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1 INTRODUCCION

Los clientes de las estaciones de Adif y los viajeros necesitan informacién relacionada con los servicios
propios de las estaciones, horarios de trenes, autobuses (en las estaciones intermodales), debido a
incidencias en la circulacion, etc.

Ademads, nos demandan soluciones a situaciones que, por sus caracteristicas, no se pueden resolver en
otras dependencias.

Para atender estas necesidades, las estaciones pueden disponer de puntos de Informacién y atencion al
cliente personalizados.
2 OBIJETO

Definir y desarrollar los criterios a seguir en dichas dependencias, con el fin de ofrecer un servicio agil y
satisfactorio para los clientes, de acuerdo a unos objetivos claramente definidos:

= Resolver los problemas que se le pueden plantear a los clientes dentro del recinto de la
estacion.

= Atender las necesidades de informacidn de nuestros clientes, siempre teniendo en cuenta que
tienen derecho a ser escuchados y a que se atiendan sus peticiones, de forma rapida, oportuna
y personalizada.

3 ALCANCE, AMBITO DE APLICACION

Aplicable en todas aquellas estaciones de la Direccidon de Estaciones de Viajeros que dispongan de
puntos de Informacion y Atencion al Cliente personalizados.

4  RESPONSABILIDADES

4.1 Subdirector Territorial

= Velar por el cumplimiento del Procedimiento Especifico de Atencion e Informacion al Cliente y
proponer las acciones de mejora necesarias.

4.2 Jefe de Servicios al Cliente

Establecer los canales de distribucion de la informacion.

4.3 Jefe de Gestion H24

= Recabar los datos de posibles incidencias para informar a las estaciones.

= Comunicar los datos de las incidencias a las estaciones afectadas y al servicio de informacion
telefénica.

= Recabar las posibles incidencias en las estaciones que puedan afectar a la prestacion del servicio
a los viajeros para comunicarlo a las empresas ferroviarias y a los gestores de la circulacién de
trenes.

=  Asegurar el cumplimiento de lo dispuesto en la normativa de la Direccién de Estaciones de
Viajeros sobre el desarrollo de las guardias.

4.4 Jefe de Gestion de Servicios a Clientes

= Proveer a la dependencia de toda la documentacidén necesaria para el desarrollo del servicio y
mantenerla actualizada.

= Velar por el cumplimiento del Procedimiento Especifico de Atencion e Informacion al Cliente y
proponer las acciones de mejora que considere necesarias.
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4.5 Jefe / Técnico de Estaciones

=  Asegurar la dotacién y funcionamiento de los recursos, operativas técnicas y medios técnicos e
informaticos de los puestos.

= Dar solucidon a situaciones especiales no contempladas en el Procedimiento Especifico de
Atencion e Informacidn al Cliente.

= Supervisar la correcta implantacién del procedimiento y elaborar y aceptar propuestas de
acciones de mejora en el ambito de su competencia.

4.6 Supervisor Comercial H24 / CIIE (Centro de Informacién de incidencias estaciones Barcelona

= Recabar los datos de posibles incidencias para informar a las estaciones.

= Comunicar los datos de las incidencias a las estaciones afectadas y al servicio de informacién
telefénica.

= Recabar las posibles incidencias en las estaciones que puedan afectar a la prestacion del servicio
a los viajeros para comunicarlo a las empresas ferroviarias y a los gestores de la circulacion de
trenes.

= Asegurar el cumplimiento de lo dispuesto en la normativa de la Direccién de Estaciones de
Viajeros sobre el desarrollo de las guardias.

4.7 Supervisor Comercial / Factor Encargado / Factor / Personal externo

= Asegurar el cumplimiento del Procedimiento Especifico de Atencion e Informacion al Cliente en
todo su ambito de actuacion y proponer acciones de mejora.

= Recabar la informacion necesaria de los servicios concernidos de ADIF.

=  Asegurar la actualizacion y disponibilidad de la informacidn necesaria, en todo momento, en los
puestos de informacién y Atencién al Cliente, asi como la dotacién y buena funcionalidad de los
medios para acceder a ella o para transmitirla, desde los mismos.

= Escuchar, analizar, consultar, orientar y responder las solicitudes de informacion y Atencién al
Cliente, tanto en situaciones normales, como en circunstancias especiales.

= Transmitir los datos de la incidencia a los servicios de Megafonia y al Jefe / Técnico de
Explotacion.

= Transmitir informacion de la incidencia y de las actuaciones consecuentes establecidas siempre
que el cliente pregunte explicitamente por ello o cuando afecte al trayecto a utilizar por el
cliente.

= Recabar informacion del Centro de Gestidon correspondiente, Supervisor H24, Puestos de
Mando, y del Centro Operativo de Circulacidon sobre el alcance, medidas a tomar y resto de

asuntos de interés en caso de incidencia e informarles de las actuaciones que se desarrollen en
la estacion en relacion con ella.

5 DEFINICIONES

5.1 Centro de Gestion H24 de Estaciones de Viajeros / CIIE (Centro de Informacién de Incidencias de
Estaciones Barcelona).

Facilitar la informacidon de las incidencias en las estaciones, trafico ferroviario, etc. a las estaciones
afectadas y a los centros de atencién telefénica.

5.2 Responsable de Guardia

Agente que, grafiado semanalmente, recibe la informacion relevante de las incidencias que afectan al
ambito de la Subdireccion Territorial, participando activamente en las mismas de acuerdo con las
normas del desarrollo de guardias, en caso de ser necesario.
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5.3 Empresas Ferroviarias

Empresa responsable de la puesta en circulacién y gestién de su material y la traccién de los trenes de
su competencia, asi como de la comercializacién, en general.

5.4 Direccion de Comunicacion

Organismo de Adif encargado de proporcionar a los medios de comunicacién y redes sociales, la
informacidn solicitada.

Serd la encargada de facilitar informacién sobre las infraestructuras ferroviarias: sefializacion, vias,
estaciones (excepto las gestionadas por Cercanias), terminales de mercancias, etc. De igual forma,
facilitara la informacién relativa a las incidencias o accidentes en las infraestructuras ferroviarias, asi
como la encargada de gestionar las autorizaciones de prensa, a fotégrafos y medios de comunicacién en
las instalaciones de las Estaciones gestionadas por ADIF.

5.5 Servicio de transporte ferroviario

Es el relacionado con la explotacién de los servicios y productos ofertados por los Operadores de
Transporte.

5.6 Establecimientos comerciales

Son los servicios comerciales complementarios al transporte ferroviario, ubicados dentro del espacio de
la estacion.

5.7 C.T.R. (Centro de Tratamiento de Reclamaciones)

Departamento receptor de reclamaciones cuya misién es la de fidelizar al cliente basicamente a través
de su tratamiento.

5.8 Servicio de Informacion Telefdnica
Servicio de informacidn telefénica de ADIF.

5.9 Conceptos generales

5.9.1 Asistencia

Consiste en la puesta a disposicion, los recursos humanos existentes y los medios técnicos disponibles,
como por ejemplo sillas de ruedas, para aquellos casos en que se precise, como por ejemplo situaciones
en se requiera asistencia médica, etc.

La disposicion de los recursos humanos y medios técnicos necesarios para la prestacion de la asistencia
se regulard segun los convenios establecidos entre Adif y las distintos Empresas Ferroviarias.

5.9.2 Incidencia

Circunstancia que altera el servicio previsto que se presta a los clientes, tanto en la propia estacidn,
como en los trenes, y que, de manera general, serd comunicada por los servicios correspondientes.

5.9.3 Retraso

Tiempo de exceso sobre la hora prevista de llegada o salida.

5.9.4 Transbordo

Traslado de un medio de transporte a otro cuando el primero quede afectado por una incidencia.
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5.9.5 Objeto perdido

Elemento olvidado por el cliente en alglin tren o dependencia de Adif y que es entregado en la oficina de
Informacién y Atencién al Cliente.

5.9.6 Reclamacion

Desacuerdo expuesto por el cliente relativo a la prestacidén defectuosa de un servicio segun su criterio.
Puede ser presentada verbalmente o por escrito; y el cliente puede solicitar una compensacion
econdmica, o de otra naturaleza, o no solicitar ninguna compensacion.

5.9.7 Sugerencia

Recomendacidn realizada por un cliente relativo a la posible mejora de un servicio.

5.9.8 Felicitacion

Comunicacion verbal o escrita que realiza el cliente ante la satisfaccion por el servicio prestado.

6 DESCRIPCION DEL PROCESO

6.1 Descripcion de las fases

A continuacion, se detallan las fases de actuacion en las distintas funciones a realizar en los puestos de
Informacién y Puntos Adif.

6.1.1 Apertura de la dependencia
La persona encargada de la apertura de |la dependencia realizard las siguientes tareas:

=  Proceder al encendido del alumbrado y puesta en marcha de los equipos informaticos, debiendo
comunicar al Supervisor Comercial o encargado de Mantenimiento cualquier anomalia que
impida el desarrollo normal del servicio.

= Revisar la informacién y dotacion de elementos necesarios disponible en su puesto de trabajo y
las novedades que hubiera lugar, por modificaciones de horarios, por nuevas programaciones o
cualquier otra que pudiera ser de interés para los clientes. Ante la falta de material o anomalia,
deberd comunicarlo inmediatamente a su responsable, para que éste tome las medidas
oportunas.

= Seguidamente esperara la llegada de clientes, realizando mientras tanto, y en los espacios libres
de actividad, las actuaciones necesarias de preparacion de documentos, informes, envios de
reclamaciones, dotacién de elementos en botiquin, etc.

6.1.2 Acogida del cliente

El proceso se inicia con la entrada del cliente en la oficina, momento en que el agente encargado del
servicio le acogerd de acuerdo con las férmulas de cortesia y estilo personal contempladas en el
procedimiento de “Uniformidad y Estilo Personal”, escuchando activamente su necesidad.

6.1.3 Cliente expone necesidad

Una vez expuesta la necesidad por parte del cliente, se procedera a su resolucion en caso de que sea
posible.
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6.1.4 Resolucion del asunto planteado

Tras escuchar atentamente la peticion realizada por el cliente, analizara antes de buscar la respuesta
mas adecuada a su necesidad y lo mas satisfactoria posible para el cliente. Una vez que esté seguro de
haber comprendido qué es lo que solicita el cliente, debera apoyarse en los medios de informacidn
apropiados, basarse en datos contrastables y no en suposiciones y ser formulada de forma clara y
precisa. Debera cerciorarse, ademads, de su buena comprensién por el cliente y en su defecto, debera
complementar la respuesta con las explicaciones que fueren necesarias.

Si la demanda de informacidn no fuera clara o correcta, el agente debera recabar las aclaraciones que
fueren necesarias, hasta detectar y delimitar con seguridad la necesidad de informacién del cliente.

Segun el asunto planteado por el cliente, las medidas a tomar variaran en funcién del mismo,
relaciondandose a continuacidn las mas usuales.

6.1.4.1 Informacion de horarios de trenes y autobuses y vias y darsenas

En ocasiones los clientes demandan informacidn puntual sobre horarios de trenes y autobuses y acceso
a vias, en la medida de lo posible, habrd que intentar resolver sus cuestiones; si ello no es posible, se le
orientara al servicio del Operador correspondiente si existe.

6.1.4.2 Informacion en caso de incidencias

La incidencia puede afectar a un tren o a la linea férrea, y la comunicacion puede llegar a través del
Centro Gestion H24/ CIIE, Centros de Gestién de los Operadores, Puestos de Mando, del Centro de
Gestidn de Red, de los Responsables de Guardia de la Direccidén de Estaciones de Viajeros, de los propios
clientes, o de agentes implicados en la misma.

En todo caso, se actuara siguiendo las directrices del Plan de Contingencias de ADIF y de los Planes de
Contingencia de las Empresas Ferroviarias.

