SEMINARI SOBRE LA MILLORA DE LA CORRESPONSABILITAT EN
EL TRANSPORT DE VIATGERS

1.- INTRODUCCIO: PLANTEJAMENT GENERAL

La perspectiva que des del Sindic podem aportar a aquesta reflexié ha de ser
necessariament la que ens donen les queixes que ens plantegen els ciutadans i les
recomanacions que hem fet en aquest ambit.

Primerament, un breu apunt sobre el procediment de queixa al Sindic i sobre
dades estadistiques, per situar la nostra intervencio.

Pel que fa al procediment de tramitacié de queixes, destacar que és molt simple i
que no es correspon al procediment administratiu general, com a vegades
erroniament ens plantegen alguns ciutadans. (Aqui no hi ha una decisié coactiva
siné una recomanacio; tampoc hi ha via de recurs a la decisié del Sindic, ni la
tramitacio de la queixa interfereix en el procediment administratiu. La valoracié del
Sindic és més de dret, o d’equitat si és vol, que no de fets: dificilment obrirem un
periode probatori pero podem valorar les que s’han fet en el procediment
administratiu o les que creiem que calia practicar i no s’ha fet.)

Com a trets fonamentals destacaria: La queixa ha de ser escrita, perqué aixi ho
determina la nostra llei reguladora, pero pot ser per correu electronic. Rebuda la
queixa, valorem si fa referéncia a un assumpte en que el Sindic pugui intervenir; és
a dir, si esta relacionat amb 'activitat administrativa, amb tota I'amplitud amb que
cal entendre aquest concepte a partir de I'article 78 del nou Estatut d’Autonomia
de Catalunya.

Cal destacar també que el Sindic no només pot supervisar a I'administracié titular
del servei, sin6 també als operadors, en tant que concessionaris d’un servei public i
només pel que fa a aquesta activitat de concessionari, no pel que fa a altres
actuacions, que serien netament privades. L’article 78 EAC és clar en aquest sentit.

Determinat que es tracta d’un assumpte on el Sindic pot intervenir, ens adrecem a
I’Administracié competent —o a la entitat que gestiona el servei- perque ens informi
sobre la quiestié que planteja la queixa. Rebuda aquesta informacio, iles dades
complementaries que puguin fer falta, valorem I'actuacio i, si considerem que
I’Administracié havia d’haver actuat d’'una altra manera, el Sindic formula una
recomanacio, que I’Administracié pot acceptar o no. I si creiem que I'actuaci6 és
correcta, ho raonem a l'interessat.

A grans trets, aquest és el nostre procediment d’actuacié, aplicable també a les
queixes sobre transport.

L’any passat vam tenir un total de 95 queixes relacionades amb els serveis de
transport public en general - no tenim informacié segregada per tipologia de



transport- que engloba transport aeri, ferroviari, per carretera i taxi. Pel que fa a
2007, fins al més de juny, el nombre de queixes sobre transport ha estat de 37.

Sobre aquestes dades, cal fer dues precisions: la primera, que engloben el
periode de maxima conflictivitat a rodalies Renfe i, per tant, una part6
significativa de els queixes son d’aquest servei. En concret, 54 de les 95 queixes de
I'any 2006 i 10 de els 37 del 2007.

La segona precisié és que nosaltres distingim entre queixes i consultes, en
funci6 de si genera una actuacié del Sindic o només orientem al ciutada sobre
opcions per canalitzar la seva reclamacié. En el cas de Rodalies Renfe , una
vegada oberta 'actuacié d’ofici i plantejades les recomanacions, les queixes que
hem rebut les hem tractat com a consultes, informant a qui reclama de quin ha
estat el plantejament que hem fet sobre aquest tema. Per tant, en realitat, el
nimero de queixes sobre el servei de Rodalies Renfe que abans he remarcat,

caldria afegir-hi les que hem classificat com a consultes, i que actualment superen
ja les 250.

