Todos los teléfonos de la red estdn también en el teléfono de
informacién administrativa 012. El servicio de atencién
telefénica 012 no proporciona ningtn ingreso econémico al
Gobierno de las llles Balears. La ciudadanfa dnicamente abonard
el precio establecido por el operador telefénico.

El &mbito de aplicacién de esta Carta marco abarca todas las
estaciones que conforman la red de SFM. Este documento y la
descripcién detallada de todas las unidades que integran la red
de servicios de SFM estédn publicados en la pagina web de la
Direccién General de Participacion y Transparencia del Gobierno
de las llles Balears: < http://cartasciudadanas.caib.es>.

Govern de les llles Balears

Las sugerencias y las quejas sobre el funcionamiento general de los servicios
que presta el Gobierno de las Illes Balears, y especialmente sobre los
compromisos que recoge esta Carta, se pueden formalizar:

- Por internet, en la pdgina web <http://quejasysugerencias.caib.es>.
- Per teléfon, en el nimero 012.

- Presencialmente, en cualquiera de las oficinas de informacién y registro
de las consejerias y en las oficinas de SFM.

Fecha de la dltima revisién: marzo de 2015
Fecha de la préxima revisién: antes de marzo de 2017
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Servicios Ferroviarios de Mallorca (SFM)

Govern
deles llles Balears

B ;QUIENES SOMOS?

Servicios Ferroviarios de Mallorca (SFM) es una entidad
publica empresarial que depende de la Consejeria de
Territorio, Energia y Movilidad del Gobierno de las llles
Balears; esta integrada en el Consorcio de Transportes de
Mallorca (CTM), y forma parte de la Red de Transporte
Publico de las Islas Baleares (TIB) de la isla de Mallorca.
SFM se constituye el afio 1994 como resultado del proceso
de transferencia a la Comunidad Auténoma de las Islas
Baleares de los servicios que explotaba la empresa
Ferrocarriles Espafioles de Via Estrecha (FEVE), que
dependian de la Administracién del Estado.

Actualmente el equipo de trabajo esta formado por unas
ciento ochenta personas que trabajan en las diferentes
areas que forman la organizacién. El objetivo de SFM es
gestionar los servicios y las infraestructuras ferroviarias por
medio de dos grandes dreas -la red de ferrocarriles y el
metro de Palma- para contribuir al crecimiento y la mejora
de la movilidad en la isla de Mallorca.
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Vista del tren desde el Puente de Corbera entre las estaciones de Enlace y Sineu
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Vista'del tren entre la Estacién de enlacel y Sa Pobla

LOS SERVICIOS QUE OFRECEMOS SON:

1. Transporte. Desplazamiento de personas entre puntos de una linea determinada.
2. Informacidn sobre horarios, vias, retrasos, cambios de via de trenes, trenes fuera de servicio, etc.

3. Gestion de billetes. Sistema de venta de billetes en maquinas automadticas y en taquillas, segtn las caracteristicas
de la estacién.

4. Mantenimiento de las instalaciones y la infraestructura.
5. Atencidn a la clientela.

6. Organizacién de excursiones.

SFMZ

SERVEIS FERROVIARIS DE MALLORCA




@ NOS COMPROMETEMOS A:

1. Ofrecer desplazamientos puntuales, con un margen de
3 minutos de retraso y un cumplimiento de puntualidad
de un 95 %.

2. Proporcionar la informacién que corresponda con una

atencién correcta a las personas usuarias.

3. Ofrecer infraestructuras interiores no deterioradas y

espacios acondicionados e iluminados correctamente.

4. Ofrecer un servicio de atencién personalizada en las

estaciones de Palma, Inca y Manacor.

5. Ofrecer billetes con informacién unificada del lugar, el
origen y el destino, el precio y el tipo, y garantizar un
funcionamiento correcto del servicio de gestién de billetes
de manera que el nimero de reclamaciones relativas a esta

materia se reduzca un 10 % anual.

6. Mantener las infraestructuras en buen estado de manera
que el nimero de reclamaciones relativas a esta materia se

reduzca un 10 % anual.

7. Responder a todas las sugerencias, los agradecimientos,
las quejas o las reclamaciones en un plazo maximo de quince

dias desde que SFM los reciba.

8. Promocionar el servicio de excursiones de manera que el

nimero de viajeros y viajeras aumente un 5 % anual.

Cartel indjcativo de la Estacion Intermodal en la Plaza Espafia de Palma
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Y NOS EVALUAMOS MEDIANTE:

kg CENTROS SERVICIOS FERROVIARIOS DE MALLORCA
Nos evaluamos con los porcentajes siguientes: 5. Reclamaciones sobre la gestién de los billetes. - X
: — = A. ESTACION INTERMODAL DE PALMA
1. Desplazamientos con menos de tres minutos de retraso. 6. Reclamaciones sobre las infraestructuras operativas. i e | :
gl Placa d'Espanya. Palma
2. Reclamaciones sobre la atencién a los viajeros y viajeras. 7. Respuestas a los viajeros enviadas en un plazo Telefon 971.177.777

) ) maximo de quince dias.
3. Reclamaciones sobre la falta de comodidad y confort.
. ) ) 8. Viajeros de excursiones. B. ESTACION DE INCA
4. Reclamaciones sobre la informacién

. Avinguda del Tren s/n. Inca
personalizada en Palma, Inca o Manacor.

Telefon 971.500.059

Bani Lisdens
e Caoanne
. C. ESTACION DE MANACOR
N T Car s
““!‘“ Passeig de S'Estacié . Manacor

Telefon 971.555.491

el TN ‘4?}-2- D. OFICINAS Y TALLERES
f i Passatge Cala Figuera, 8 (Son Rutlan)
Eliis -y 07009 Palma
. Tel. 871.93.00.00
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