La incidencia también puede tener lugar en la propia estacién, en cuyo caso, se trabajard en
colaboracidn con todas las dependencias de la Estacion, coordinadas por el responsable de la estacién,
siguiendo las pautas que éste determine. Si la noticia llega primero al punto de Informacién o Atencién
al Cliente, habra que transmitirsela a éste cuanto antes.

6.1.4.3  Acceso de Clientes a Andenes o salas de embarque

En algunos casos surge la necesidad de que algun cliente acceda a los andenes o a las salas de
embarque, en las que actualmente se tiene acceso restringido para viajeros con billete.

Cuando se presente el caso de que alguna persona, de forma excepcional y absolutamente necesaria, y
precise acceder a los andenes, sera siempre el Supervisor Comercial o persona en quien delegue, el que
contacte con Seguridad para que den su conformidad, en cuyo caso se comunicara al control de acceso.

6.1.4.4  Avisos (Notas por megafonia, Radiotransmisor, Telefonicos)

Todo lo relacionado con las notas de cardcter interno, asi como los avisos por radiotransmisor a los
servicios internos y mensajes a los clientes recibidos en esta oficina, previa autorizacion del Supervisor
Comercial, se canalizaran desde ella al servicio o persona correspondiente.

6.1.4.5 Objetos perdidos
Se actuara segun lo dispuesto en el procedimiento de “Gestién de Objetos perdidos”.
6.1.4.6 Tramitacion de Reclamaciones / Sugerencias / Felicitaciones

Cuando el cliente manifieste su deseo de formular una reclamacién, habra que preguntarle el motivo,
intentando dar solucién en la medida de lo posible. Si aun asi decide formularla, se le facilitara el "Libro
de Reclamaciones" correspondiente.
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Una vez cumplimentada, se comprobard que el cliente ha puesto sus datos correctamente, con objeto
de garantizar el envio de contestacion, y se le entregara la copia correspondiente, sellada. Se hara copia
de todos los documentos que aporte para adjuntarlos a la reclamacién y que sirvan de ayuda a la
respuesta de Postventa. En el caso de necesidad de aportar billetes, se solicitaran los originales o una
copia de los mismos.

En el caso de reclamaciones sobre el servicio de informacidn telefonica de Adif, se le solicitaran los
siguientes datos:

= Fechay horade lallamada
= Teléfono desde el que efectud la llamada

Si el cliente no desea rellenar una reclamacién, pero manifiesta su deseo de hacer constar su problema,
se le facilitarda una hoja de "Sugerencias”, procediendo del mismo modo que en la hoja de
reclamaciones.

Para todo lo que no esté contemplado en éste procedimiento se tendra en cuenta lo contenido en el
procedimiento de “Tratamiento de Reclamaciones y Sugerencias”.

6.1.4.7 Accidentes de personas en recintos interiores de las estaciones gestionadas por Adif

Tienen derecho a las protecciones y coberturas del seguro de dafios / lesiones personales de ADIF/ADIF
A.V., las personas accidentadas (con dafios corporales) dotadas de titulo de transporte, siempre y
cuando el accidente ocurra en los recintos interiores (edificio principal o de viajeros, andenes y pasos de
personas entre vias a nivel o inferiores) de las estaciones gestionadas por Adif/Adif A.V.

Por tanto, en estos casos, se establecerd el Formulario de Notificacion de Accidentes (Pdliza de Seguros
en vigor), del cual es necesario disponer en nimero suficiente en la Oficina de Informacién o Atencion al
Cliente. Los impresos seran cumplimentados y firmados, siempre, por los accidentados o personas que
los representen. Los agentes que presten servicio en dicha Oficina se abstendran de cumplimentar la
parte destinada a los reclamantes.

La tramitacion, tal y como se indica en el formulario, serd la siguiente:

= Ejemplar para Accidentado / Lesionado: se entregara al viajero que efectua la reclamacion.

= Ejemplar para el empleado que tramita la reclamacion: quedara en posesidon de Oficina de
Informacién o Atencién al Cliente.

= Ejemplar para ADIF/ADIF A.V.: se enviard a la Subdireccidn de Gestion Integral de Riesgos.

En caso de accidentes con dafios corporales de personas sin titulo de transporte, también se establecera
el Formulario de Notificacion de Accidentes (Péliza de Seguros en vigor). El agente de ADIF que tramite
la notificacién de accidente deberd informar, en el espacio previsto para ello del impreso original del
citado formulario, de las circunstancias concretas del accidente, para que posteriormente se pueda
estimar o rechazar la proteccion.

El establecimiento del Formulario de Notificacién de Accidentes no presupone la aceptacién del
siniestro por parte de la aseguradora.

En cualquier caso, la extensidn de cobertura a dafios materiales, requiere la existencia de dafio o lesion
personal previa.

El seguro de dafios / lesiones personales de ADIF/ADIF A.V. no es un seguro de accidentes de trabajo y
por ello el personal de servicio en las instalaciones de ADIF/ADIF A.V. no dispone de cobertura.

6.1.4.8 Resolucion de incidencias del servicio de Consignas

En caso de aclaracidn o de incidencia del servicio de consignas, los clientes podran dirijase al servicio de
informacidn o Atencidn al Cliente de la estacion correspondiente, para su resolucion.
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6.1.4.9 Ayudas a viajeros en circunstancias especiales

Segun los acuerdos establecidos entre Adif y RENFE-Operadora las ayudas a viajeros en circunstancias
especiales, incluidos los acompafamientos de menores al tren son servicios prestados por RENFE-
Operadora. No obstante, por parte de Adif, se pondran a disposicidn, los recursos humanos existentes y
los medios técnicos disponibles, como por ejemplo sillas de ruedas, ... para aquellos casos en que se
precise, como por ejemplo situaciones en se requiera asistencia médica, etc.

En el caso particular de invidentes, se les informara sobre las caracteristicas del entorno y recinto de la
estacion, de la existencia de los totems interactivo y puntos de acogida, si los hubiere. Asi como de la
existencia de bandas en el suelo de delimitacién en andenes, cuando por sus condiciones de rugosidad o
textura pudieras ser percibidas por ellos.

6.1.4.9.1 Comunicacion de incidencias en las instalaciones de la estacion

Cuando se detecte una incidencia en las instalaciones de la estacién (obras, averias en
escaleras mecanicas, ascensores, ...) que pueda afectar a la prestacion de los servicios ayuda a
viajeros con discapacidad, se debera comunicar a estos para que tomen las medidas
correspondientes y dependiendo de la duracidon de la afectacidn, ésta serd comunicada al
Supervisor H24 de Estaciones de Viajeros / CIIE para su trasmision a los gestores de los
servicios.

6.1.4.10 Autorizacién para fotografiar / filmar

Dado que la estacion es un centro abierto al publico en un horario muy extenso, y la frecuencia con que
utilizan el tren como medio de transporte las mas diversas personalidades, existe la necesidad de
autorizar a prensa, fotégrafos y demds medios de comunicacidn, para realizar su trabajo en la estacion.

Esta autorizacién es competencia de las Delegaciones de PRENSA de Adif, con las limitaciones légicas en
cuanto a lugares restringidos y o/privados.

El responsable del punto de Informacidn y Atencidn al Cliente en la estacion, prestara la ayuda necesaria
a los medios de comunicacién para que la Delegacidn de PRENSA de Adif correspondiente les autorice.

En el caso de tener una autorizacion verbal por parte de la Delegacion de Comunicacion
correspondiente, la estacion cumplimentard el formato elaborado al efecto, avisando posteriormente al
servicio de seguridad de la estacidn.

De este documento se entregara copia a la persona o personas autorizadas y se enviard por correo
electrénico a la Delegacidn de PRENSA de Adif correspondiente.

El documento original y el correo electrénico o “reporter” del fax servirdn como evidencia de la gestidn
realizada por parte de la Estacion.

6.1.4.11 Responsabilidad Corporativa para acciones de Estacion Abierta

A través de su Plan de Accion Social, Adif trata de dar respuesta a los desafios que en materia de
cohesion social plantea la sociedad en relacién con su actividad. Uno de los objetivos estratégicos que
fijados es facilitar un servicio publico accesible y contribuir a la mejora de las comunidades locales y de
los colectivos vulnerables. Para ello, Adif cuenta desde 2007 con el Programa Estacidon Abierta. Este
proyecto pone a disposicion de las organizaciones sin animo de lucro e instituciones publicas, espacios
en las estaciones para la realizacién de exposiciones, conciertos, campafias de difusion y sensibilizacion
en valores y todo tipo de actividades.

El modo de solicitar la autorizacion para realizar una de estas actividades es cumplimentando el
formulario que pueden encontrar en la pagina web (espacio Ocio y Cultura) y enviarlo a donde se
indique.
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6.1.4.12 Responsabilidad Corporativa para acciones de Accion Social de ADIF

Adif facilitarda mediante sus medios de comunicacidn y portal corporativo INICIA, apoyo en la
comunicacion y difusién de actividades de accion social.

Cualquier consulta sobre estos asuntos puede ser derivada a rsc@adlif.es.
6.1.4.13 Recepcion de tramites reclamaciones, sede electrénica ADIF

ADIF goza de personalidad juridica propia, plena capacidad de obrar para el cumplimiento de sus fines y
patrimonio propio y se rige por lo establecido en la Ley 39/2003, de 17 de noviembre, del Sector
Ferroviario, en la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacidon y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado.

Por esta razdn, ADIF se encuentra dentro del alcance de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso
Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, que garantiza el derecho de los ciudadanos a
relacionarse con las Administraciones Publicas por medios electrénicos.

Por este medio, el ciudadano puede iniciar los siguientes tramites:

= Solicitudes, presentacién de escritos y comunicaciones
=  Reclamaciones

= Quejas y sugerencias relacionadas con el funcionamiento de la sede de forma electrdnica, o
bien, descargar los formularios y entregarlos de forma presencial.

Los documentos de este tipo que los ciudadanos puedan entregar en una estacidn, se
recepcionaran para ser enviados por carteria interna a la direccién siguiente:

SECRETARIA GENERAL

C/ Sor Angela de la Cruz, n? 3 — 72 Planta

28020 Madrid

o bien, si se pueden escanear, se remitira a la direccién de correo electrénico
secretariageneral @adif.es.

6.1.4.14 Proteccion de datos personales. Solicitud de acceso a derechos ARCO

ADIF tiene, cuando proceda, el deber de garantizar los derechos a las personas fisicas titulares de datos
personales en relacién a su acceso, rectificacion, cancelacidn u oposicion, de conformidad con la Ley de
Proteccion de Datos de Caracter Personal vigente.

Cuando un cliente, viajero, empleado, ciudadano, etc. se presente en una estacion solicitando el
ejercicio de derechos ARCO (acceso, rectificacidon, cancelacion u oposicidn) se le informara cémo
ejercitar estos derechos indicados en la pagina web de ADIF, donde también se podran descargar los
modelos de las solicitudes para ejercitar los derechos correspondientes.

En cualquier caso, nunca seran tratados como una reclamacion.

6.1.4.15 Encaminamiento al departamento adecuado

En aquellos casos no contemplados en esta fase seran consultados para su resolucién con el responsable
de la estacidn, o persona en quién delegue.

Si no se pudiera facilitar una respuesta adecuada o si el cliente solicitara una informacién fuera de su
alcance, se le debera reorientar hacia las personas que puedan resolver las necesidades de informacion
manifestadas o se le facilitaran los teléfonos de contacto con los organismos apropiados, siguiendo las
normas de cortesia.

