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RESOLUCION DE CONSIDERACIONES A LA ADMINISTRACION

1 Antecedentes

1.1 De acuerdo con la normativa que rige el funcionamiento de esta institucion, la promotora de la queja
presentd un escrito registrado el 17/06/2022, al que se le asignd el numero de queja 2202028, en el que
exponia su disconformidad por la falta de servicios de la linea 7 de Safranar a Colén del Metro de Valencia

en horas punta.

En fecha 06/05/2022 presentd reclamacién ante la Conselleria de Politica Territorial, Obras Publicas y
Movilidad con el numero de registro GVRTE/022/1775 respecto de la que a fecha de presentacién de la
queja decia no haber obtenido respuesta.

Del analisis de los hechos descritos y la normativa aplicable, se dedujo que la presunta inactividad de la
Conselleria de Politica Territorial, Obras Publicas y Movilidad podria afectar al derecho de la persona
promotora del expediente a una buena administracion (art. 9 del Estatuto de Autonomia) y mas
concretamente al derecho a obtener una respuesta expresa de la Administracién (art 21 ley 39/2015, de 1
de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas) , lo que facultaba al
Sindic de Greuges para intervenir en el presente supuesto, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 38 del
Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana y en el articulo 1 de la Ley 2/2021, de 26 de marzo, de
la Generalitat, del Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana.

Considerando que la queja reunia los requisitos establecidos en los articulos 22 a 30 de la Ley 2/2021, de
26 de marzo, del Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana, en fecha 21/06/2022 fue admitida a tramite
y se resolvio la apertura del procedimiento de queja 2202028, de conformidad con lo determinado en el
articulo 31 de la citada ley.

A fin de contrastar lo que la persona promotora exponia en su queja, en esa misma fecha solicitamos a la
Conselleria de Politica Territorial, Obras Publicas y Movilidad que en el plazo de un mes emitiera un informe
detallado y razonado sobre los hechos que habian motivado la apertura del procedimiento de queja junto
con su valoracién sobre la posible afectacién al derecho invocado. En particular, solicitamos informacion
sobre los siguientes extremos:

- Estado de tramitacion de la reclamacion presentada por la autora de la queja en fecha 06/05/2022 con el
numero de registro GVRTE/022/1775 en el que pone de manifiesto su disconformidad por la falta de
servicio en de la linea 7 de Safranar a Colon del Metro de Valencia en horas punta. En el caso de no
haber obtenido contestacion, prevision temporal para dar respuesta expresa a la misma.

1.2 Dentro del plazo conferido al efecto, en fecha 15/07/2022 tiene entrada a través de la Conselleria de
Politica Territorial, Obras Publicas y Movilidad, informe de la Directora Gerente de Ferrocarriles de la
Generalitat Valenciana con el siguiente contenido:
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“(...) Respecto al derecho de la persona promotora del expediente a una buena administracion, y, mas concretamente, a su
derecho a obtener una respuesta expresa de la Administracion, de acuerdo a lo preceptuado en el articulo 21 de la Ley
39/2015, de1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las Administraciones Publicas, hemos de sefialar que,
conforme se acredita con el documento que se adjunta como Anexo |, esta Entidad dio cumplida respuesta al escrito
presentado por la persona ahora reclamante con fecha 12.05.2022, dirigiendo el escrito a la direccion postal sefialada en la
reclamacion formulada”

En el escrito que efectivamente se acompafia en respuesta a la reclamacion presentada por la promotora de
la queja, se indica que:

“En contestacién a su reclamacion ante el Registro Telematico de la Generalitat (2128) de 6 de mayo de 2022, le informamos
de que las aglomeraciones en horas punta y los eventos especiales son circunstancias previstas y habituales en el transporte
metropolitano. De hecho, en las explotaciones de las capitales y grandes ciudades es caracteristica comun durante gran
parte del dia.

Por otro lado, aunque las unidades circulen con muchos viajeros, en ningdn momento se sobrepasan los niveles maximos
preceptivos de ocupacién, cuya informacion esta sefializada en su interior, por lo que la seguridad de los viajeros no esta
comprometida.

Asimismo, le informamos de que todo el material moévil disponible se pone en circulacién y, en la medida que lo permite la
longitud de los andenes, circulan los trenes con una doble composicion.

En cualquier caso, lamentamos las molestias que este hecho le haya podido ocasionar y esperamos seguir contando con su
confianza”

1.3 En fase de alegaciones, en escritos de fechas 21/07/2022 y 26/07/2022 la promotora de la queja insiste
en la falta de frecuencia y aglomeraciones en las horas puntas en la linea 7, que impide en numerosas
ocasiones subirse al metro en el tramo Safranar a Colén , dejando a usuarios sin poder hacer uso del
servicio de metro.

