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Seccién lll. Otras disposiciones y actos administrativos
ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD AUTONOMA
SERVICIOS FERROVIARIOS DE MALLORCA (SFM)

10708 Resolucion del consejero de Vivienda, Territorio y Movilidad por la cual se aprueba la reelaboracion
Carta Marc de Servicios Ferroviarios de Mallorca
Hechos

1. En fecha 10 de abril de 2025, Servicios Ferroviarios de Mallorca (SFM), ente adscrito a la Consejeria de Vivienda, Territorio y Movilidad,
finaliz6 la reelaboracion del contenido de la Carta Marco correspondiente a los servicios ofrecidos por esta entidad, mediante la aprobacion
interna de su contenido por el director-gerente.

2. En fecha 26 de junio de 2025 la directora general competente en calidad (ahora Direccion General de Coordinacion y Transparencia),
emitié el informe favorable sobre la validacion y aprobacion de la Carta Marco de Servicios Ferroviarios de Mallorca (SFM), ente adscrito a
la Consejeria de Vivienda, Territorio y Movilidad de conformidad con el articulo 6.1 del Decreto 37/2009, de 26 de junio, sobre Cartas
Ciudadanas de la Comunidad Auténoma de las Islas Baleares.

Fundamentos de Derecho

1. Los articulos 25 y 26 de la Ley 4/2011, de 31 de marzo, de la Buena Administracion y del Buen Gobierno de las Islas Baleares (BOIB
nam. 53, de 9 de abril).

2. El Decreto 37/2009, de 26 de junio, sobre Cartas Ciudadanas de la Comunidad Auténoma de las Islas Baleares (BOIB n°99, de 9 de julio).

3. La Ley 3/2003, de 26 de marzo, de régimen juridico de la Administracion de la Comunidad Auténoma de las Islas Baleares (BOIB n° 44,
de 3 de abril).

4. La instruccion del Director General de Participacion y Transparencia, de 17 de noviembre de 2015, por la que se aprueba la guia para la
elaboracion y publicacion de Cartas Ciudadanas del Gobierno de las Islas Baleares.

Por todo ello, dicta la siguiente
Resolucion

1. Aprobar el contenido de la Carta Marco de Servicios Ferroviarios de Mallorca, de conformidad con el articulo 6.1 del Decreto 37/2009, de
26 de junio, sobre Cartas Ciudadanas de la Comunidad Auténoma de las Islas Baleares, que se adjunta como anexo de esta Resolucion, que
se publicard en la pagina web de la direccion general de la direccion general competente en materia de calidad de la Conselleria de
Presidencia, en la pagina correspondiente en las cartas ciudadanas (http://cartesciutadanes.caib.es) y en la pagina web de SFM.

2. Publicar esta Resolucion en el « Boletin Oficial de las Islas Balearesy .
Interposicion de recursos

Contra esta Resolucion, que agota la via administrativa, se puede interponer recurso potestativo de reposicion ante el 6rgano que lo ha
dictado en el plazo de un mes a contar desde el dia siguiente de su publicacion, de acuerdo con los articulos 123 y 124 de la Ley 39/2015, de
1 de octubre, del procedimiento administrativo comun de las administraciones. de las Islas Baleares.

También se puede interponer un recurso contencioso administrativo ante la Sala de lo Contencioso del Tribunal Superior de Justicia de las
Islas Baleares en el plazo de dos meses a contar desde el dia siguiente de la notificacion, de acuerdo con el articulo 46 de la Ley 29/1998, de
13 de julio, reguladora de la jurisdiccion contencioso-administrativa.

(Firmado electronicamente: 24 de julio de 2025)

El consejero de Vivienda, Territorio y Movilidad
José Luis Mateo Hernandez
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ANEXO
Carta Marco de Servicios Ferroviarios de Mallorca

{QUIENES SOMOS?

Servicios Ferroviarios de Mallorca (SFM) es una entidad publica empresarial que depende de la Consejeria de Vivienda, Territorio y
Movilidad del Gobierno de las Islas Baleares; 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 constituyd en 1994 como resultado del proceso de transferencia
a la Comunidad Auténoma de las Islas Baleares de los servicios que explotaba la empresa Ferrocarriles Esparioles de Via Estrecha (FEVE),
que dependian de la Administracion del Estado. Actualmente el personal de la empresa estd formado por unas ciento setenta y cinco personas
que trabajan en las diferentes areas que forman la organizacion. El objetivo de SFM es gestionar los servicios y las infraestructuras

ferroviarias por medio de dos grandes areas, la red de ferrocarril y el metro de Palma, para contribuir al crecimiento y mejora de la movilidad
en la isla de Mallorca.

LOS SERVICIOS QUE OFRECEMOS SON:

1. Realizar el transporte de pasajeros entre las estaciones de la red ferroviaria de la isla de Mallorca mediante tren y metro, facilitando,
ademas, la intermodalidad con otros medios de transporte como el TIB y la EMT.

2. Proporcionar informacion en tiempo real sobre horarios, retrasos, cambios de via, trenes fuera de servicio y cualquier otra incidencia.