MANUAL DE INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE Jefatura de Coordinacion Académica
Subdireccion de Formacion
Direccion de Estaciones de Viajeros Abril 2021 Pag. 10de 11


mailto:rsc@adif.es

D adif D adif

ALTA VELOCIDAD

6.1.5 Despedida del cliente

Una vez atendida la demanda del cliente, se le despedird de acuerdo con la féormula de cortesia y estilo
personal establecida en el procedimiento de “Uniformidad y Estilo Personal”.

6.1.6 Cierre de la dependencia

El agente encargado del cierre de la dependencia procedera a organizar y archivar la documentacion
generada durante el dia y dejard todo dispuesto para la apertura de la dependencia en las debidas
condiciones de orden.

Apagara los equipos informaticos, manteniendo encendidos aquellos que por necesidades del servicio
exijan su funcionamiento permanente. Igualmente hara con el alumbrado, dejando encendido el basico
y apagando el resto.

7 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

= Norma sobre control de Uniformidad y Estilo Personal de la DEV.

= Aplicacién Adif en td movil

= Aplicacién AVISA

= Normas para la realizacion del Servicio de Guardias en la Direccidn de Estaciones de Viajeros.
=  Manual de Informacién Megafdnica.

= Grafico de ocupacidn de las vias

= Reglamento de Régimen interior de la estacién intermodal de Almeria.

= Uniformidad y Estilo personal.

= Tratamiento de Reclamaciones y Sugerencias.

=  Gestidn de Objetos Perdidos.

NOTA:

El presente manual ha sido elaborado de acuerdo con los procedimientos de la direccién de estaciones
de viajeros y contiene los aspectos mas significativos.
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1.- INTRODUCCION

El presente manual se estable para la aplicacion del procedimiento en los casos que los clientes pueden olvidar o
perder sus objetos personales en las Estaciones o a bordo de los trenes.

2.- OBJETO

Establecer la sistematica para registrar y dejar constancia cuando un cliente manifiesta que ha perdido u olvidado un
objeto personal, y para el tratamiento eficaz de la recepcion, registro, devolucion, entrega o arrojo de los objetos
perdidos u olvidados por los clientes en las estaciones, trenes o autobuses y entregados en las Oficinas de Objetos
Perdidos tanto por el personal de la estacion, como el personal de trenes o autobuses -en su caso-, o por cualquier
persona que manifieste haber encontrado algiin objeto en la estacion.

3.- ALCANCE, AMBITO DE APLICACION

Es de aplicacion a los Servicios de Gestion de Objetos Perdidos de las estaciones de la Direccion de Estaciones de
Viajeros.

4.- RESPONSABILIDADES

Subdirector de Servicios y Mantenimiento

- Revisar el cumplimiento del Procedimiento Especifico de Gestion de Objetos Perdidosy canalizar las acciones
de mejora necesarias.

Jefe de Servicios al Cliente / Jefes de Gestién de Servicios a Clientes de las
Subdirecciones

- Proveer a la dependencia de toda la documentacion comercial necesaria para el desarrollo del sericio y
mantenerla actualizada.

- Asegurar el cumplimiento del Procedimientoy proponer las acciones de mejora que considere necesatias.
Jefe de Estaciones / Técnico de Estaciones

- Asegurar, en el ambito de su estacion o estaciones, la cantidad y competencia de los medios técnicos y
humanos necesarios para atender las necesidades de atencion a los clientes que se produzcan.

- Supenvisar la correcta implantacion del Procedimiento y proponer mejoras, en el Comité de Sistemas de
Gestion Territorial, para la gestion de los objetos perdidos u olvidados.

Jefe de Operaciones H24 / Agentes de Operaciones H24

- Coordinar con las estaciones y con la Jefatura de Servicios al Cliente, las posibles llamadas de solicitud de
informacién de objetos perdidos recibidas en el servicio de informacion telefénica.

- Asegurar el cumplimiento del Procedimientoy proponer las acciones de mejora que considere necesarias.
Servicios de informacién telefdénica

- Atender telefonicamente al cliente que solicita informacion sobre sus objetos perdidos e informar del
procedimiento existente para su localizacion.

- Trasmitir los formularios de llamadas especiales al servicio de Operaciones H24 o Jefatura de Servicios al
Cliente, que pueden ser referentes a perdidas de objetos.

Supervisor Comercial
- Asegurar el cumplimiento del Procedimiento en todo su ambito de actuacién y proponer acciones de mejora.
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- Revisar la aplicacion correcta de las disposiciones establecidas, resolviendo dudas y eventuales situaciones no
contempladas en el presente procedimiento.

- Realizar las tareas propias de recepcion, custodia y registro de los objetos, en ausencia del personal de los
Puntos Adif.

- Fuera del horario de atencion al piiblico y en caso de no haber ningiin agente de Adif de servicio en el Punto
Adif, sera el Supervisor Comercial de cada turno el tinico agente responsable y autorizado para gestionar todo
lo relacionado con los objetos perdidos, asegurando de este modo el cumplimiento del procedimiento.

Personal de oficina de la Jefatura de Servicios al Cliente y Jefaturas de Gestiéon de
Servicios de las Subdirecciones

- Cumplir el Procedimientoy proponer acciones de mejora.

- Atender al cliente externo que solicita informacion sobre sus objetos perdidos por correo electronico. En
ausencia de éste, se podra delegar en el personal de la Jefatura de Estaciones que se designe apropiado.

Personal de la Oficina de Atencién al Cliente / Factor / Factor Encargado de Atencién
al Cliente

- Cumplir el Procedimientoy proponer acciones de mejora.
- Atender al cliente externo o interno que demanda o entrega los objetos perdidos.
- Recibir, identificar, documentar y custodiar los objetos perdidos.

- Debera comprobar diariamente el correo electronico, donde confirman desde la Jefatura de Servicios al Cliente
que los propietarios han sido informados del encuentro del objeto reclamado y que por lo tanto estamos
custodiando hasta su retirada.

- Realizar la entrega de los objetos perdidos a sus propietarios o el envio a los Organismos competentes.
Responsable del Almacén de Objetos Perdidos

- Recibir el objeto perdido.

- Custodiar los objetos recibidos, manteniendo su identificacion.

- Realizar la entrega de los objetos perdidos a sus propietarios o el envio a los Organismos competentes.

- Gestion del arrojo de los objetos, cuando corresponda.

5.- DESCRIPCION DEL PROCESO

FASE 1.- RECEPCION DE OBJETOS PERDIDOS
Seguridad en la recepcién del objeto.

Siempre que sea posible, se seguiran las pautas de seguridad (utilizacion de escaner, precauciones en la apertura de
objetos, etc.).

Identificacién del objeto hallado. Caracteristicas generales.

La Oficina de Objetos Perdidos realizara el reconocimiento exterior de las caracteristicas mas notables del objeto
(marca, modelo, color, tamaiio, material, ...) y cualquier otra caracteristica que pueda identificar de manera inequivoca
el objeto.

En el caso de que el objeto encontrado fuera contenedor de otros objetos (maletas, bolsos, carteras, monederos, etc.) el
responsable de la Oficina de Objetos Perdidos debera solicitar, antes de la apertura del mismo, la asistencia de otro
agente de Estaciones de Viajeros o un Agente de Seguridad, siempre que sea posible, para que en su presencia se
efectiie el reconocimiento de las caracteristicas mas notables de cada uno de los objetos contenidos (modelo, color,
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tamaiio, material, ...) y cualquier otra caracteristica que pueda identificar de manera inequivoca el objeto, para dejar
constancia de ello, identificAndose en el registro del objeto.

De igual forma se actuara, cuando el objeto encontrado fuera o contuviera dinero, Tarjetas Bancarias, Cheques de viaje
y/ o cualquier otro Medio de Pago Legal.

Registro de objetos perdidos.

Todos los objetos considerados objetos perdidos seran registrados en la aplicacion de Gestion de Objetos Perdidos de
las Estaciones de Viajeros cumplimentando los siguientes campos:

- Fechadel hallazgo / recepcion.

- Caracteristicas del (de los) objeto(s).

- Recepcionado: nombre del responsable de la Oficina de Objetos Perdidos y en su caso, nombre y matricula
del agente que ha estado presente en el reconocimiento del objeto.

En todos los objetos entregados se acompaiiara una etiqueta que hara constar al menos los siguientes datos: niimero
de registro y dia de recepcion.

Los objetos entregados y no considerados objetos perdidos no tendran tramitacién como tal, por lo que se debera
actuar segiin se especifica en el punto “Objetos que no tienen la consideracion de Perdidos” de este documento.

Dada la variedad y casuistica que pueda presentarse, cualquier duda en la interpretacion de este criterio sera planteada
al Supervisor Comercial (o persona en quién delegue), que sera el que resolvera la situacion.

Identificaciéon del “Hallador” v entrega del justificante de entrega.

El responsable de la Oficina de Objetos Perdidos procedera a la cumplimentacion de la identificacion personal (Nombre,
DNI o pasaporte, direccion postal, teléfono de contacto) del hallador (si éste cede sus datos) o en su defecto, la
tipologia del hallador (empleado de la empresa ferroviaria, viajero, personal de seguridad...) en la ficha correspondiente
de la aplicacion de Objetos Perdidos.

Al hallador se le ofrecera justificante de la entrega, obtenido desde la aplicacion de Objetos Perdidos.
El responsable de la Oficina de Objetos Perdidos debera informar al hallador sobre los plazos legales establecidos.

Como norma general, habra que tener en cuenta los plazos establecidos para el traslado de los objetos almacenados a
los Organismos Competentes y que los Ayuntamientos son los encargados de realizar las publicaciones de los objetos
perdidos y no reclamados durante dos domingos consecutivos, asi como de entregar el objeto hallado (de no haberse
encontrado su propietario) a su hallador.

En caso de no existir acuerdo con el Organismo competente de la ciudad, o de existir acuerdo parcial (no se hace cargo
de algin tipo de objetos), los plazos de estancia en el almacén se determinaran en cada Estacion en funcion de otros
acuerdos que se puedan establecer con otros Organismos como pueden ser Organizaciones No Gubernamentales (ONG)
o Fundaciones sin animo de lucro.

Solo se guardara un objeto el tiempo establecido, cuando el hallador lo solicite expresamente en el momento de la
entrega y cuando el Ayuntamiento no se haga cargo del objeto.

La entrega por parte de agentes de Seguridad, de Renfe Operadora o de Adif en servicio, no otorgara derechos como
Hallador.
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Determinacién del propietario.

Como resultado de la identificacion del objeto, si la Oficina de Objetos Perdidos pudiera determinar cual es el
propietario del mismo, de forma inmediata procedera a su localizacion informandole del procedimiento y lugar de
recogida.

De igual forma, se le informara de los plazos establecidos para el almacenaje de los objetos perdidos.

FASE 2.- TRASLADO AL ALMACEN DE OBJETOS PERDIDOS
Los objetos perdidos recibidos en la estacion deberan ser depositados, a la mayor brevedad posible, en el Almacén de
Objetos Perdidos habilitado al efecto (bajo llave y exclusivo control del Supervisor Comercial o persona en quien

delegue), identificandose en el Registro de Objetos Perdidos, como Objeto en Almacén.

Los objetos seran identificados con una “Etiqueta de Objetos en Depdsito”, en la que se hard constar el niimero de
registro y dia de recepcion.

FASE 3.-CUSTODIA DE LOS OBJETOS PERDIDOS EN EL
ALMACEN

La custodia de los objetos en las Oficinas de Objetos Perdidos dependera de la naturaleza de los mismos.

Objetos de caracter general.

Con caracter general, el plazo de estancia en el Alimacén sera el considerado en cada Estacion en funcion del acuerdo
establecido con el Organismo competente de su ciudad para que éste se haga cargo de los objetos perdidos, si no fuese
asi, se podran llevar a una Organizacion sin animo de lucro.

Objetos con particularidades.

e Dinero en metalico.