1.4 Ante estas alegaciones, y a nuestra peticion, en fecha 05/08/2022 |la Conselleria de Politica Territorial,
Obras Publicas y Movilidad remite ampliacion de informe de la directora Gerente de Ferrocarriles de la
Generalitat Valenciana en contestacion a las alegaciones presentadas por la promotora de la queja en
fechas 21 y 26 de julio con el siguiente contenido

(..) En lo que respecta a las nuevas alegaciones presentadas por la persona reclamante debemos sefalar, que la frecuencia
de las circulaciones ferroviarias de la Linea 7 de Metrovalencia es similar a la de las restantes lineas de la red; en concreto,
en el tramo sefialado en la Queja objeto de informe, esto es, entre las estaciones de Safranar y Colén, esta frecuencia es de
15 minutos entre las 06:58 y las 22:58 horas. Ademas existe la posibilidad de realizar ese mismo recorrido empleando las
restantes lineas que circulan por la estacién de Safranar, efectuando transbordo en las estaciones de Jesus o Angel
Guimera, posibilidad que permitiria el desplazamiento incrementando la duracién del viaje.

Asimismo hemos de sefialar que actualmente no existe normativa alguna que limite el aforo de las dependencias ferroviarias
o el material movil, mas alld de las determinadas por la capacidad de las unidades y que se encuentra sefializada en el
interior de las propias unidades, manteniéndose Unicamente vigente la obligatoriedad del uso de la mascarilla para las
personas mayores de 6 afios en los medios de transporte aéreo, maritimo, en autobus, metro o por ferrocarril, incluyendo los
andenes y estaciones de viajeros”

2 Consideraciones

Llegados a este punto, a la vista de lo anterior y no siendo necesaria nuevas actuaciones de investigacion,
procedemos a resolver la queja con los datos obrantes en el expediente.

El Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana se configura, de acuerdo con el Estatuto de Autonomia,
como alto comisionado de las Corts Valencianes designado por estas para velar por la defensa de los
derechos y las libertades reconocidos en el titulo | de la Constitucion espafiola, en el titulo |l del Estatuto
de Autonomia, asi como por las normas de desarrollo correspondiente, y los instrumentos
internacionales de proteccion de los derechos humanos y en la Carta de Derechos Sociales de la Comunitat
Valenciana.(articulo 1.2 de la Ley 2/2021, de 26 de marzo, del Sindic de Greuges de la Comunitat
Valenciana).

El presente expediente se inicié por la posible afeccién del derecho de la persona promotora del expediente
a una buena administracion (art. 9 del Estatuto de Autonomia) y mas concretamente al derecho a obtener
una respuesta expresa de la Administracién (art 21 ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publica)
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En este punto, de acuerdo a la documentaciéon que se acompafa, queda acreditado que la Conselleria de
Politica Territorial, Obras Publicas y Movilidad, a través de FGV, ha dado respuesta tanto al escrito
presentado por la persona ahora reclamante con fecha 12.05.2022, dirigiendo el escrito a la direccién postal
senalada en la reclamacion formulada, como a otro escrito presentado por la misma persona en similares
términos a los contenidos en su queja original y al que se dio contestacién mediante escrito de fecha
10.05.2022 remitido por correo electronico a la direccion que figuraba en la reclamacion formulada a través
de la pagina web de Metrovalencia. Por todo ello, entendemos que FGV no ha vulnerado el derecho de la
persona promotora del expediente a obtener una respuesta expresa de la Administracion, motivo por el que
se tramito inicialmente la queja.

Dicho esto, sin embargo, cabe considerar lo siguiente:

El articulo 90.1 de la Ley 13/2016, de 29 de diciembre, de medidas fiscales, de gestion administrativa y
financiera, y de organizacion de la Generalitat, crea la Autoridad de Transporte Metropolitano de Valéncia,
en adelante ATMV, como organismo auténomo de la Generalitat, adscrito a la Conselleria competente en
materia de transporte, con el objeto de ejercer, en el ambito territorial del organismo, las competencias en
materia de transporte publico regular de viajeros de la Generalitat y las de los municipios que le deleguen
sus competencias en materia de transporte publico, atribuyéndole, entre otras, la responsabilidad de calidad
de los servicios, en virtud del apartado y 5.h del articulo 90 de dicha ley.

