INSTRUCCIONES PARA INTERPONER UNA QUEJA EN RENFE

Indicaciones generales:

1.- Existen dos modelos de queja. Utiliza el modelo adecuado para la situaciéon que quieres denunciar:
A) Modelo de queja para cuando se realiza la compra del billete de tren.

B) Modelo de queja para cuando se deniega la venta del billete de tren.

2.- Cuantas mas quejas se interpongan, y de mas puntos de la Comunidad Valenciana, mas posibilidades
tendremos de cambiar la situacion.

Pasos para interponer una queja con éxito, segun la situacion:

A.- Si te han vendido el billete y accedes al andén pero no puedes subir al tren:

1.- Antes de interponer la queja, haz una foto del tren que no es accesible. Recuerda que en esta
foto debe aparecer Unicamente la persona con movilidad reducida afectada al lado del tren, nunca
una tercera persona. Si es posible, haz una foto también al nimero del tren.

2.- Rellena el formulario de queja correspondiente al caso de compra de billete. Recuerda rellenar
todos los campos que se solicitan y no dejes ninguno en blanco. Se recomienda llevar varias copias
del formulario.

3.- Dirigete a la Oficina de Atencidn al Cliente de la estacion de tren.

4.- Presenta el formulario rellenado en la Oficina de Atencidn al Cliente. No olvides asegurarte de
que registren el formulario (con cufio y fecha) al presentarlo y de que te den una copia en la que
figure este registro (cufio y firma). ATENCION, PORQUE PUEDE SUCEDER QUE NO ACEPTEN
VUESTRO MODELO DE QUEJA Y OS INVITEN A RELLENAR SU MODELO DE QUEJA. EN ESTE CASO,
DEBEIS RELLENAR LO SIGUIENTE EN EL APARTADO “DESCRIPCION DE LA RECLAMACION”:

He comprado un billete en la estacién referida en el encabezamiento y no he podido
subir porque RENFE ni ha tomado las medidas para acceder al tren al ser persona con
movilidad reducida, ni ha dado solucién alternativa. Esto vulnera mis derechos
establecidos en el Reglamento 1371/2007 del Parlamento Europeo (arts. 19 al 25).
Solicito que RENFE garantice mi acceso al tren. Se adjunta documento de queja.

En el caso de que no acepten que adjuntéis el formulario de queja, afadir la frase NO ME HAN
PERMITIDO ADJUNTAR DOCUMENTO DE QUEJA.

5.- Entrega la documentacién obtenida de este proceso a COCEMFE CV ( Eduardo Signes):
fotografias, queja registrada y billete original comprado.



B.- Si no te han vendido el billete y no puedes acceder al andén ni puedes subir al tren:

1.- Rellena el formulario de queja correspondiente al caso de que no han querido vender el billete
de tren. Recuerda rellenar todos los campos que se solicitan y no dejes ninguno en blanco. Se
recomienda llevar varias copias del formulario.

2.- Dirigete a la Oficina de Atencién al Cliente de la estacién de tren.

3.- Presenta el formulario rellenado en la Oficina de Atencidn al Cliente. No olvides asegurarte de
que registran el formulario (con cuio y fecha) al presentarlo y de que te den una copia en la que
figure este registro (cuiio y firma). ATENCION, PORQUE PUEDE SUCEDER QUE NO ACEPTEN
VUESTRO MODELO DE QUEJA Y OS INVITEN A RELLENAR SU MODELO DE QUEJA. EN ESTE CASO,
DEBEIS RELLENAR LO SIGUIENTE EN EL APARTADO DESCRIPCION DE LA RECLAMACION:

Me han denegado la venta de un billete de tren en la estacién referida en el
encabezamiento y no he podido subir porque RENFE ni ha tomado las medidas para
acceder al tren al ser persona con movilidad reducida, ni ha dado solucidn alternativa.
Esto vulnera mis derechos establecidos en el Reglamento 1371/2007 del Parlamento
Europeo (arts. 19 al 25). Solicito que RENFE garantice mi acceso al tren. Se adjunta
documento de queja.

En el caso de que no acepten que adjuntéis el formulario de queja, afadir la frase NO ME HAN
PERMITIDO ADJUNTAR DOCUMENTO DE QUEJA.

5.- Entrega el formulario de queja registrado a COCEMFE CV (Eduardo Signes).
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