Cuando el objeto encontrado sea dinero, sera considerado como un “objeto mueble” y se guardara en un sobre
cerrado, indicandose en dicho sobre el niimero de registro del objeto asignado por la Aplicacion de Objetos
Perdidos, depositandose en un lugar seguro, o en la caja fuerte de la estacion, en el caso de que exista, teniendo
el mismo tratamiento que el resto de los Objetos Perdidos.

¢ Documentacién identificativa.

Se entendera por documentacion DNI, NIE, Pasaporte, Permiso de Conduccion y cualquier Documento Legal de
caracteristicas similares, asi como el envolvente del mismo (cartera, ...). Se registraran igualmente, figurando a
qué organismo se hace entrega, asi como el domicilio de éste.

Estos objetos se registraran igualmente y, posteriormente, deberan ser entregados a la Comisaria o
Departamento de Policia mas cercano. Si la documentacion estuviera alojada en un objeto contenedor (bolso,
cartera...), con el objetivo de no fraccionar el Objeto Perdido, se entregara el objeto contenedor en su totalidad.

Si ésta se ubicara en la Estacion, la entrega se realizard como méaximo en 48 horas, (sin tener en cuenta en este
plazo, los sabados, domingos y festivos). En caso contrario, el plazo sera de 7 dias, o se entregara a los Cuerpos y
Fuerzas de Seguridad del Estado al personarse en la estacion (hay en algunas poblaciones que se realiza asi con
acuerdos).
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Hasta su entrega a la Comisaria o Departamento de Policia permaneceran en el Aimacén de Objetos Perdidos de
la Estacion y asi se hara constar en el Registro de Objetos Perdidos.

e Tarjetas Bancarias encontradas en la estacion (no puntos de venta de
Operadores ferroviarios).

Las tarjetas bancarias olvidadas tendran la misma consideracion que la Documentacion Identificativa.
e Abonos de Transportes y otros titulos de transportes similares.

Seran encaminados a la Comunidad Autéonoma u Organismo Piblico correspondiente (Diputacion,
Ayuntamiento...) encargado de su expedicion, o a la Autoridad/Consorcio responsable en su caso.

e Billetes de tren validos para viajar.
En funcion de la fecha y de los posibles datos de identificacion de los viajeros se procedera a tratar de localizar a
los viajeros, o bien, se informara al operador ferroviario correspondiente facilitindole los datos de los billetes
extraviados para que indique como quiere proceder.
En las estaciones que disponen de Centros de Servicios de la Operadora, los billetes no tendran la consideracion
de objeto perdido, seran encaminados al Operador Ferroviario correspondiente sin registrarse en nuestra base de

objetos perdidos.

Objetos que no tienen la consideracién de Perdidos.

e Animales o plantas.

Se registraran en la aplicacién y, en el menor plazo posible, se encaminaran a la Sociedad Protectora de
Animales u organismos similares.

e Objetos de naturaleza perecedera e insalubre (alimentos, ropa sucia, desechos,
material roto, peligrosos, materia organica, etc.).

Dado su especial naturaleza, no se consideraran Objetos Perdidos, se arrojaran en el mismo momento de ser
entregados. Si, por el contrario, se decidiese almacenar por el responsable de Objetos Perdidos, se debera
registrar en la aplicacion, almacenandose el tiempo minimo imprescindible, dadas sus caracteristicas especiales
de caducidad y conservacion.

Cuando este tipo de objetos estén en un objeto contenedor que si tiene la consideracion de perdido (maleta,
mochila, bolso, etc.), se procedera de igual manera, reflejandolo en las Observaciones del Registro
correspondiente en la aplicacion de Gestion de Objetos Perdidos.

Pasado ese tiempo prudencial, seran arrojados siempre que sea posible en presencia de-otro agente de
Estaciones de Viajeros, usando para ello el modelo de Acta de Arrojo, reflejandolo en el registro de la aplicacion
de Objetos Perdidos, reflejando en el mismo "Objeto perecedero y arrojado".

e Objetos de escaso valor.

Se registraran en la aplicacion, para una vez pasado un tiempo prudencial, ser arrojados siempre que sea posible
en presencia de otro agente de Estaciones de Viajeros, usando para ello el modelo de Acta de Arrojo, reflejandolo
en el registro de la aplicacion de Objetos Perdidos, reflejando en el mismo " Objeto arrojado carente de valor".
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e Tarjetas bancarias olvidadas en los puestos de venta.

Las tarjetas bancarias olvidadas en los puntos de venta de billetes de las EE. FF. no tendran la consideracion de
objeto perdido, debiéndose tratar como establezca la normativa de la propia EE. FF.

e Objetos no admitidos por Organismos Competentes (Ayuntamientos, ...).
Los objetos que por sus caracteristicas no sean aceptados por los Ayuntamientos, como, por ejemplo:

- Aquellos que debido a su grado de deterioro haga imposible su custodia.
- Aquellos que por sus dimensiones impidan su custodia.

se registraran y pasado un tiempo prudencial seran arrojados, usando el modelo de "Acta de Arrojo", o se
podran donar a una ONG.

e Objetos considerados peligrosos (productos quimicos, trafico comercial ilicito,
etc.).

Son aquellos objetos perjudiciales para la salud y/o de peligrosa manipulacion. En estos casos, debera
contactarse de inmediato con la Autoridad u Organismo competente.

FASE 4.- INFORMACION SOBRE OBJETOS PERDIDOS

Identificaciéon de la demanda de informacién directa de cliente.

Los clientes pueden solicitar informacion sobre los objetos extraviados de diferentes formas:

= Teléfono de informacion
= Correo electronico destinado al efecto.
= Oficinas de Atencion al Cliente de las Estaciones

En caso de que la informacidn la soliciten a través del teléfono o por correo electronico, y dependiendo del lugar y
momento del extravio, se actuara segin lo indicado en la Nota Informativa en vigor correspondiente.

En el caso de que la solicitud se realice en las Estaciones, se recabara del demandante la mayor informacion posible
sobre las caracteristicas mas destacables del objeto perdido y cualquier otra caracteristica que pueda identificarlo,
como, por ejemplo:

1. Objeto contenedor: Enumerar objetos que contiene.
2. Dinero: Indicar el valor de los billetes y monedas.

3. Teléfonos méviles: modelo, color...

4, Libros: Indicar titulo, autor, ...

Se efectuaran gestiones para conocer su posible localizacion, que basicamente consistirdn en realizar contactos
telefonicos con departamentos de ADIF o de Renfe Operadora habilitados al efecto, o con cualquier otro departamento
candidato de haber sido el receptor del objeto.

Cualquier duda en la determinacion de la exactitud del objeto demandado y el hallado debera ser puesta en
conocimiento del Supervisor Comercial (o0 persona en quien éste delegue), que sera el que resuelva la situacion.

Identificacién de la demanda a través de otros servicios internos de ADIF.
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En las Oficinas de Atencion al Cliente se pueden recibir solicitudes de servicios internos (ej.: Operaciones H24) con
solicitudes de informacion sobre objetos perdidos, en estos casos se actuara tal y como se indica en la Nota Informativa.

Informacién sobre objetos localizados.

Independientemente del medio utilizado (teléfono, correo electronico, o de forma presencial en otra estacion), para
facilitar la informacion a un cliente sobre la localizacion de un objeto extraviado, se le indicara en qué estacion se
encuentra un objeto con similares caracteristicas a las que sefiala, si es que coincide con alguno de los objetos
Registrados en la Aplicacion de Objetos Perdidos.

Cuando se informe al cliente mediante correo electrdnico, se le enviara la respuesta con copia oculta al buzon de la
estacion donde esté depositado dicho objeto, para que los responsables de objetos perdidos tengan constancia de la
persona que lo ha reclamado y proceden a anotar en el registro los datos del propietario, a fin de evitar incidencias y
dudas en la entrega del objeto reclamado.

Objetos no encontrados.

En el caso de que la blsqueda resultara infructuosa, se informara al cliente que se han realizado gestiones oportunas
para conocer su posible localizacién, pero no se ha localizado. No obstante, se tomara nota en el Registro de Objetos
Perdidos, apartado SOLICITUDES, de las caracteristicas del objeto y los datos personales del cliente para que, si
apareciese con posterioridad, se le pueda comunicar.

FASE 5.- ENTREGA DE OBJETOS DEMANDADOS

Entrega directa al demandante.

Con caracter general, se procedera a comprobar en el Registro de Objetos Perdidos si existe un objeto registrado que
coincida exactamente con la descripcion facilitada por el demandante. En caso positivo, el responsable del Punto de
Gestion identificara por medio del DNI, NIE o pasaporte al demandante y cumplimentara la ficha correspondiente del
“Registro de Objetos Perdidos” en la aplicacion.

e Teléfonos mobviles.

En el caso de los teléfonos moviles, ademas de los pasos habituales de identificacion, el demandante debera
apagar y encender el teléfono para la activacion de la tarjeta SIM y asi comprobar que es de su propiedad. Si no
hubiera codigo de seguridad, el demandante debera dar los maximos detalles posibles para comprobar que es
suyo.

Si hubiese dudas en la comprobacion, por existir objetos de iguales caracteristicas en el almacén, se podra
solicitar el nimero de serie del aparato al demandante para su verificacion.

e Otros aparatos electrénicos (ordenadores portatiles, tablets, Ipad, ebooks, ...).

En caso de aparatos electronicos, el demandante debera apagar y encender el objeto en cuestion, de tal forma
que, si tuviera programada su utilizacion a través de un cédigo de acceso, este deberia quedar operativo. Si no
hubiera codigo de seguridad, el demandante debera dar los maximos detalles posibles para demostrar su
propiedad.

Si hubiese dudas en la comprobacion, por existir objetos de iguales caracteristicas en el almacén, se podra
solicitar el nimero de serie del aparato al demandante para su verificacion.

Acto seguido, una vez comprobado fehacientemente que es el objeto solicitado, el demandante debera firmar la ficha y
se le entregara el objeto.

) Jefatura de Coordinacion Académica
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Entrega mediante Empresa de Mensajeria.

En el caso de que el demandante no pudiera retirar el objeto personalmente, se le ofrecera la posibilidad de que envie a
la estacion en la que se encuentra el Objeto Perdido a una empresa de mensajeria con costes a su cargo (portes
pagados). En estos casos habra que cerciorarse fehacientemente de que el objeto demandado corresponde al objeto
perdido en cuestion.

El empleado de la Empresa de Mensajeria que recoja la mercancia se identificara, entregara el resguardo de envio e
indicara el Cadigo de Registro del Objeto Perdido, haciéndose responsable de dicho Objeto a partir de ese momento.

FASE 6.- ELIMINACION DE LOS OBJETOS DEL ALMACEN DE LA
ESTACION
La salida de cualquier Objeto del Almacén de la estacion a cualquier otro punto se hara constar en el de Registro de
Objetos Perdidos, indicando el lugar de destino del mismo, (Ayuntamiento, ONG, Almacén Colector de la Delegacion,

etc.).

Traslado objetos perdidos a Organismos Competentes.

Una vez transcurrido el plazo especificado por el Organismo Competente, se comprobara si es procedente y posible su
entrega a las personas que los hallaron y, en caso contrario se procedera al traslado de los objetos almacenados a
dichos Organismos. Se emitird un listado en el formato correspondiente, obtenido desde la Aplicacion de Objetos
Perdidos.

Por regla general seran trasladados al Ayuntamiento, o el Organismo correspondiente seglin Normativa Local.

Si no existiera ningin Organismo Oficial, podrian entregarse a una ONG o a entidades de similares caracteristicas (sin
animo de lucro), salvo documentacion o similares.

