14 Comunicaciones y transporte

universal en las elecciones que se convocaron en 2019, Correos tenia que otorgar
«caracter preferente, dentro de su categoria, a la gestion y distribucién de los envios
electorales respecto al resto de envios postales (Apartado 11.1)». Se preveia también
que ante circunstancias sobrevenidas el Ministerio del Interior, a través de la Direccién
General de Politica Interior, mantuviera un contacto fluido y permanente con la Sociedad
Estatal Correos y Telégrafos, todo lo cual fue objeto de supervisién por la Administracion
Electoral (juntas electorales) y cualquier medida o criterio que adopté fue sometido a la
Junta Electoral Central, como fue el caso, de la ampliacién de los plazos para la solicitud
0 deposito del voto por correo de los esparioles residentes en el extranjero (19005581).

14.3 TRANSPORTE

A lo largo de 2019, el conflicto entre los servicios de taxi y los denominados «vehiculos
de transporte con conductor (VTC)» se tradujo en la recepcion de quejas, tanto de
personas directamente concernidas como de ciudadanos que expresaban los diversos
posicionamientos existentes a este respecto (19001033, 19001765, 19003612, entre
otras).

Al margen de ello, con motivo de la promulgacion del Decreto-ley del Gobierno de
la Generalitat de Cataluia 4/2019, de 29 de enero, de medidas urgentes en materia de
transporte de viajeros mediante el alquiler de vehiculos con conductor, se recibieron dos
solicitudes de interposicion de recurso de inconstitucionalidad.

Una peticidon argumentaba vulneraciones de la libre competencia, la libertad de
empresa (art. 38 de la Constitucion), el principio de unidad de mercado y los legitimos
intereses de los consumidores (art. 51 de la Constitucion), mientras que la otra peticion
se centraba mas en argumentos vinculados a la libre competencia y a la propia viabilidad
del modelo de negocio en las nuevas condiciones establecidas, que vinculaba con la
pérdida de empleos. El Defensor del Pueblo, tras examinar ambas solicitudes, resolvid
no interponer el recurso solicitado, en atencion a los razonamientos que figuran en las
resoluciones correspondientes, las cuales pueden consultarse en los anexos al presente
informe (19001630, 19001742 y relacionadas).

14.3.1 Transporte urbano
Deficiencias en el funcionamiento de Metro de Madrid

Durante el afio 2019 se han recibido numerosas quejas que plantean como problema
comun el deficiente funcionamiento del servicio de Metro de Madrid, con problemas
generales en la prestacién del servicio, frecuencias insuficientes, averias y retrasos
constantes, falta de informacioén a los usuarios sobre las incidencias, mal funcionamiento
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de los sistemas de aire acondicionado o un elevado numero de viajeros por vagon,
situacion que se agrava en los meses de verano. Por ello, se abrieron actuaciones con la
entidad Metro de Madrid.

La respuesta de dicha entidad indicaba que se ha producido un refuerzo de la
plantilla de conductores. No obstante, pudo apreciarse que la informacion facilitada no
era completa, puesto que no quedaba claro si la cifra aportada (1.860 conductores) se
referia solo a conductores en activo o si se incluia a los prejubilados (que segun algunas
fuentes serian 111). En cualquier caso, y aun tomando la cifra mas alta posible de
conductores en activo, resulta ser menor a la de 2016. Este descenso debe ser puesto
en relacion con el incremento del nimero de viajeros (en 2018 se registré un total de
657,2 millones de viajeros, lo que supone un crecimiento respecto al afio precedente del
4,6 %), y no se corresponde con la ampliacion de horarios en algunas lineas.

Por ello, se efectué un analisis del grado de cumplimiento de los objetivos
estratégicos 2019, entre los que se encuentra la de «Adaptar la oferta a la demanday,
que tiene como indicadores el grado de ocupacién y el nimero de coches por kilometro.
En el seguimiento de este objetivo consta un descenso del 2 %, entre abril de 2019 y
septiembre de 2019. El descenso es del 6 % en el cumplimiento del objetivo estratégico
de mejorar la experiencia de cliente. Tampoco se cumplié el compromiso sobre el tiempo
de espera maximo en el andén en el semestre indicado ni el de que en el tercer trimestre
de 2019, al menos el 95 % de los viajeros dispusieran de informacién actualizada, tanto
en trenes como en estaciones, sobre incidencias que afecten la circulacion de trenes, de
forma que puedan estar convenientemente informados y poder asi contemplar otras
alternativas de transporte.