Pel que fa al contingut de les queixes sobre transport, remarcar que des d’'una
institucié com el Sindic, que té per objecte defensar els drets dels ciutadans , la
mobilitat dels ciutadans, i especificament la mobilitat en transport public, ’hem de
veure necessariament des d’'una doble perspectiva:

- El dret a ser usuari d’'un servei de transport public de qualitat. Com en tot
servei public, 'usuari que en fa Us té unes expectatives de qualitat i bon
funcionament que es poden veure satisfetes o no. Per tant, una part de les
queixes que rebem sobre transport public fan referencia a les
caracteristiques del servei en si mateix que, per raons diferents, qui presenta
la queixa les considera inadequades.

Els elements que determinen la qualitat sén molt diversos —s’han tractat
detalladament a la primera intervencié- , perd destacaria que la
informacio i el tracte que rep l'usuari i ’atencié a les reclamacions
que pugui presentar formen part d’aquests parametres o indicadors de la
qualitat del servei.

- Un segon aspecte, més instrumental, és la incidencia que té el
funcionament del servei transport pablic en I'exercici d’altres drets: accés a
la feina, a 'educacié, a I'oci, a altres serveis -sanitaris, per exemple-. Les
dues perspectives sovint es barregen, pero podriem dir que aquesta segona
esta més relacionada amb les queixes que fan referéencia a la capacitat i
configuracio de la xarxa de transport per satisfer la demanada del
ciutada: frequiéncia i capacitat dels vehicles, rapidesa i fiabilitat, incidéencies
i endarreriments, trajectes sense cobertura, etc.



En aquest segon ambit, cal fer una precisi6é sobre 'abast de la intervencié del
Sindic: nosaltres podem contribuir a detectar mancances o desequilibris de la xarxa
de transport perd no podem substituir I'administracié competent en cada ambit
territorial per definir la configuracié de la xarxa de transport de viatgers, d’acord
amb les necessitats del conjunt de la poblacié i amb els recursos disponibles. En
aquest ambit i a un marge de decisié discrecional, de lliure decisi6 o, si es vol dir
aixi, d’accié de govern, que en la logica del sistema democratic, ha d’exercir qui té
la competencia per fer-ho.

Dit d’'una altra manera, el Sindic ha de demanar que es valorin totes les
peticions de millora de cobertura de transport de viatgers que els ciutadans
plantegin i que rebin una resposta raonada i raonable,pero també ha d’acceptar
que és I’Administracié qui ha de planificar la configuracié global de la xarxa
d’acord amb les necessitats també globals de la poblacié i que dbviament, una
cobertura plena o ideal de totes les necessitats de transport no sera mai possible.

Ara bé, aixo no significa que el Sindic no pugui assenyalar que una determinada
peticié de cobertura o d’ increment de freqtieéncies hauria de rebre una resposta
positiva.

Dos exemples de recomanacions que afecte la configuracié o cobertura del servei:

- Els canvis poblacionals a I'area d’influencia de Barcelona i I'increment de la
mobilitat laboral ha de tenir una resposta en la planificaci6 i
dimensionament de la xarxa de transport pablic. El cas de la xarxa de
Rodalies de Renfe és un cas sagnant de manca d’adaptacié a aquest
fenomen, a banda d’altres problemes associats. Un dels problemes, per
tant, és la saturacio en hores punta d’un servei pensat per a una
demanda molt inferior a la que té actualment.

- Molts municipis de Catalunya tenen urbanitzacions sense comunicacié amb
transport public amb el nucli urba. Les peticions dels residents de tenir un
servei de transport regular per cobrir aquest servei normalment no seran
assumibles pel cost de mantenir el servei, amb relaci6 als usuaris potencials.
Pero hi ha casos en qué una petita desviacié en una linia ja existent amb
una parada addicional, permetria donar-hi resposta sense crear disfuncions i
amb un cost moderat. Altres vegades, una possible solucié, encara que
limitada, pot ser el taxi col'lectiu.

Aquests aspectes de configuracio i capacitat de la xarxa, que depenen
fonamentalment de les administracions titulars del servei, son essencials
des de la perspectiva de la percepcié que el ciutada té de 'atencio a les
seves necessitats.



2.- LES RECOMANACIONS DEL SINDIC SOBRE QUALITAT DEL
SERVEI DE TRANSPORT PUBLIC: SISTEMA TARIFARI INTEGRAT 1
RODALIES RENFE.