Para la eleccion de la ONG a la que se le efectiie la entrega, se enviara a la Subdireccion de Responsabilidad Corporativa,
Sostenibilidad y Marca una ficha con informacion del objeto. Esta Subdireccion consultara a las ONG que considere
preciso que les puede interesar el objeto y en el plazo maximo de 10 dias dara una respuesta.

Aquellas estaciones que, por sus caracteristicas o por la gran cantidad de objetos que almacenan, dispongan de algiin
convenio de colaboracion establecido con una o varias ONG, podran realizar la entrega periodicamente previo envio de
una ficha con la informacion de los objetos a la Subdireccion de Responsabilidad Corporativa, Sostenibilidad y Marca.
En el momento de la retirada de los objetos, la ONG. debera firmar un documento de entrega de los mismos.

Si una ONG esta interesada en el objeto, debera facilitar los datos de la persona responsable de retirarlo en la
estacion, a la Subdireccion de Responsabilidad Corporativa, Sostenibilidad y Marca que, a su vez, se los remitira a la
Direccion de Estaciones de Viajeros, quien coordinara la entrega. En el momento de la retirada del objeto, la ONG
debera firmar un documento de entrega del mismo.

Si ningiin Organismo se hace cargo del objeto, y ninguna ONG esta interesada, sera arrojado y destruido. De la misma
manera, aquellos objetos cuyo deterioro material desaconseje su almacenaje, seran arrojados y destruidos siguiendo
lo especificado para Objetos de Naturaleza Perecedera.

Traslado objetos perdidos al Almacén Colector de la Subdireccién.

En aquellas ciudades donde el Ayuntamiento no disponga de ninguna Ordenanza Municipal de tratamiento de objetos

perdidos, ni de departamento especifico de tratamiento de éstos, una vez transcurrido el plazo correspondiente, se

procedera al traslado de los objetos perdidos al almacén colector de la Subdireccion.

MANUAL DE GESTION DE OBJETOS PERDIDOS Jefatura de Coordinacion Académica
Subdireccion de Formacion
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Desde el almacén colector de la Subdireccion se realizaran envios periédicos a los organismos competentes de la
localidad donde esté ubicado el mencionado almacén.

En estos casos, y a fin de asegurar la trazabilidad de los objetos perdidos, se utilizara el modelo "Relacion de Objetos
Perdidos entregados al Almacén Colector".

Entrega de objetos perdidos al hallador.

Aquellos objetos que sean entregados a los Organismos Competentes (Ayuntamientos, ...) podran ser reclamados por
sus halladores, tal y como se indica en el apartado 6.2.1.

Si un Organismo Competente (Ayuntamientos, ...) no recepciona los objetos perdidos, una vez pasado el plazo de
almacenamiento en la estacion por sus diferentes motivos, se precisa que estos sean entregados a una ONG o se
arrojan, ADIF no se haria responsable frente a su propietario o ni su hallador.

6.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Cadigo Civil, Articulo 615.

Condiciones Generales de los Contratos de Transporte con los Viajeros de Renfe-Operadora.

Nota Informativa de Estaciones sobre Objetos Perdidos.

Manual de la aplicacion informética de Gestion de Objetos Perdidos de las estaciones

Cadigo Civil Catalan, Ley 5/2006, de 10 de mayo, del Libro Quinto del Cadigo Civil Cataluiia. Articulos 542-21,
542-22.

o Convenios establecidos con ONG o entidades similares caracteristicas que hayan sido aprobados.

O O O O O

“I...] Pasados 2 aiios, a contar desde el dia de la segunda publicacion, sin haberse presentado el duefio, se adjudicara
la cosa encontrada o su valor, al que la hubiese hallado]...]".

7.- REGISTROS

Tiempo
Nombre del s Responsable | Lugar de P
. Formato Codificado . . de
registro Custodia Archivo .
Archivo
Registro de Objetos Respf) nsable .del ” -
. Almacén de Objetos estacion 2 anos
Perdidos .
Perdidos
. . Responsable del
EthlfeFa de Objetos en Almacén de Objetos estacion 2 aiios
Deposito ;
Perdidos
Traslado de los objetos Responsable del
almacenados a dichos Almacén de Objetos estacion 2 aios
organismos competentes Perdidos
Relacion de Objetos Responsable del
Perdidos entregados al Almacén de Objetos estacion 2 afios
Almacén Colector Perdidos

MANUAL DE GESTION DE OBJETOS PERDIDOS Jefatura de Coordinaci6n Académica
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Acta de Arrojo

Responsable del
Almacén de Objetos
Perdidos

estacion

2 afos

8.- ANEXOS Y FORMATOS

Los que se obtienen de la Aplicacion informatica:

o “Registro de objetos perdidos”
e “Etiqueta de objetos en depdsito”
e “Relacion de envio de objetos perdidos a organismos”
e “Relacion de envio de objetos perdidos al Aimacén colector”
e “Acta de arrojo”
NOTA:

El presente manual ha sido elaborado de acuerdo con los procedimientos de la Direccion de Estaciones de Viajeros y

contiene los aspectos mas significativos.
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1.- INTRODUCCION.

Es misién basica de la Direccidn de Estaciones de Viajeros prestar, a todos los clientes, un servicio agradable y
eficaz. Este debe empezar por ofrecer una imagen y un trato, caracteristicos en el personal de la Direccién de
Estaciones de Viajeros y a las empresas proveedoras de servicios, que transmitan seguridad, estilo y
profesionalidad.

2.- OBJETO.

Establecer los criterios de actuacidn relacionados con las pautas de comportamiento y de imagen personal, que
constituyen y configuran la actitud profesional a desarrollar en la prestacidn de servicios a los clientes.

3.- ALCANCE. AMBITO DE APLICACION.

Los requisitos de uniformidad afectan a:
- Supervisor /a Comercial.
- Factor/a de Entrada, Factor /a, Factor /a Encargado /a. Informador /a.
- Ayudante ferroviario.

Personas contratadas temporalmente que presten servicios directos a los clientes.

En lo relativo a estilo personal, este manual afecta a todo el personal que presta servicio en las estaciones de la
D. de Estaciones de Viajeros, incluyendo a las empresas proveedoras de servicios.

4.- RESPONSABILIDADES.

FACTOR DE ENTRADA / FACTOR / INFORMADOR / AYUDANTE FERROVIARIO / PERSONAL EXTERNO.
Utilizar adecuadamente, y conservar, el uniforme y complementos, manteniendo su presencia y presentacion,
en la forma que establece este procedimiento.

5.- CRITERIOS DE UNIFORMIDAD — DOTACION.

El uniforme necesario para la prestacion del servicio consta de, al menos, camisa, corbata (en caso de personal
masculino) o pafiuelo (en caso de personal femenino), elemento identificativo con el apellido y cargo de la

persona, falda (en caso de personal femenino) o pantaldn (para ambos sexos) y calzado correspondiente.

JEFATURA DE COORDINACION ACADEMICA
SUBDIRECCION DE FORMACION

D. ESTACIONES DE VIAJEROS ABRIL 2021 Pag.3deb

MANUAL UNIFORMIDAD PERSONAL Y ESTILO



hodiF

6.- FASES DEL PROCESO.
6.1 Personal dispuesto a prestar servicios.

Todo el personal que preste servicio en Estaciones de Viajeros se encontrara dispuesto, antes de comenzar su
servicio, a los requisitos siguientes:

- Debera estar, en todo momento, aseado y con un aspecto comercialmente normal, sin estridencias en
el vestuario, complementos y maquillaje.

- Su actitud, trato e imagen deberd facilitar la acogida y la prestacidn de servicios a los clientes,
mostrando la maxima atencidon esmero y respeto.

- Debera estar en todo momento, predispuesto a recibir al cliente dispensandole un trato que sera
independiente de las condiciones personales del interlocutor, tales como sexo, raza, edad,
nacionalidad, etc.

- En el puesto de trabajo no deberd haber, a la vista de los clientes, utensilios personales, periddicos,
revistas, libros, ni objetos de consumo (comidas, bebidas...).

6.2 Control de uniformidad.

El responsable de la estacion, de quien dependa el personal con uniforme, deberda comprobar al iniciar la
jornada, si cumple con los criterios de uniformidad establecidos, pudiendo asignar otra funcién a los agentes
qgue no los cumplan.

6.3 Acogida y atencidn al cliente.

Cuando los clientes se encuentren en el recinto de la estacion, el personal que presta servicio en la estacion
atendera a las preguntas que puedan formularle, adelantandose, incluso a éstas, si se detectasen dudas o
necesidad de algun servicio.

Detectada o planteada por el cliente alguna necesidad, se le escuchara con atencidon y cortesia respondiendo a
lo preguntado o indicdndole y dirigiéndole, si ello es posible, al servicio susceptible de resolver la cuestidn
planteada y ofreciéndole siempre total colaboracién.

En esta situacidon se extremara en todo momento el cumplimiento de los requisitos de este manual, mostrando
una actitud positiva, pues este primer contacto es muy importante para la imagen que se da al cliente.

Siempre que se detecte que un cliente se dirija o formule una pregunta se adoptaran las siguientes medidas:

- Ante la proximidad de un cliente, se adoptara una actitud de recibirlo con amabilidad y cortesia.
- Sise dispone de silla de confidente, se le invitard a tomar asiento.
- Una vez detectado que el cliente se encuentra cdmodo, se ofrecerd para resolver la demanda del

servicio que plantee.

Se escuchard con atencidn los comentarios del cliente, evitando preguntas innecesarias, asi como entrar en
procesos de didlogo que no estén relacionados con el servicio demandado.
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- El lenguaje empleado serd en todo momento sosegado de tal manera que motive tranquilidad,
seguridad y la satisfaccidn en el cliente.

Ademas de las recomendaciones seialadas anteriormente se deberan cumplir los requisitos siguientes:

- Férmulas de Cortesia: Se deberd saludar al comenzar el contacto con el cliente segliin el momento del
dia. Las formulas de cortesia también deberan ser utilizadas adecuadamente en las distintas fases de la
comunicacion con el cliente, conforme a lo indicado en el Anexo 1 de este procedimiento.

Durante todo el proceso de contacto con el cliente siempre se le tratara de Vd., independientemente de
edad, raza, sexo y nacionalidad.

- Expresidon Verbal: Durante, la comunicacidon verbal con el cliente deberan utilizarse expresiones
correctas de conversacidon normal, cuidando los aspectos y caracteristicas siguientes:

e Vozfirme y constante. Se cuidara que el tono y volumen de la voz sean los adecuados y se
utilizard el lenguaje comercial.

e Habla constante, fluida, nunca abrupta. Evitar carraspeos y vacilaciones.

- Expresion Corporal: La actitud presentada por el personal serd positiva, escuchando activamente y
facilitando al cliente la escucha y manteniendo en todo momento una expresién y una posicién corporal
correcta.

Se debera sonreir siempre que sea posible, procurando no parecer preocupado, pensativo, enfadado.
No sonreir exageradamente, levantar las cejas o empujar el mentdn.
El contacto visual deber ser firme, sin clavar la mirada. No se debe ser evasivo o mirar hacia abajo.

Se debera mantener las manos abiertas y dar la sensacion de estar relajado. Nunca se debera sefalar
con el dedo, ni apretar mucho las manos, ni inclinarse mucho hacia delante (sugiere agresividad). No se
debera llevar la mano a la cara, ni encoger ni encorvar los hombros. Se debera sentar correctamente, no
fumard. No utilizard el teléfono mévil en presencia del cliente y guardara la distancia fisica adecuada.