En la pagina web de Metro de Madrid se muestran cuatro planes en vigor, aunque
ningunos de ellos se refiere a las incidencias descritas. Esta institucion entiende que
Metro de Madrid es conocedora de que no se estan cumpliendo sus objetivos y también
de la disminucién en la calidad del servicio prestado, sin que haya articulado una
respuesta eficaz. Asi pues, se le ha dirigido una Sugerencia para que dicha entidad
elabore un plan de choque con la finalidad de garantizar una adecuada prestacion del
servicio a corto plazo y la recuperacidon de los mejores niveles de servicio para poder
ofertar a los usuarios la fiabilidad, frecuencia y puntualidad que demandan. Se esta a la
espera de la respuesta de Metro de Madrid, de la que se dara cuenta en el préximo
informe (19013990 y relacionadas).

Accesibilidad de los vehiculos de transporte con conductor (VTC)

En el informe correspondiente a 2018 se daba cuenta de la tramitacion de la queja
presentada por el CERMI para que los vehiculos de transporte con conductor quedaran
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14.3.2 Transporte aéreo

En el informe de 2018 se aludié al problema suscitado por la falta de servicios de
acompafiamiento de menores en el transporte aéreo. En algunas rutas, las compafias
aéreas han suprimido este servicio, lo que deja a los padres o cuidadores de menores
sin alternativas de transporte. La falta de estos servicios genera una dificultad, en
ocasiones insalvable, para los progenitores que viven separados y en ciudades
distantes, para los que el avion resulta la unica alternativa posible.

La plena eficacia del derecho de los menores a relacionarse con sus padres, aun
en el caso de que estos vivan separados, requiere de algun tipo de accién publica, ya
que no parece razonable depende de la sola decision empresarial de las companias
aéreas. En la actuacion ante la Administracion espanola, se ha sabido que la Direcciéon
General de Aviacion Civil, del Ministerio de Fomento, se dirigi6é a la Direccién General
de Movilidad y Transporte de la Comisiéon Europea para plantearle la necesidad de
regular esta cuestion, habida cuenta del derecho reconocido en el articulo 24.3 de la
Carta de los Derechos Fundamentales de la Uniéon Europea. En paralelo, el Defensor del
Pueblo ha puesto el asunto en conocimiento del Defensor del Pueblo Europeo, a fin de
que, si lo considera oportuno, actue ante los érganos de la Union Europea (17002343).

14.3.3 Transporte por ferrocarril
Cobertura de las zonas interiores y rurales

Durante el afo 2019 se recibieron varias quejas, algunas de ellas presentadas por
plataformas o asociaciones vecinales, con la nota comun de poner de manifiesto el
problema de la deficiente conexion por tren de poblaciones rurales. En unos casos se
pretendia la reactivacion de redes ferroviarias en desuso (Astorga-Plasencia, Soria-
Castejon) y en otros se solicitaba aumentar las frecuencias e incrementar las paradas de
los trenes que pasan por esas estaciones con destino a poblaciones mayores (Hellin).
También se denunciaban las deficiencias generales en la prestacion del servicio
ferroviario en estas zonas, con trenes obsoletos, frecuencias insuficientes, averias y
retrasos constantes, especialmente en Extremadura, Galicia y Salamanca.

El Defensor del Pueblo entiende que la oferta de servicio de transporte publico se
debe adecuar a las necesidades de la demanda como regla general, con la excepcién en
zonas rurales, cuya oferta, sin embargo, deberia también adecuarse a una légica baja
demanda como medio de evitar su aislamiento por simples razones de beneficio
economico, pues se trata de un servicio publico. Por ello, se procedié a abrir
investigacion en cada caso. Renfe, por su parte, suele agradecer el interés mostrado,
pero no se recibe ningun analisis profundo de la situacién en su conjunto, limitandose a
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anunciar que actuara para mejorar la situacion dentro de las obligaciones de servicio
publico que se establezcan.

A la vista de esta situacion, en mayo de 2019, el Defensor del Pueblo abrié una
investigacién de oficio, para conocer el criterio global de Renfe y del Ministerio de
Fomento respecto a las politicas para evitar una discriminacion por razén de residencia
en cuanto a conexiones ferroviarias.