3. Garantizar el mantenimiento de las instalaciones y la infraestructura ferroviaria para garantizar su buen estado y su correcto
funcionamiento.

4. La atencidn al usuario y la tramitacion y gestion de quejas y sugerencias para mejorar el servicio.

5. Gestionar los billetes de grupo y la realizacion de visitas guiadas (organizacion de excursiones).
NOS COMPROMENTAN A:

1. Garantizar la puntualidad de los servicios con un retraso maximo de 8 minutos en todos sus trayectos.

2. Mantener las infraestructuras en buen estado, con espacios acondicionados y correctamente iluminados, y con un nimero de incidencias
inferior a 75 de media anual.

3. Responder a las quejas y sugerencias de los usuarios en un plazo maximo de 10 dias.

4. Fomentar el uso del transporte publico y la divulgacion del patrimonio ferroviario mediante la organizacion de excursiones y visitas
guiadas.

NOS EVALUAMOS MEDIANTE:
1. El registro automatico de los retrasos en todos los trayectos, en computo anual. La media actual es de 10 minutos.
2. El sistema COR's. La media anual actual es de 84 incidencias.

3. Porcentaje de quejas resueltas en menos de diez dias sobre el total de quejas recibidas, en computo anual. La media anual actual es de 15,4
dias.

4. Alcanzar un incremento del 5% anual en numero de excursiones y visitas al CTC, museo. Actualmente, se realizan un total de 1400
excursiones anuales. Las visitas al Museo estan en proyecto.

ORGANO RESPONSABLE DE LA CARTA MARCO

https://lwww.caib.es/eboibfront/pdf/es/2025/129/1201489

La unidad responsable de la Carta Marco es la Gerencia de los Servicios Ferroviarios de Mallorca, adscrita a la Consejeria de Vivienda,
——Territorio y Movilidad. Su responsabilidad es asegurar el cumplimiento de los compromisos establecidos por la Carta Marco e impulsar las
i cjoras dentro del ambito de servicios e infraestructuras ferroviarias. Ademas, realiza el seguimiento del grado de cumplimiento de estos
ﬁcompromisos, seglin lo establecido en la normativa que regula las cartas ciudadanas.

%ﬁLa direccidn del 6rgano responsable es la siguiente:

Servicios Ferroviarios de Mallorca
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Pasaje de Cala Figuera, 8 (Son Rullan)
07009 Palma

AMBITO DE APLICACION DE LA CARTA MARCO

Los contenidos de la Carta Marco son de obligado cumplimiento para todas las estaciones e instalaciones ferroviarias que conforman la red
de SFM:

Estacion Intermodal de Palma

Plaza de Espaia
Teléfono 971 17 77 77

Estacion de Inca

Avenida del Tren, s/n
Teléfono 971 50 00 59

Estacion de Manacor

Calle Sebastia Nicolau Sureda s/n
Teléfono 971 55 54 91

Oficinas y talleres

Pasaje de Cala Figuera, 8 (Son Rullan)
07009 Palma
Teléfono 871 93 00 00

NORMATIVA
- Reglamento de Servicio de SFM
- Decreto 37/2009, de 26 de junio, sobre cartas ciudadanas de la Comunidad Autéonoma de las Islas Baleares

- Decreto 82/2009, de 13 de noviembre, por el que se regula la gestion de las quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios
publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de las Islas Baleares

- Decreto 49/2018, de 21 de diciembre, sobre el uso de las lenguas oficiales en la Administracion de la Comunidad Auténoma de las Islas
Baleares

DERECHO A FORMULAR QUEJAS, SUGERENCIAS Y CONSULTAS

Las sugerencias y quejas sobre el funcionamiento general de los servicios que presta SFM, y especialmente sobre los compromisos recogidos
en esta Carta, pueden formalizarse por las siguientes vias:

- Telematica: en la pagina web: www.trensfin.com www.tib.org.

- Telefonica: en el namero 012y en el 97117 77 77.

- Presencial: en cualquiera de las oficinas de informacion y registro de las consellerias, en las oficinas y taquillas de SFM y en los
puntos de informacion de TIB.

MEDIDAS DE ENMIENDA EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LA CARTA MARCO

Los incumplimientos de los compromisos declarados en esta Carta Marco pueden comunicarse a la Gerencia de los Servicios Ferroviarios de

https://lwww.caib.es/eboibfront/pdf/es/2025/129/1201489

Mallorca mediante el sistema de quejas y sugerencias de la Administracion de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears.

En un plazo maximo de quince dias se informara, a través del medio especificado en cada caso, de las causas por las que el compromiso no

)

ﬂFECHA DE PUBLICACION Y PLAZOS DE VIGENCIA

ha podido cumplirse y de las medidas adoptadas, en su caso, para subsanar el incumplimiento.

aEsta Carta Marco de SFM se encuentra en la pagina web del Servicio de Calidad y Evaluacion de la Direccion General de Coordinacion y
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Transparencia del Gobierno de las Islas Baleares ( http.//cartesciutadanes.caib.es ).

Fecha de la ultima revision: julio de 2025
Fecha de la proxima revision: antes de julio de 2027
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