- Atencion especial: Aquellos clientes con condicionamientos fisicos restrictivos deberan ser objeto de
una atencion especial:

e Personas de Movilidad Reducida, discapacitados fisicos o psiquicos. Siempre que sea posible se
ampliard a los clientes que demanden ayuda, prestandoles la maxima atencidn y facilitdndoles
la informacién sobre los servicios de que se dispone, caracteristicas de accesibilidad e
instalaciones adaptadas a sus necesidades.

e En el caso particular de invidentes se les informara sobre las caracteristicas del entorno y
recinto de la estacidon, como por ejemplo, bandas en el suelo de delimitacion en andenes,
cuando por sus condiciones de rugosidad o textura pudieran ser percibidas por ellos.

- Idioma: Siempre que sea posible, se procurara hablar al cliente en el idioma que éste se exprese.
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- Tratamiento: El personal se dirigira, siempre que sea conocido, por el apellido del cliente y con el
tratamiento de Sr. / Sra. De no conocerse sus apellidos el tratamiento sera de Vd.

- Discrecidn:
v" Nunca se discutira con los clientes,
No se revelara el nombre del cliente a otras personas o medios, (prensa, radio, TV, ...)
No se hablara mal de nadie: clientes, compafieros, departamentos......
Se evitaran comentarios que no sean los propios de la prestacidn del servicio.
No se interrumpira la atencién a un cliente salvo causas justificadas.

Se evitaran juicios e informaciones de caracter interno.

N NN

Se cuidara la confidencialidad de las conversaciones con el cliente.

Teniendo presente todo lo indicado anteriormente, se facilitard al cliente la exposicién de la consulta que
desee, debiendo mostrar receptividad a sus indicaciones o peticiones.

Se intentara siempre ponerse en su situacion, para comprender mejor sus peticiones, mostrandose amable y
dispuesto a satisfacer sus necesidades.

6.4 Resolucion de la consulta.
Planteada la consulta por el cliente y, habiendo entendido que es posible darle una solucién, sin remitirle a
otras instancias, se le haran las preguntas que sean necesarias, procurando confirmar que se entendié cada
pregunta y se le ofrecerd dicha solucién, asegurandose que se haya explicado con claridad, para intentar que el
servicio que demando sea satisfactorio.

Al efectuar esta accion, se debera confirmar que el cliente entendié la respuesta que se le ha facilitado.

En el supuesto de que el cliente no quede conforme con la solucién aportada, se le ofrecera otra alternativa
intentando satisfacerle plenamente, siguiendo siempre la metodologia y disposiciones indicadas anteriormente.

Cuando el personal de servicio no pueda resolver la consulta o necesidad del cliente, la trasladard a su
responsable superior, para tratar de resolverla.

6.5 Despedida.

Una vez el cliente quede satisfecho con la solucidn dada a su consulta se esperara a que sea él quien inicie el fin
del contacto. Si éste se dilatara injustificadamente se procurara provocarlo utilizando férmulas de cortesia.

Segun el momento del dia se utilizara la formula de cortesia adecuada.
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1. INTRODUCCION

La actividad de Postventa es un complemento importante al conjunto de los Servicios que lleva a
cabo la Direccion de Estaciones de Viajeros (DEV en adelante) desde la Direccion General de Negocio
y Operaciones Comerciales (DGNOC en adelante) y contribuye a que la prestacidn de éstos se realice
bajo condiciones controladas.

Ademas, las reclamaciones y sugerencias, derivadas de posibles incumplimientos de requisitos
legales o de otro tipo, incidencias o desviaciones, facilitan la comunicacion con los clientes para
conocer sus expectativas y detectar oportunidades de mejora en nuestra gestion y, su correcto
tratamiento, favorece la fidelizacion de los mismos.

2. OBIJETO

Establecer la sistematica de actuacion en la recepcién, encaminamiento y tratamiento de las
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones que presentan los clientes.

3. ALCANCE, AMBITO DE APLICACION

Es de aplicacion a la recepcion y encaminamiento de las reclamaciones, sugerencias y felicitaciones
que se presenten en las estaciones gestionadas por la DEV.

En cuanto a su tratamiento, es de aplicacidn a:

e Todas las reclamaciones, sugerencias y felicitaciones referentes a los servicios e
instalaciones de las estaciones y/o dependencias gestionadas por la DEV y las gestionadas
por otras Areas o Direcciones para las que la DEV realiza el trabajo de resolucion de
reclamaciones.

Las reclamaciones de tipo Medioambiental serdn gestionadas segln el Procedimiento de Gestion
de la informaciéon ambiental ADIF-PG-109-001-006.
L. RESPONSABILIDADES

Jefatura de Servicios al Cliente

e Seguir el cumplimiento del presente procedimiento y promover las actualizaciones
necesarias.

e Establecer los criterios de actuacion, tanto externa como interna, sobre la gestion de las
reclamaciones y sugerencias.

o Efectuar el seguimiento de las reclamaciones y sugerencias y estudiar las oportunidades
para la mejora de la gestidn.

A Laautenticidad de este documento puede ser comprobada mediante el codigo seguro de verificacion: Y 5K1IHNQ5VNFS5WEB9WR2H23G068

o Verificable en https.//sede.adif.gob.es/csv/valida.jsp

e Elaborar los informes consolidados sobre reclamaciones, que se estimen necesarios.

e Resolver las Reclamaciones Especiales.

Tratamiento de reclamaciones, sugerencias y felicitaciones en D!RECQIF’)N GENERA': DE NEGOC,IO,Y OPERACIONES COMERCIALES
Estaciones de Viajeros Direccion qe Estaciones de Viajeros
Subdireccion de Servicios y Mantenimiento
ADIF-PE-406-001-002 Rev. 3 Junio 2022 Pag. 3 de 17



h adif h adif

e C(ontactar con los Centros de Tratamiento de Reclamaciones (CTR) para enviar y demandar
informacion y para asesorarles sobre la aplicacidn del presente Procedimiento.

e Proponer acciones de mejora en el Servicio de Postventa
Jefaturas de Gestion de Servicios al Cliente / Jefaturas de Servicios y Mantenimiento
e Velar por el cumplimiento del presente procedimiento en su ambito de aplicacidn.

e Estudiar junto a los CTR, o a peticidn de éstos, las sugerencias recibidas y su posibilidad de
implementacion en la gestion en su ambito territorial.

e Responsabilizarse directamente de aquellas reclamaciones que, por sus caracteristicas
especiales, puedan requerir una contestacion especifica.

e Analizar la informacidn recibida a través de las reclamaciones y sugerencias, y proponery
promover acciones de mejora.

e Seguimiento de las acciones de mejora que puedan desprenderse de las reclamaciones.

e Asesorarsobre la aplicacion del procedimiento a los CTR de las Subdirecciones de Estaciones,
asi como colaborar con el personal de los CTR en el proceso de envio y solicitud de
informacion y en el establecimiento de criterios de actuacion para la resolucion de las
reclamaciones.

Jefaturas Comerciales de la Direccion de Explotacion Comercial

e C(olaborar con el personal de los (TR en el proceso de envio y solicitud de informacién y en
el establecimiento de criterios de actuacion para la resolucion de las reclamaciones de su
competencia.

e Efectuar un seguimiento de las reclamaciones y sugerencias de los clientes de su ambito y
competencia y estudiar las oportunidades para la mejora de la gestion.

Jefaturas de Estaciones / Supervisor Comercial

e Asesorar sobre la aplicacion del procedimiento y efectuar el seguimiento de su
cumplimiento en las estaciones de su ambito.

e Atender aquellas reclamaciones que por sus caracteristicas especiales puedan requerir un
tratamiento concreto, atendiéndolas personalmente si fuera preciso.

e Solicitary recibir la dotacion necesaria de Libros de Reclamaciones comprobando que estén
correctos y completos.

e C(Controlar el nimero de Libros de Reclamaciones abiertos en cada estacion y llevar el control
de existencias.

A Laautenticidad de este documento puede ser comprobada mediante el codigo seguro de verificacion: Y 5K1IHNQ5VNFS5WEB9WR2H23G068

o Verificable en https.//sede.adif.gob.es/csv/valida.jsp

e C(Controlar que siempre existan hojas de sugerencias a disposicidn de los clientes.

e C(onservar archivados durante un ano los Libros de Reclamaciones ya cumplimentados, a
contar desde la fecha de la dltima reclamacidn escrita.

Tratamiento de reclamaciones, sugerencias y felicitaciones en D!RECQI()N GENERA': DE NEGOC,IO,Y OPERACIONES COMERCIALES
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Personal Responsable de Informacién y Atencidon al Cliente en las Estaciones

e Atender las reclamaciones y sugerencias que presenten verbalmente los clientes en
Atencidn al Cliente, ofreciéndoles la informacidn y soluciones necesarias para que el cliente
quede satisfecho.

e Ofrecer el Libro de Reclamaciones, las hojas de sugerencias o la posibilidad de presentacion
de reclamaciones por medios electrénicos para que el cliente exponga su reclamacion o
sugerencia por escrito, si a pesar de ofrecer la mejor informacidn y soluciones posibles el
cliente no quedase satisfecho.

e Entregar al cliente la/s hojals correspondientels, de acuerdo a las instrucciones del Libro de
Reclamaciones.

e (omprobar que el cliente ha cumplimentado en la hoja de reclamaciones todos los datos
necesarios para poder resolver adecuadamente, incluidos los datos domiciliarios para que
se le pueda dar una respuesta.

e (onseguir toda la informacion necesaria que posibilite cumplimentar el recuadro inferior
de la hoja de reclamacion correspondiente al Informe de la Dependencia, incluyendo
informe aparte si fuera necesario, al objeto de que los Centros de Tratamiento de
Reclamaciones de la DEV, o de cualquier otra Direccion, tengan la mayor objetividad posible
en el analisis de las reclamaciones.

e Encaminar adecuadamente, de acuerdo a las instrucciones recibidas en cada momento, las
hojas de reclamacion y de sugerencias.

e Velar porque el Libro de Reclamaciones esté siempre a disposicion del cliente, y ofrecer el
Libro de Reclamaciones al cliente que lo solicite, asesorandole sobre su utilizacion y proceso
que seguira.

e Velar porque el buzén de sugerencias esté siempre a disposicion de los clientes y con hojas
de sugerencias disponibles.

Supervisor Comercial o Personas que realicen las funciones en los CTR de Estaciones de Viajeros

e Registrar y abrir expediente en la aplicacion Reclama de las reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones recibidas en el CTR.

e Analizar y resolver todas las reclamaciones recibidas, de acuerdo al proceso establecido en
el presente procedimiento.

e Analizar y encaminar adecuadamente al departamento responsable las sugerencias
recibidas.

¢ Encaminar adecuadamente al departamento responsable las felicitaciones recibidas.

A Laautenticidad de este documento puede ser comprobada mediante el codigo seguro de verificacion: Y 5K1IHNQ5VNFS5WEB9WR2H23G068

o Verificable en https.//sede.adif.gob.es/csv/valida.jsp

e Proponer acciones de mejora, comunicandoselas a las Jefaturas de Gestion de Servicios a
Clientes/ Jefaturas de Servicios y Mantenimiento.

e C(onservar archivados en papel los expedientes cerrados.

Tratamiento de reclamaciones, sugerencias y felicitaciones en D!RECQI()N GENERA': DE NEGOC,IO,Y OPERACIONES COMERCIALES
Estaciones de Viajeros Direccion qe Estaciones de Viajeros
Subdireccion de Servicios y Mantenimiento
ADIF-PE-406-001-002 Rev. 3 Junio 2022 Pag. 5 de 17



h adif h adif

5. DEFINICIONES

e Reclamacidn: Desacuerdo relativo al incumplimiento de un requisito, legal o de otro tipo, 0 a
la prestacion defectuosa de un servicio. La reclamacion puede ser presentada verbalmente o
por escrito, ante el personal de Atencidn al Cliente, o por otros canales.

o Sugerencia: Comunicaciones aportando propuestas de acciones de mejora.

e Felicitacion: Comunicacion de satisfaccion expresada por un cliente en relaciéon a un servicio
recibido.

e Puntos de Recepcidn: Son puntos de recepcién de reclamaciones todas las estaciones con
actividad comercial. Son puntos de recepcion de sugerencias las estaciones gestionadas por la
DEV.