En sintesis, la Secretaria General de Infraestructuras mantuvo en su respuesta
que el establecimiento de un espacio ferroviario Unico europeo en el marco de una
politica ferroviaria liberalizadora marca la estrategia futura de las infraestructuras
ferroviarias, en las que conviviran tanto servicios comerciales como trayectos declarados
obligacion de servicio publico. Por su parte, Renfe, tras trazar la diferencias entre los
servicios comerciales y los servicios declarados como obligacién de servicio publico (que
alcanza a cercanias y media distancia), proporcioné informacién sobre ftraficos,
ocupacién e incidencias en las lineas sefialadas a modo de ejemplo por el Defensor del
Pueblo, terminando con una resefa de las medidas adoptadas en esos casos puntuales
para mejorar el servicio. La informacién facilitada no contenia un analisis de la situacion
en su conjunto, cuestidon que resulta prioritaria.

Por este motivo, se reiteré la peticion de informacién, recordando a las dos
entidades que esta institucion abrid la actuacidn de oficio no solo respecto de cuestiones
concretas, sino principalmente para conocer la estrategia que puede estar
desarrollandose para evitar que las poblaciones alejadas de los ejes principales de
comunicacion queden en una situacion de aislamiento, bien por la insuficiencia de
servicios, bien por la falta de conexiones o por el deficiente funcionamiento de las
existentes. Sin embargo, la Administracién obvia en su informe las posibilidades de
actuar, de revisar las reglas y se limita a aceptar el statu quo: el establecimiento de un
espacio ferroviario Unico europeo en el marco de un politica ferroviaria liberalizadora, sin
tener presente que esa «liberalizacién» tiene un determinado fin y significado, que ha de
ponderarse (y asi lo hace y reconoce el derecho europeo) con los derechos y libertades
de quienes reciben o han de poder recibir el servicio, en este caso quienes habitan en
zonas aisladas o desatendidas. Y es que el marco europeo no puede verse Unicamente
como un instrumento regulatorio para la actividad empresarial de los operadores.

Las actuaciones permanecen abiertas y se han concentrado, a peticién de la
Administracion, en la Secretaria de Estado de Transportes, Movilidad y Agenda
Urbana (19010376, relacionada con los expedientes 18012496, 18012732, 18014274 y

otras).

693



Informe anual del Defensor del Pueblo 2019

Servicio de Cercanias de Madrid

En el afio 2018 se abrié una investigacion de oficio acerca de las deficiencias objeto de
quejas en el funcionamiento del servicio de Cercanias de Madrid. En dicha actuacion,
Adif inform6 del estado de cumplimiento del Plan Integral de Mejora del Nucleo de
Cercanias de Madrid para el periodo 2018-2025 y del Plan de Accién Urgente para el
periodo 2018-2019. Segun lo indicado por Adif, en abril de 2019, de las 33 acciones del
Plan de Accion Urgente el 30 % se encontraban en ejecucion y un 60 % en fase de
redaccion de proyectos. Al Defensor del Pueblo le parece que Adif esta dando a esos
planes el impulso necesario para cumplir con las medidas en ellos contempladas y, a su
finalizacion, reducir las incidencias que provocan retrasos en el funcionamiento de la red
de Cercanias de Madrid.

Durante el afio 2019 han continuado recibiéndose escritos sobre la misma
cuestion. Esta institucion mantiene el seguimiento de los planes en ejecucion y confia en
que la situacion mejore con la apertura del tunel de Recoletos, que une las estaciones de
Atocha y Chamartin, y la normalizacién de sus servicios (18000426 y relacionadas).

Precio del tren Zamora-Madrid

Varias de las quejas recibidas en 2019 incidian sobre las tarifas que aplica Renfe a las
rutas que unen Zamora con Madrid. El Defensor del Pueblo entiende que no es lo mismo
vivir en un eje de comunicacién de interés prioritario (Madrid-Barcelona, Madrid-Sevilla,
por ejemplo) que en ejes con menor demanda, pero también ha de admitirse que no es
aceptable un aislamiento de esas poblaciones, de manera que conduzca a la
constitucion de zonas deprimidas. Del resultado de la investigacion seguida con la
Secretaria General de Infraestructuras y con Renfe, deduce esta institucion que
Zamora no queda en situacion de aislamiento, aunque ha de reconocerse que si queda
excluida del corredor Madrid-Castilla y Ledn, en el que han sido declarados como
obligacion de servicio publico algunos trayectos de media distancia que unen Madrid con
Salamanca, Segovia, Valladolid, Palencia y Ledn.