Pel que fa als aspectes lligats a la qualitat del servei de transport, voldria fer
referéncia a dues actuacions que penso que il‘lustren significativament el que el
Sindic ha dit en aquest ambit. La primera seria el Sistema Tarifari Integrat i la
seva implantacié a I'area d’influéncia de la ciutat de Barcelona.

En segon terme, per contingut i per actualitat, la xarxa de rodalies de Renfe. Crec
que algunes de les consideracions que hem fet sén aplicables també a altres
sistemes de transport i convé, per tant, destacar-les amb aquesta perspectiva
il-lustrativa.

2.1- Sistema Tarifari Integrat.

La implantacié del Sistema Tarifari Integrat, I'any 2001, va suposar donar resposta
a una realitat comprovable: una bona part de la mobilitat obligada en transport
public a la conurbacié de Barcelona es fa enllacant diferents mitjans de transport
public.

Vam valorar positivament aquest sistema, en la mesura en qué suposava abaratir el
cost del transport per un nombre significatiu d’usuaris i en la mesura en que
comportava també afavorir 'alternativa de transport public front el particular.

En el moment de posada en funcionament vam rebre queixes de ciutadans que
consideraven que amb la implantaci6 del sistema es perjudicava o quedaven
exclosos determinats trajectes. Algunes d’elles es van detectar i resoldre en aquest
estadi inicial. D’altres tenien a veure amb la delimitacié de les corones tarifaries i
vam entendre que, tot i que era legitim que alguns usuaris se sentissin perjudicats,
la configuracié de les corones no era arbitraria i responia també a la necessitat,
certament complexa, de garantir I'equilibri financer del sistema.

Passats els anys de consolidacié del sistema, hi ha dues qiiestions, perod, que
pensem que continuen pendents de resoldre i que cal abordar.

En aquest sentit, mantenim oberta una actuacié sobre la necessitat que hi hagi
titols integrats amb bonificacié social. La realitat actual és que diversos
operadors integrats mantenen titols propis amb bonificacié social, amb un format
molt heterogeni, perd no n’hi ha cap d’integrat per a col‘lectius especifics, a
excepcié dels joves.

Des del Sindic pensem que aquesta és una mancanca que cal corregir i em
demanat a les administracions que participen en el Sistema integrat un esforg en
aquest sentit.



Sabem que aquesta questié s’ha plantejat al Consell de 'ATM i que s’han fet
estudis per avaluar-ho . També som conscients que aquest és un tema complex i
que és dificil arribar a un acord sobre com s’han d’articular les bonificacions i com
s’ha d’assumir el seu cost economic. Perd també pensem que la mateixa creacié
del Sistema Tarifari Integrat va requerir de tots els administracions i dels operadors
que hi participen un esfor¢ important, que ara s’hauria de mantenir per estendre els
beneficis de la integracio a la tarificacié social.

Es cert que es pot defensar que la politica social de suport a determinats col-lectius
s’ha de fer de forma directa i no a través de la xarxa de transport. Perd mentre no
s’articuli un sistema alternatiu adequat amb aquests parametres, pensem que
aquest no pot ser I'argument per rebutjar 'extensi6 al Sistema integrat dels
beneficis que ja existeixen en alguns mitjans de transport.

L’altre punt de controveérsia seria el bitllet senzill no integrat. Comprenem les
raons que emparen aquesta opcié: és legitima la decisié d’excloure el bitllet senzill
dels beneficis de la integracié si el que es pretén és afavorir I'is habitual i no
esporadic de la xarxa de transport public, com a alternativa al trasllat amb vehicle
privat. Sabem també que aquesta ha estat la decisié adoptada en altres ciutats
amb sistema tarifari integrat homologables a Barcelona (encara que no totes). Ens
consta, igualment, que hi ha titols integrats que permeten un us esporadic i, per
tant, sébn una alternativa al bitllet senzill en molts casos.