El cliente también podra presentar sus reclamaciones y/o sugerencias a través de cualquier
otro medio, como puede ser correo electrénico, al Buzén ético de ADIF, o bien al de Estaciones,
Postventa, correo postal, etc.

e (entro de Tratamiento de Reclamaciones (CTR): Departamento especializado en resolucion de
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones. Su misidn es la de fidelizar al cliente a través de
la postventa. Se considera la Oficina Central Acerca (0CA) como (TR a efectos de este
procedimiento.

e Oficina Central Acerca (0OCA): Departamento especializado en la coordinacion de las actividades
operativas, que ejerce como (TR en la resolucidn de reclamaciones, sugerencias y felicitaciones
relacionadas con el servicio Adif Acerca de asistencia a personas con discapacidad y movilidad
reducida.

A Laautenticidad de este documento puede ser comprobada mediante el codigo seguro de verificacion: Y 5K1IHNQ5VNFS5WEB9WR2H23G068

o Verificable en https.//sede.adif.gob.es/csv/valida.jsp
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6. DESCRIPCION DEL PROCESO
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6.2.— DESCRIPCION DE LAS FASES DEL PROCESO

Fase 10
Acogida al cliente.

Cuando el cliente se persone a exponer su problema o necesidad en la Oficina de Atencidén al
Cliente, o en la Oficina del Supervisor Comercial, el responsable de atenderle:

1.- Establecerd dialogo con el cliente, con el fin de recabar el maximo de informacion para
poder analizar la situacidn.

2.-Si es posible se le ofrecera asiento y en todo momento se mantendra un tono de
conversacion cordial y una actitud y atencién conforme a las normas de Uniformidad y
Estilo Personal.

3.-En situaciones de recepcién masiva de clientes, se procurard su atencion en la forma mas
eficaz y agil posible.

Con los datos aportados por el cliente se analizara el problema o necesidad planteada y se le
informara sobre las circunstancias que han ocasionado la situacién, si ello es posible,
agradeciéndole su colaboracién o disculpando a la empresa por el suceso.

Siempre se tratara de resolver el problema o necesidad planteada por el cliente y, siempre, de
acuerdo a los criterios establecidos.

Cuando se estime que no se dispone de todos los datos para darle una respuesta satisfactoria, se
recabara la informacidn necesaria.

Registro: No aplica.
Responsable: Personal Responsable de Informacion y Atencidn al Cliente.

Fase 20
Alternativas de resolucion.

Cuando se tengan todos los datos posibles y analizada la situacidn, se ofertara al cliente las
posibles alternativas de resolucidn:

Explicacion verbal

Hoja de Sugerencias

Libro de Reclamaciones

Posibilidad de presentaciéon por medios electrénicos
Otras soluciones

Cuando le rebase el problema y no sea posible aplicar un criterio suficiente para resolver, podra
consultar con su Supervisor Comercial, Jefe de Estaciones, Jefe de Gestion de Servicios a
Clientes/lefes de Servicios y Mantenimiento de la Subdireccion, o con el personal superior con
responsabilidad que sea posible localizar.

A Laautenticidad de este documento puede ser comprobada mediante el codigo seguro de verificacion: Y 5K1IHNQ5VNFS5WEB9WR2H23G068

o Verificable en https.//sede.adif.gob.es/csv/valida.jsp
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En la medida de lo posible se intentara siempre dar una solucién al cliente, argumentada acorde
a su peticion. Una vez expresadas al cliente las opciones de resolucién, éste determinara la que
mejor se ajusta a su interés.

Si después de todas las gestiones realizadas el cliente no quedara satisfecho, se le ofrecera el Libro
de Reclamaciones, las Hojas de Sugerencias o la posibilidad de presentacidon de reclamaciones por
medios electronicos para que refleje su reclamacion o sugerencia por escrito.

Para reducir el tiempo de espera de los clientes que desean presentar reclamaciones, cuando éstos
representan un nimero elevado, podra existir mas de un Libro de Reclamaciones abierto. En estos
casos el Jefe de Estaciones o, en su caso, el Supervisor Comercial controlara el nimero de Libros
abiertos en cada estacion de su ambito.

Se indicaran al cliente los apartados a rellenar para la correcta identificacion de la reclamacion, y
se le explicara el proceso que la misma seguira a partir de ese momento.

Si los datos de la reclamacidon no son correctos o estan incompletos, el agente encargado de
atender la reclamacioén indicara al cliente el error o la falta de datos para su correccién, haciendo
legible y comprensible la reclamacion, utilizando las férmulas de cortesia pertinentes.

Reclamaciones consideradas Nulas

Si a pesar de indicarselo, el cliente rechaza aportar alguna forma de contacto para dar respuesta
a su reclamacion (correo electrénico, direccion y / o teléfono de contacto) se considerara la
reclamacidon nula, y asi se indicara en la misma, grapando original y matriz en el libro, y
senalandola con el texto "ANULADA POR FALTA DE DATOS DE CONTACTO" en el original, en la matriz
del libro y en el informe de la misma.

Asimismo, si el cliente rechaza llevarse las copias, se entenderd que desiste de realizar la
reclamacion, y la misma también se considerara nula, grapando en el libro todas las copias y la
matriz, y senalando en todas ellas el texto “ANULADA POR RECHAZAR EL CLIENTE SUS COPIAS", tanto
en el texto de la reclamacidn, como en el informe.

En ambos casos, se enviara la copia original al CTR correspondiente y se sefalara asi en el
correspondiente expediente, dandolo por cerrado.

Registro: Hoja de sugerencias y felicitaciones
Libro de reclamaciones.
Responsable: Personal Responsable de Informacion y Atencidn al Cliente.

Fase 30
Despedida del cliente y encaminamiento.

Se esperara a que el cliente sea el que inicie el fin del contacto. Si éste se dilatara, se procurara
promoverlo utilizando las férmulas de cortesia que procedan segun las Normas de Uniformidad y
Estilo Personal.

A Laautenticidad de este documento puede ser comprobada mediante el codigo seguro de verificacion: Y 5K1IHNQ5VNFS5WEB9WR2H23G068

o Verificable en https.//sede.adif.gob.es/csv/valida.jsp

En todos los casos, independientemente de la Subdireccion que resuelva la reclamacion, el agente
que recepciona la reclamacion debera cumplimentar el apartado "informe de la dependencia”, de
las hojas de reclamaciones, con la informacidn conseguida sobre la causa de reclamacion o motivo
de la reclamaciéon. Ademas de especificar el encaminamiento de la misma, se deberd incluir:

Tratamiento de reclamaciones, sugerencias y felicitaciones en D!RECQI{)N GENERA': DE NEGOC,IO,Y OPERACIONES COMERCIALES
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Toda la informacion que se disponga.

La gestion realizada ante el cliente por la persona que atiende la reclamacion.
Firmando y sellando dicha informacidn.

Informe de la dependencia.

Si existe mayor documentacion o es necesario un informe mas amplio, se adjuntara a la
reclamacion.

Las reclamaciones que deban ser resueltas por la DEV se les dara el tratamiento que se describe en
el apartado correspondiente de este procedimiento.

Registro: Hoja de sugerencias.
Libro de reclamaciones.

Responsable: Personal Responsable de Informacion y Atencidn al Cliente.
Supervisor comercial / Responsable mantenimiento

Fase 40
Tratamiento de las reclamaciones, sugerencias y felicitaciones escritas.

Las reclamaciones escritas pueden presentarse en forma de:

Hoja de Reclamaciones
Escrito del cliente
Correo electronico
Sede Electrénica
Medios electrénicos

Esta fase se inicia al llegar la reclamacion escrita al CTR correspondiente, segun establece el Anexo
1, Encaminamiento de la Reclamaciones.

El Supervisor Comercial, o persona que realiza sus funciones, abrira el expediente correspondiente
en un plazo maximo de 72 horas, contados desde el momento que entra la reclamacién en el (TR,
registrando la reclamacion.

Dentro de ese mismo plazo de 72 horas, se enviara acuse de recibo al cliente, siempre que se
prevea que el tiempo de contestacion de la reclamacion va a ser superior a 5 dias habiles. El acuse
de recibo consistira en notificarle la recepcién de su reclamacion, informandole de que en un
breve plazo recibira contestacion sobre la resolucion adoptada. A tal efecto, los (TR dispondran de
un modelo de carta de acuse de recibo, el cual en el apartado de antefirma deberd figurar "El
Departamento de Postventa".

Dicha carta de acuse de recibo sera firmada por el responsable del CTR que recibe la reclamacion.
Si en este primer momento de accidn, en el proceso de resolucién de la reclamacidn, se detectara
que fuera necesario solicitar informacion directa al cliente, por ejemplo, por no entender el
contenido de la solicitud del cliente o detectar que sera necesario disponer de mas datos, se le
solicitara dicha informacion en el propio Acuse de Recibo al objeto de agilizar los tramites para la
resolucion.

A Laautenticidad de este documento puede ser comprobada mediante el codigo seguro de verificacion: Y 5K1IHNQ5VNFS5WEB9WR2H23G068

o Verificable en https.//sede.adif.gob.es/csv/valida.jsp

Esta actuacion podra efectuarse bien en esta etapa del proceso o bien mds adelante, a criterio del
responsable del CTR, seglin el cardcter concreto de la demanda del cliente y los datos disponibles.
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El Supervisor Comercial, o personal que realice sus funciones, procede al estudio de la reclamacién
y determina qué informacidon precisa para la resolucion.

Si le es posible obtiene los datos necesarios para su eficaz analisis con los medios a su alcance y
consultando, si es necesario, con los equipos de D. de Estaciones de Viajeros que puedan auxiliarle
en esta tarea (Oficinas de Atencidon al Cliente, Jefe de Gestion de Servicios a Clientes/Jefes de
Servicios y Mantenimiento, Jefe de Servicios al Cliente).

De no poseer la informacidn necesaria para el analisis y resolucion de la reclamacidn, se gestionara
con los medios a su alcance (carta, fax, teléfono, correo electrénico, etc.), los datos necesarios,
solicitando al causante de la reclamacién cuales fueron las circunstancias que motivaron la
situacion. En el caso de necesitar un criterio para su resolucidn se solicitara igualmente el mismo.

e En el caso de necesitar informacion de otras Subdirecciones o Areas, la consulta se hard a
través de los responsables previamente designados por las citadas Subdirecciones/Areas.
Igualmente podra efectuarse consulta al cliente en caso de no quedar clara la reclamacidn,
bien por su caligrafia, redaccion o falta de datos, en cuyo caso se le pedira, a través del
medio mas eficaz, aclaracién o informacion sobre su reclamacion. Esta consulta podra
realizarse, si es posible, en el momento del acuse de recibo (ocultando los datos personales
del reclamante por la normativa de proteccion de datos). Si es al cliente, no es necesario
ocultar sus propios datos.

Asimismo, si al analizar la reclamacidn se concluye que es preciso compensar al cliente, se
le enviara escrito solicitandole que, para atender su reclamacion, nos envie, el tique,
factura o cualquier otro documento justificativo a la mayor brevedad posible.

Cuando la informacion sea solicitada a otro departamento de la D. de Estaciones de
Viajeros, ésta sera facilitada en un plazo maximo de 4 dias.

e Silainformacion es solicitada a otra Subdireccion, y ésta no ha sido recibida en el plazo de
1 semana, el Supervisor Comercial o quien realice sus funciones, debera actuar para obtener
la informacién necesaria que conduzca a la resolucién de la reclamacidn.

e Si se ha solicitado informacion al cliente, debera esperarse a que éste conteste, no
obstante, si se demorase mas de 10 dias debera continuarse el proceso, o bien se pondra
en conocimiento del Jefe de Gestion de Servicios a Clientes/ Jefes de Servicios y
Mantenimiento de la Subdireccion correspondiente, al objeto de que éste determine la
actuacion a realizar.