Debe considerarse también que la linea ferroviaria que une Madrid con Zamora y
que llegara a Vigo, Santiago y A Coruia no esta concluida, a espera de la finalizacion del
tramo Zamora-Ourense. Por lo tanto, realizar una estimacion real de su aprovechamiento
y, con ello, del precio final, exige conocer cual sera la situacién una vez se inaugure el
nuevo trazado hasta Galicia. Todo ello, unido a las previsiones de liberacion de los
servicios de media distancia, hace razonable demorar la toma de decision sobre la
eventual declaracién como obligacion de servicio publico del referido trayecto (19001214,
19003229, 19010323, y otras).
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Necesidades vitales a bordo de un tren

A este respecto resulta muy ilustrativo el caso planteado por una ciudadana que decidi
realizar un viaje a Barcelona desde Andalucia en AVE. La interesada indicé en el
momento de adquirir su billete que necesitaba un respirador las 24 horas del dia, lo que
implicaba una conexién a la corriente eléctrica. En el trayecto de regreso no pudo
disponer de enchufe en el AVE Madrid-Sevilla, y solo gracias a la colaboraciéon de otros
pasajeros y del revisor pudo permutar sus asientos por los del final de vagén, ubicados
cerca de las tomas empleadas por el personal de limpieza.

El Defensor del Pueblo abrié una investigacién con Renfe, que en su respuesta
achacé el problema a un error de comunicacion o de interpretacion. También se indicaba
que practicamente el 90 % de la flota de alta velocidad dispone de enchufes y concluia
sefialando que cuando un pasajero viaja con aparatos médicos se le informa de que no
puede garantizar el funcionamiento de los enchufes ante eventuales incidencias.

Teniendo en cuenta la redaccién clara del escrito y la cronicidad de su
enfermedad, esta institucion considera que resulta dificil considerar que el error de
comunicacion fuera imputable a la interesada. Esta institucion entiende que los
protocolos deben de ser claros y ofrecer soluciones a los casos planteados, si en este
supuesto la viajera plantea una necesidad, el personal de venta debe asegurarse de que
esa necesidad esté cubierta. Si el protocolo lo prevé y el personal de venta no lo
cumplié, entonces deberia abrirse un procedimiento disciplinario con el resultado que
conforme a derecho corresponda. Lo que esta institucién no considera admisible es que
Renfe dé por buena la formaciéon de su personal y achaque el problema a un error, sin
mayor consecuencia, cuando en este caso esta en riesgo la vida de una persona.

Por tal motivo, se formularon dos sugerencias a Renfe, abrir diligencias
informativas para aclarar los hechos denunciados e incoar, si procede, un expediente
disciplinario, asi como revisar el protocolo y la formacién del personal para responder a
demandas de viajeros con necesidades técnicas para su sustento vital (19014923).

Limitaciones temporales a la accesibilidad en una estacion

Una ciudadana remitié su queja manifestando que al bajar del cercanias en la estaciéon
de Las Margaritas (Getafe, Madrid) no pudo hacer uso de la plataforma elevadora para
personas con movilidad reducida, por tener limitado su horario de uso hasta las 22 horas.
La limitacion horaria solo aparece expuesta al publico en la propia estacion.

Iniciada la tramitacion, la respuesta de Renfe informaba de que el uso de las
plataformas para personas con movilidad reducida con la asistencia de personal se debe
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solicitar al personal de la estacién de manera presencial o a través del teléfono en el
horario indicado en la estacion.

Esta institucién considera que los viajeros con movilidad reducida deben estar en
condiciones de obtener informacién sobre la accesibilidad de las estaciones, y las
limitaciones horarias o de cualquier otro tipo que se establezcan en cada una de ellas.
Consultada en este caso la pagina de Renfe, resulta que figura un pictograma sefalando
como accesible la estacion de Cercanias de Las Margaritas-Getafe, aunque no se hace
mencién a la referida limitacion de horarios ni a la necesidad de solicitar ayuda del
personal de servicio. Por tanto, un viajero diligente no habria obtenido la informacion
necesaria para garantizar su movilidad por el interior de la estacién y esa deficiente
informacién puede conducir a una situacion que impida la salida del andén del viajero
con movilidad reducida. Por todo ello, esta institucion ha dirigido a Renfe una
Recomendacion para que incluya tal informacion en su portal web (19004505).

