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1] OBJETIVOS DE LA CARTA DE SERVICIOS

Esta Carta de Servicios muestra los compromisos que de forma puUblica adquirimos con todos
nuestros viajeros y viajeras. Los objetivos de este documento son dar a conocer, de forma mas
clara y transparente, los pardmetros y estdndares de calidad con garantia en todos los sentidos.

Ademds, en nuestra voluntad de mejora permanente, nos comprometemos a que estos indices de
calidad sean siempre un referente a mejorar en la medida de lo posible.

Con esta carta de servicios queremos dar un paso al frente en la comunicacién con nuestros usua-
rios y grupos de interés para poner en conocimiento las prestaciones, derechos, obligaciones y
expectativas de nuestros usuarios.
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2| PRESENTACION

Avanzamos juntos hacia el futuro

Arriva Madrid, empresa de transporte regular y discrecional con mds de 40 anos de recorrido a
nuestras espaldas, tiene su origen en el afdn emprendedor de dos familias, Gregorio De Blas e

ro a través de Cuatro Vientos con EMPRESA DE BLAS Y CIA.

Tras diversos emplazamientos, en la actualidad y desde 1987 su domicilio social se encuentra
enclavado en un Poligono Industrial en continuo crecimiento, sito en la localidad de Alcorcén, si
bien es cierto que la creciente demanda de servicios obligd a adoptar una concepcién multicabe-
cera. Actualmente se ofertan 42 recorridos urbanos e interurbanos distintos con mds de 200
autobuses desde varias cabeceras, entre las que estdn: Alcorcédn, San José de Valderas, Méstoles,
Fuenlabrada, Navalcarnero, Madrid-Norte, y Villaviciosa de Odén bajo el paraguas de la concesiéon
VCM-501.

Este continuo crecimiento ha hecho que nuestra empresa consolide su marcado liderazgo en el
Transporte Interurbano por Carretera en la Comunidad de Madrid con mds de 30 millones de
viajeros en el Ultimo ano.

Todo ello gracias a una serie de medios humanos, técnicos y materiales, dotados de una alta cuali-
ficacién y en continua innovacién tecnoldgica. Nuestra amplia experiencia en el sector nos permite
ofrecer un servicio de calidad a todos los viajeros que confian en nosotros, convirtiéndonos en el
mayor grupo de transporte de Europa.

Esta Carta de Servicios muestra nuestros compromisos que de forma puUblica adquirimos con
todos nuestros viajeros y viajeras.
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Los objetivos de este documento son dar a conocer, de forma mds clara y transparente, los pardme-
tros y estdndares de calidad que Arriva Madrid se compromete a cumplir en toda su red para ofre-
cer un servicio con garantia en todos los sentidos.

Ademds, en nuestra voluntad de mejora permanente, nos comprometemos a que estos indices de
calidad sean siempre un referente a mejorar en la medida de lo posible.

Con esta carta de servicios queremos dar un paso al frente en la comunicacién con nuestros usua-
rios y grupos de interés para dardo transparencia al proceso.

A arfiva

mGdrid www.arriva.es

La presente Carta de Servicios ha sido elaborada’'segin la norma ISO 93200:2008 y verificada por Cdmara Certifica.
La fecha de entrada envigor es el 1/1/2023 vy se revisard anualmente.
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4| SERVICIOS'PRESTADOS

Conectamos a las personas con lo importante para ellas.

En Arriva tenemos como objetivo conectar a las personas y las comunidades de forma segura,
fiable y sostenible, prestando nuestros servicios de la mejor manera posible, cada dia.
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Planificamos la oferta de nuestros servicios en funciéon de los pardmetros aprobadas por el
Consorcio Regional de Transportes de Madrid, contando con las aportaciones realizadas por los
Ayuntamientos en los que operamos.

Realizamos un seguimiento continuo del servicio prestado desde nuestro Centro de Control de
operaciones.
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Planificamos nuestros itinerarios, estableciendo horarios, vehiculos y conductores necesarios para
cumplir con la oferta definida, informando a los usuarios en caso de modificaciones de la oferta
programada.