El Supervisor Comercial, o quien realice sus funciones, con todos los datos recibidos de nuestra
DEV, de otras ylo del propio cliente, y junto al expediente, valorara si procede o no una
indemnizacidén. Los expedientes relativos al servicio Adif Acerca seran revisados y valorados por la
OCA y los borradores de respuesta por el equipo de gestién y la Subdireccion de Servicios y
Mantenimiento que valorara si procede indemnizacion.

Una vez valorada la reclamacién y llegado a la conclusidn que, segun el criterio comercial de (TR,
la reclamacion del cliente precisa una indemnizacion, se establecera la correspondiente Propuesta
de Pago a través de la Jefatura de Control de Gestion y Administracion correspondiente.

A Laautenticidad de este documento puede ser comprobada mediante el codigo seguro de verificacion: Y 5K1IHNQ5VNFS5WEB9WR2H23G068

o Verificable en https.//sede.adif.gob.es/csv/valida.jsp

Se comunicara por escrito al cliente que se ha tramitado la Orden de Pago por el importe de la
cantidad concluida.

Tratamiento de reclamaciones, sugerencias y felicitaciones en D!RECQI{)N GENERA': DE NEGOC,IO,Y OPERACIONES COMERCIALES
Estaciones de Viajeros Direccion dle Estaciones de Viajeros
Subdireccion de Servicios y Mantenimiento
ADIF-PE-406-001-002 Rev. 3 Junio 2022 Pag. 12 de 17



h adif h adif

En el apartado de antefirma se figurara "Jefatura de Servicios al Cliente"”, excepto para cuando
corresponda al servicio Adif Acerca donde se figurara "0Oficina Central Acerca”, y en el de firma se

L indicard el nombre y los dos apellidos de la persona que firma la carta, ademas del propio signado
Q de la misma.

T

& De no enviarnos el justificante el reclamante, bien porque no lo posea o lo haya extraviado, se
C% desestimara su derecho a indemnizacion si lo tuviera, salvo que por informes de la estacion o de
i otro departamento se llegue al conocimiento de que es un cliente habitual o que han sucedido
% situaciones excepcionales, como un accidente, y que nos induzcan a dar por ciertas las
L afirmaciones del cliente.

>

Lo . . .z , . . . . .z .

g De no proceder indemnizacidn segun el criterio comercial del (TR, ni compensacion especial, se
T respondera al cliente, indicandole los motivos por los que no corresponde indemnizacion.

—

X

N En cualquier caso, se procurara que la respuesta al cliente no tarde en ser enviada mas de 18 dias
5 naturales desde la fecha de recepcion de la reclamacion en el CTR.

3

= Tratamiento de las sugerencias y felicitaciones

o

> . . 4

g Las sugerencias escritas pueden llegar al CTR a través de:

(@)

;” e Una hoja de sugerencias o felicitaciones.

o e Una hoja de reclamacidn.

5 e Un escrito enviado por el cliente.

; e Un correo electronico.

I3 e Medio electronico

S

g Se inicia el proceso, igualmente, al llegar la sugerencia escrita al (TR.

[0M]

§ El Supervisor Comercial, o persona que realice sus funciones, valorara y analizara la sugerencia o
S g felicitacion, remitiéndola, si asi lo considera, al departamento de su Subdireccidn responsable de
=) la prestacidn del servicio al que hace referencia dicha sugerencia o felicitacion. Si tiene dudas en
% % su valoracion ylo tramitacion, consultara con el Jefe de Servicios al Cliente, quién le indicara las

2 autas a seguir.
% S p g
(&)

2 B No se tardara mas de 18 dias naturales, desde la fecha en que se recibid en el (TR la sugerencia o
2 @ felicitacion, en enviarla, si procede, al departamento correspondiente.

w .

= =

§ § Si en la sugerencia o felicitacion figuran los datos del cliente, el Supervisor Comercial o el personal
° 3 que realice sus funciones, le contestara agradeciéndole la sugerencia o felicitacion y justificando
B> el envio o0 no de la misma al departamento correspondiente. La respuesta al cliente no se tardara
& £ enenviar mas de 18 dias naturales desde la fecha en que éste realizo la sugerencia o felicitacion.
B c

= El CTR, concluido el proceso, procedera a cerrar la sugerencia o felicitacion.

5 8 . . .

3 = Registro: Registro de reclamaciones.

© E Registro de sugerencias o felicitaciones.

Acuse de recibo.

[zt m

Responsable: C(entro de Tratamiento de Reclamaciones,
Equipo de Gestion Adif Acerca,
0CA.
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Fase 50
Disconformidad sobre la resolucion y cierre de expediente.

Una vez enviada la respuesta al cliente, se dejara abierto el expediente por si se recibe su
contestacién manifestando su satisfaccion o insatisfaccién con nuestro tratamiento Postventa.

De no recibirse contestacion en el plazo de 30 dias naturales, contados desde que se envid la
respuesta, el (TR dara por cerrada la reclamacidn.

Cuando se reciba contestacion del cliente a la resolucion del CTR, mostrando su disconformidad
con la misma, el (TR valorara si hay algiin dato nuevo aportado por el cliente que motive una
resolucion distinta. En cualquier caso, a esta disconformidad debera contestar el Jefe de Gestidn
de Servicios a Clientes.

Si el cliente vuelve a remitir su disconformidad al escrito de contestacion enviado por el Jefe de
Gestion de Servicios a Clientes, se comunicard la disconformidad a la Jefatura de Servicios al Cliente
de la DEV.

La Jefatura de Servicios al Cliente, a la vista del expediente remitido por el (TR, analizara la
reclamacidn tratando de dar una respuesta satisfactoria al cliente.

Este tipo de expedientes podra tener un tratamiento especial a través del contacto telefonico con
el cliente u otros medios diferentes al texto escrito, dejando siempre registradas en el expediente
de reclamacidén todas las gestiones realizadas en el transcurso de las mismas.

La respuesta dada por la Jefatura de Servicios al Cliente no debera superar las expectativas que el
cliente pueda expresar en funcién del servicio recibido, ni frustrarlas por todo lo contrario,
reiniciandose de ser necesario el ciclo de analisis-negociacion hasta que el cliente quede
satisfecho o, caso contrario si ello no es posible, la Jefatura de Servicios al Cliente decidira cerrar
el expediente.

Si la Jefatura de Servicios al Cliente considera que procede indemnizacion, lo hara constar al
cliente, dando las instrucciones precisas para que el (TR proceda al abono. La Jefatura de Servicios
al Cliente comunicara al CTR el momento en el cual el cliente, o bien la Jefatura, da por cerrada la
reclamacidn, informando de la solucion adoptada. Concluido el proceso, el (TR procedera a cerrar
la reclamacion.

Registro: Expediente de reclamacion

Jefatura de Servicios al cliente

7. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

e ADIF-PR-406-001-001 Servicios en Estaciones de Viajeros

e ADIF-PG-104-003-006 Procedimiento General de Gestion de Quejas, Reclamaciones y
Sugerencias de Mejora en Adif y Adif Alta Velocidad.

e ADIF-PG-104-003-003 Procedimiento general de Tratamiento de No Conformidades y
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora.

e ADIF-PG-104-003-001 Procedimiento General de Control de la Documentacion y los
Registros.

5 Laautenticidad de este documento puede ser comprobada mediante el codigo seguro de verificacion: Y SKIHNQSVNFSWEBOWR2H23G068
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e ADIF-M-01 Manual del Sistema de Gestidon de Adif y Adif AV.

e ADIF-PE-406-001-001 Uniformidad y Estilo Personal.

e Reglamento CE 1371 del Parlamento Europeo y del Consejo de 23 de octubre de 2007 sobre
los derechos y las obligaciones de los viajeros de ferrocarril. Articulo 27. Reglamento (CE) n®
1371/2007 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de octubre de 2007, sobre los
derechos y las obligaciones de los viajeros de ferrocarril.

e ADIF-PG-109-001-006 Procedimiento General de Gestion de Informaciéon Ambiental.

8. REGISTROS

. . Responsable | Lugar de | Tiempo de
Nombre del registro Formato Codificado Custodia Archivo Archivo
. ADIF-PE-406- , N
Acuse de recibo 001-002-FO1 Si CTR/OCA CTR/OCA 3 anos
Jefatura de .
Registro de reclamaciones no no Servicios al Aplicacion 5 anos
. reclama
cliente
Registro de sugerencias o Jefa’gu_ra de Aplicacion ~
T no no Servicios al 5 anos
felicitaciones . reclama
cliente
Expedientes de Jefa’gu'ra de Aplicacion ~
. no no Servicios al 3 anos
reclamaciones cliente reclama

9. ANEXOS Y FORMATOS

Anexos:
e ADIF-PE-406-001-002-A-01 “Encaminamiento de las Reclamaciones, Sugerencias y
Felicitaciones"
e ADIF-PE-406-001-002-A-02 "Estructura de la carta de contestacion al cliente"”
ADIF-PE-406-001-002-A-03 "Estructura de la carta de contestacion Adif Acerca"
Formatos:

e ADIF-PE-406-001-002-F01 “Acuse de recibo”

10. CONTROL DE MODIFICACIONES
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Revision e Hojas

N.2 Fecha T e Revisadas
0 2000 Edicidn inicial Todas

Sustituye totalmente al anterior documento del Sistema

de Gestion de Calidad y a la parte relativa a las

comunicaciones externas ambientales del documento
1 Mayo 2007 d . - Todas

e Comunicaciones Internas y Externas del Sistema de
Gestion Ambiental, codificados como: EST-PGC-04-y
PGA-06 y a todos sus formatos asociados.

DIRECCION GENERAL DE NEGOCIO Y OPERACIONES COMERCIALES

Direccion de Estaciones de Viajeros

Subdireccidn de Servicios y Mantenimiento
Junio 2022
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Revision

N.© Fecha

Modificaciones

Hojas
Revisadas

2 Febrero 2009

Se eliminan de su alcance todos los aspectos de la
gestion de las comunicaciones referentes a temas
ambientales. La gestion de las mismas serd objeto de
otro procedimiento.

Todas

3 Junio 2022

Se actualizan las estructuras organizativas, las
responsabilidades y denominaciones de dependencias.
Se suprime la responsabilidad de los Jefes de Gestion de
Servicios a Clientes de asistir a las Juntas Arbitrales.

En la descripcion de las fases del Proceso, al final de la
Fase I, se amplia la informacion que se debera
cumplimentar en el recuadro destinado a reflejar toda
la informacién con las circunstancias de la reclamacion.
Se precisan las acciones a tomar en caso de necesitar
informacion de otras Subdirecciones o del propio cliente
para poder tratar su reclamacion.

Se anaden nuevas aclaraciones sobre reclamaciones
consideradas nulas.

Se recoge como proceder en caso de reclamaciones
medio ambientales.

Adaptacidon a la nueva situacion tras el trasvase del
canal de venta de billetes a RENFE-Operadora.

Se incorpora el tratamiento de reclamaciones del
servicio Adif Acerca.

Todas
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11. FIRMAS

Cargo Nombre
Elabora: Subdirector de Servicios y Mantenimiento | Claudio Alba Gonzalez

Revisa: Subdirector de Calidad y Cliente Carlos Adrados Bueno

Aprueba: | Director de Estaciones de Viajeros Ignacio Sanz Junoy

Seglin Procedimiento General del Sistema de Gestién (ADIF-PG-104-003-001)
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