14.3.4 Transporte por carretera
Familias numerosas con titulo expedido en otra comunidad auténoma

Una ciudadana planteaba en su queja que, a pesar de tener derecho a una tarifa
especial en los billetes exprés al aeropuerto por su condicion de miembro de familia
numerosa, al tomar un autobus en la Terminal 2 del Aeropuerto Adolfo Suarez Madrid-
Barajas no se le aplicé tal tarifa, argumentando el conductor que debia de hacerlo a
través de una maquina que solo reconoce documentos expedidos por la entidades
prestadoras del servicio en la Comunidad de Madrid.

El Defensor del Pueblo abrié actuaciones y las respuestas recibidas, tanto del
Consorcio Regional de Transportes de Madrid como de la Empresa Municipal de
Transporte de Madrid (EMT), confirmaron que el medio para acreditar la condicién de
miembro de familia numerosa por parte de un viajero es la tarjeta de transporte publico
que ha de ser utilizada también en los casos de compra de billetes sencillos para
beneficiarse del descuento previsto por tal supuesto.

El Defensor del Pueblo entiende que, dado que los billetes sencillos estan
pensados para usuarios ocasionales del transporte publico madrilefio, es légico suponer
que estas personas y quienes no residen habitualmente en la Comunidad de Madrid no
dispongan de una tarjeta de transporte publico con su perfil de usuario como miembro de
familia numerosa, lo que no deberia impedirle beneficiarse de un descuento mediante la
presentacion del titulo de familia numerosa o de la tarjeta acreditativa expedidos por su
comunidad. Lo contrario supone que los residentes en Espafia no tienen los mismos
derechos en todas las partes de su territorio, lo que se opone a lo previsto en los
articulos 39.1 y 139.1 de la Constitucion. Por lo tanto, se ha dirigido a ambos organismos
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la supletoriedad de la legislacion general de ruido de acuerdo con el articulo 2.2 b) de la
Ley 37/2003, del Ruido. Esta Recomendacion ha sido aceptada (17009435).

Ferrocarriles

Continua la actuacion iniciada ante ADIF por el ruido y las vibraciones soportadas en una
vivienda del municipio de Leganés (Madrid) a consecuencia del paso frecuente de
trenes. Tras realizarse nuevas mediciones en la zona afectada, ADIF ha sefialado que la
edificacion serd incluida en los trabajos de los Mapas Estratégicos de los Grandes Ejes
Ferroviarios (32 fase), que se estan comenzando en la actualidad, y el inmueble va a ser
integrado en una de las zonas de actuacién de los correspondientes Planes de Accion.

Esta institucion ha indicado a ADIF que la aprobacion de un Plan de Accién no
debe servir de excusa para demorar la adopcién de medidas correctoras contra el ruido
(articulos 12.5 y 18 de la Ley del Ruido). ADIF debe estudiar la procedencia de dichas
medidas para prevenir y corregir la contaminacion acustica, mas aun si la aprobacién del
Plan de Accion no se va a producir a corto plazo, ya que los ciudadanos cuyas viviendas
se ubican en las proximidades de las infraestructuras tienen el deber de soportar algunos
de los efectos negativos que lleva aparejado su funcionamiento en razén de ese interés
general, pero no estan obligados a padecer indefinidamente la superacién de los limites
de ruido fijados en las normas, y las continuas demoras en la adopcidn de las medidas
para paliarlo; especialmente si ello lleva aparejado dafios a su salud o al medio
ambiente, o supone una intromisién en sus derechos fundamentales a la integridad
fisica, a la inviolabilidad del domicilio o a la intimidad personal y familiar (18011433).

15.2.3 Actividades clasificadas

En este apartado se abordan las quejas relacionadas con el sistema de controles
ambientales llevados a cabo, principalmente, por la Administracidon municipal. Si bien los
temas relativos a molestias por ruido son tratados en el epigrafe de «Contaminacién
Acustica», aqui se presentan asuntos relacionados con explotaciones agricolas,
ganaderas, u otras actividades que ocasionan malos olores, ruidos, plagas de insectos o
roedores, que generan problemas de insalubridad y de dificil convivencia vecinal.

Persisten los problemas detectados, en afios anteriores, en el funcionamiento de
los servicios municipales en el control de actividades molestas. Vuelve a observarse
cierta demora a la hora de acometer las inspecciones solicitadas para comprobar si la
actividad se ajusta a la licencia otorgada o si se han adoptado las medidas correctoras o
cautelares establecidas en su dia por la Administracion.
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