Pero també hem de destacar que el percentatge d’ts d’aquest titol —al voltant del
13% del total de viatges, segons les darreres dades que ens va facilitar 'ATM- és
prou significatiu com perquée no es pugui qualificar de marginal o poc significatiu
en el conjunt del sistema. Des d’aquesta perspectiva, pensem que el volum
d’usuaris que en fan Gs és massa elevat com per acceptar sense més aquesta
exclusio.

Altra cosa és que la implantacié dels titols integrats que permeten un Us esporadic
redueixi significativament aquell percentatge. En aquest sentit, hem suggerit a
I’ATM que potencii la difusié d’aquests titols per aconseguir aquest efecte.

Incrementar el nombre d’usuaris que es beneficien de la integracio és
també un element de qualitat del sistema.

2.2 Rodalies Renfe

Sobre el problema de la xarxa de Rodalies de Renfe se n’ha parlat molt i els mitjans
de comunicacié en fan un seguiment exhaustiu i continuat, que d’altra banda esta
plenament justificat, per la gravetat de la situacié i el volum de ciutadans afectats.

Al Sindic rebem des de fa temps queixes i consultes relacionades amb el
funcionament d’aquest servei, que ens han portat a formular un seguit de
consideracions, que recollim en el nostre informe de I'any 2006.



Més que fer una analisi detallada dels problemes de la xarxa de rodalies i de les
mesures que hem proposat, que excediria de |'objecte d’aquesta jornada i del
temps assignat, la referencia a aquest cas em serveix per destacar algunes
recomanacions que estan directament relacionades amb la percepcié de qualitat
dels ciutadans i que, com deia abans, sén traslladables a altres xarxes de transport,
encara que no pateixin situacions d’aquesta gravetat.

La soluci6 als problemes de la xarxa de rodalies depen de molts factors i que
alguns d’ells no es poden aplicar a curt termini, perd algunes de les mesures que
hem assenyalat haurien de contribuir a disminuir la percepcié que ara té I'usuari de
falta absoluta d’atencié, per no dir directament de maltracte.

Aixi, dos dels aspectes que practicament totes les queixes dels usuaris de Renfe
destaquen sén la manca d’informacié als afectats i les dificultats per formular
una reclamacio i rebre una resposta.

Més enlla dels trastorns personals i laborals que les incidencies gairebé diaries
ocasionen a l'usuari, la manca d’informacié sobre I'abast de la incidéncia, la
durada prevista o la disponibilitat de mitjans alternatius de transport, si és el cas,
enerva especialment els afectats i augmenta la sensacié de desproteccié i manca
d’atencié que la incidencia reiterada de per si ja provoca. Per tant, aquest ha de
ser un aspecte que I'operador ferroviari a de cuidar especialment alhora de fer front
a la situacié que viu la xarxa de rodalies.

S’ha de reconeixer que d’un temps enga, Renfe ha fet un esforc per millorar la
informacié als usuaris, sobre tot pel que fa a la difusié d’interrupcions
programades i incidéencies a la seva pagina web i al mitjans de comunicacié. El
gran escull continua sent, pero, la informacié en temps real a I'interior dels trens,
pendent, en part de la renovacié de combois. Cal informar de qué passa,
temps estimat de solucio i alternatives.

Pel que fa a la possibilitat de reclamar, vam recomanar a Renfe que calia
incorporar mitjans de reclamacié alternatius al llibre de reclamacions i potenciar la
reclamacié a través de la pagina web de la companyia o per via telefonica.

Pero a banda de facilitar la reclamacié, cal garantir una resposta expressa i
motivada. | més enlla de la resposta formal, cal també establir un mecanisme de
compensacié quan correspongui. En aquest sentit, suggeriem mecanismes de
compensacié automatics com la devolucié de I'import del bitllet, un titol gratuit
equivalent, o I'aplicacié de descomptes.

En aquesta linia de compensacié immediata cal entendre que s’inscriu I'anomenat
“ticket-express”. Destaquem com a critica a aquest sistema que comporta per a
'usuari perdre un temps en reclamar, que s’acumula al retard ocasionat per la
incidéncia, i que, fins fa pocs dies, no tenia en compte I'ts de titols integrats. El
bescanvi de titols integrats probablement fara creixer el percentatge de sol‘licituds
de devolucié, que fins ara sembla que esta en el 10%.