El hecho de que las circunstancias descritas por la promotora sean, segun indica en su propio informe
“circunstancias previstas y habituales en el transporte metropolitano”, no exime a la administracion responsable de
realizar las acciones necesarias para mejorar la prestacion del servicio en aras precisamente de una buena
administracion ( art 9 Estatuto de Autonomia)

Conforme a lo establecido en Decreto 144/1986, de 24 de noviembre, del Consell de la Generalitat
Valenciana, por el que se aprueba el Estatuto de la Entidad "Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana"
corresponde a la Conselleria de Politica Territorial, Obras Publicas y Movilidad, entre otras, las funciones de
la inspeccion de los servicios que preste FGV (art 37.f)

Segun publicita la propia entidad, “Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana dispone de estandares de calidad en todas sus
lineas de metro y tranvia en sus dos explotaciones comerciales, y . La Norma de
Calidad Europea UNE-EN 13816 de AENOR esta dirigida al transporte publico de pasajeros y permite determinar las condiciones en
las que se ofrece dicho servicio.

El proceso de certificacion de las lineas de Metro y tranvia de FGV se inicié en 2005 con las lineas 3 y 5. Desde entonces FGV ha
completado la certificacion de todos sus centros por la ISO 9001 y la certificaciéon por la norma UNE-EN 13816 de todas las lineas
electrificadas, lo que determina la actualizacion y mejora de los procesos y del servicio que prestamos a nuestros clientes.

Asi, esta certificacion permite mejorar la calidad del servicio, incidiendo en aspectos como la puntualidad, la limpieza de los trenes y
estaciones, atencion al cliente, accesibilidad y la informacion ofrecida.

Los objetivos de esta norma, basada en el concepto “ciclo de la calidad del servicio” estan orientados a incrementar la calidad,
determinar las necesidades y expectativas de los usuarios, optimizar el uso de los recursos disponibles, proporcionar una satisfaccion
afnadida al cliente y establecer un baremo de medicion entre las empresas que dispongan de esta certificacion.

La aplicacién de la Norma de Calidad Europea contempla el punto de vista del usuario, abordando criterios como el servicio ofertado
(horarios, frecuencias, grado de ocupacion), el confort (asientos, espacio, limpieza), seguridad, el tiempo (fiabilidad, regularidad), la
atencion al viajero (relacion con el cliente, satisfaccion, reclamaciones), la informacién al publico (en estaciones, paradas y unidades) y
cuestiones de impacto ambiental (emisiones contaminantes, ruido o consumos).

Para cumplir con esta premisa se ha implantado un Sistema de Gestion de Servicio, que tiene por objeto garantizar el cumplimiento de
los compromisos inicialmente definidos para el servicio prestado en estas lineas”

De ahi que si bien la administracién competente ha dado respuesta expresa a la reclamacion de la
promotora de la queja, lo cierto es que no se concreta por parte de FGV ninguna medida que tenga por
objeto de comprobar y/o valorar la situacion descrita en el escrito de queja y en las alegaciones posteriores,
por lo que, a juicio de esta institucion , en cumplimiento de la politica de la propia entidad de incrementar
la calidad de los servicios y de proporcionar una mayor satisfaccion a los usuarios, entendemos que
procede emitir la siguiente resolucién de consideraciones.
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3 Resolucion

A la vista de lo que hemos expuesto y conforme a lo que establece el articulo art. 33 de la Ley 2/2021, de 26
de marzo, del Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana, formulamos las siguientes consideraciones a
la CONSELLERIA DE POLITICA TERRITORIAL, OBRAS PUBLICAS Y MOVILIDAD:

1.- RECOMENDAMOS a |la Conselleria de Politica Territorial, Obras Publicas y Movilidad que en uso de su
facultad de inspeccion del art 37.f del Decreto 144/1986, de 24 de noviembre, del Consell de la Generalitat
Valenciana, por el que se aprueba el Estatuto de la Entidad "Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana”,
proceda a la comprobacion del nivel de calidad en la prestacion del servicio de transporte en la linea y franja
horaria indicada por la promotora de la queja, y, en su caso, valore la adopcién de medidas tendentes a la
mejora en la prestacion del servicio para los usuarios.

2.- RECORDAR EL DEBER LEGAL de que el érgano especifico investigado, a través de su superior
jerarquico, responda por escrito en un plazo no superior a un mes desde la recepcion del presente acto. Su
respuesta habra de manifestar, de forma inequivoca, su posicionamiento respecto de las recomendaciones
0 sugerencias contenidas en la presente resolucion. Asi:

- Si manifiesta su aceptacion, hara constar las medidas adoptadas para su cumplimiento. Si el plazo

para cumplirlas resultara superior, la respuesta debera justificar esta circunstancia e incluir el plazo
concreto comprometido para ello.

- Lano aceptacién habra de ser motivada.

3.- NOTIFICAR la presente resolucion a la persona interesada.

4.- PUBLICAR esta resolucién en la pagina web del Sindic de Greuges.

Angel Luna Gonzalez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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