L’establiment d’'una compensacié automatica pensem que és una mesura
extrapolable, amb les adaptacions que calgui, a altres operadors i a situacions on
la incidencia és molt menys freqlient. No es tracta de traslladar aquesta mesura
mimeticament a suposits que no tenen res a veure amb |’excepcionalitat de
rodalies Renfe pero entenem que la devolucié de I'import del bitllet, o el bescanvi
per un d’equivalent, quan no ha estat possible, per les raons que sigui, prestar el
servei en les condicions compromeses, reforca per a I'usuari la idea de compromis
rigords i voluntat d’oferir un servei de qualitat.

Per ultim, destaguem també de les recomanacions formulades a Renfe la de donar
major difusié a 'adhesié al sistema arbitral de consum, com a alternativa de
resolucié de conflictes entre I'operador i els seus usuaris.

Aquest és un aspecte que des del Sindic volem destacar especialment. La submissié
a arbitratge obre al ciutada la possibilitat de reclamar contra el prestador del servei
sense els costos associats a la reclamacié judicial.

En el cas de Renfe, esta adherida al sistema arbitral de consum, pero cal que els
seus usuaris ho sapiguen. Per aix0 li vam demanar que hi donés amplia difusio,
indicant-ho en els titols de transport, a les oficines d’atencié a I'usuari, les taquilles
de venda, els fulletons informatius i les campanyes de publicitat.

3.- PUNTS A DESTACAR

Les dues actuacions descrites em serveis per destacar,a manera de conclusio,
quatre aspectes que des del Sindic pensem que cal tenir especialment en compte
per millorar la qualitat dels serveis de transport public i, molt especialment, per
millorar la percepcié que els usuaris tenen d’aquests serveis:

- Informacio com a element de qualitat: i I'informacié puntual i
complerta sobre les condicions del servei i les incidéncies s6n elements que
contribueixen significativament a configurar la percepcié de qualitat del
servei. | aixd ho ha de tenir especialment en compte I’operador que el
presta pero també I'administracié titular del servei, quan valora les ofertes i
verifica com es presta.

La informacié sobre els compromisos de qualitat continguts a la carta de
servei, quan n’hi ha, i les consequiéncies de I'incompliment d’aquests
compromisos. Cal garantir que els usuaris coneguin la carta de serveis i com
poden exigir-ne el compliment.

- Tracte a l'usuari: una part dels ciutadans que se’ns adrecen en materia de
transport no ho fan per queixar-se del servei en si, sin6 del tracte rebut pel
personal que hi presta servei. El percentatge no és significatiu ni
preocupant, en termes generals, pero cal invertir esforcos en formar el
personal en atencié a I'usuari, com a forma de millorar la percepcié de
qualitat del servei.



Atencio a les reclamacions: avancar en una atencio agil i eficag a les
reclamacions, incorporar la possibilitat de formular-les telematicament. Tot
el que sigui facilitar la formulacié de les queixes i la seva resposta i, quan
calgui, la compensacid, contribuira a una percepcié més positiva del servei.

Cal també que els sistemes d’atencio al client sapiguen orientar a
vies de reclamacio externes ( Administracio titular, OMIC, Sindic,
Junta Arbitral) si 'usuari no esta d’acord amb la seva decisio.

Per tltim, un aspecte sobre el que des del Sindic volem posar especial
emfasi: Promoure la submissié dels conflictes amb els usuaris a arbitratge
de consum, com a alternativa a la judicialitzacié. Les reclamacions en
aquest ambit normalment no compensen, per temps i diners, reclamar
judicialment. Des d’aquesta perspectiva, la possibilitat de formular la
reclamacié6 arbitral com a alternativa, els usuaris la perceben positivament.
Pensem que hauria de ser també un aspecte a tenir en compte alhora de
valorar les condicions del servei que es presta i les ofertes dels operadors.

Cal, per tant, fomentar I’adhesio a I'arbitratge entre els operadors
i que el ciutada estigui informat, pel mateix operador, que té
aquesta possibilitat si vol reclamar.