Analizamos los resultados del servicio prestado para poder identificar aquellos servicios en los que
sea necesario realizar modificaciones y planteamos las soluciones adecuadas.

Gestionamos las incidencias derivadas de la prestacién del servicio
Realizamos inspecciones durante el servicio para evitar el fraude.

Informamos de nuestros servicios tanto presencialmente en nuestras oficinas de Alcorcén, como
a través de nuestra web (www.arriva.es/madrid), telefénicamente y en marquesinas y postes.

En nuestra pdgina web los usuarios pueden ver avisos sobre las modificaciones que hayan podido
realizarse sobre la oferta de servicios, asi como en el interior de nuestros vehiculos y en las para-
das afectadas.

Nuestros conductores ofrecen informacién sobre horarios, servicios y recorridos, tarifas, medios
de contacto con la empresa, informacién sobre transportes y objetos perdidos, asi como del uso
del libro de reclamaciones y sugerencias ofreciendo.

Nuestro personal de atencién al cliente facilita informacién sobre todos los servicios prestados
por la empresay realiza todas las gestiones oportunas para la entrega de los objetos perdidos que
llegan a nuestras instalaciones a sus propietarios y tramita tanto quejas, reclamaciones como
sugerencias de nuestros usuarios ante el Consorcio Regional de Transportes de la Comunidad de
Madrid.

La informacién relativa a nuestros servicios, asi como tarifas vigentes se encuentra a disposicion
de nuestros usuarios en nuestra pdgina web.
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5| MEDIOS DE CONTACTO

Los canales establecidos para la presentacién de quejas/reclamaciones y/o sugerencias son:

e El teléfono de atencién al cliente 912260418 y 900835915 (gratuito).

e Nuestra web https://arriva.es/es/madrid/atencion-cliente/sugerencias-reclamaciones

e Las hojas de reclamaciones a disposicion de los clientes en nuestros vehiculos.

* Presencialmente en nuestras oficinas de Alcorcén sitas en Calle Fraguas, 27 (acceso por calle
Ebanistas, 47) en el Poligono Industrial Urtinsa, en Alcorcén (Madrid).

El horario de atencién al pUblico presencial en nuestras oficinas de atencién al cliente es :
e Horario de invierno:

= De lunes a jueves de 08:30 a 14:00 y de 15:00 a 17:00 h.

= Viernes de 08:30 a 14:30 h.
e Horario de verano: de 07:00 a 15:00 horas de lunes a viernes.

® » a
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Esta Carta de Servicios serd revisada tanto a través de los datos obtenidos de los indicadores
definidos como con la informacién proporcionada por nuestros usuarios, bien a través de quejas y
reclamaciones, resultado de las encuestas de satisfaccién del servicioy a través de las sugerencias
recibidas.
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7] COMPROMISO DE CALIDAD

Esta carta de servicio serd revisada tanto a través de los datos obtenidos de los indicadores
definidos como con la informacién proporcionada por nuestros usuarios, bien a través de quejasy
reclamaciones, resultado de las encuestas de satisfaccién del servicioy a través de las sugerencias

recibidas.

&
=

1.- Compromiso sobre la puntualidad

Nos comprometemos a evitar retrasos y cumplir con el 95% de puntualidad en
todos nuestros servicios, salvo circunstancias ajenas a la empresa.
Indicador 1: % de cumplimiento del servicio a lo largo del afo.

2.- Compromiso sobre la validaciéon

Nos comprometemos a que el 98% de los usuarios puedan validar su billete o
adquirir el mismo a bordo de nuestros autobuses.

Indicador 1: % de usuarios que han podido validar su billete.

Indicador 2: % de billetes manuales (no funciona la validadora) emitidos.

3.- Compromiso sobre la accesibilidad

Nos comprometemos a que los elementos de accesibilidad el 100 % los buses
serdn revisados al menos cada 8 semanas y a que todos nuestros conductores
reciben formacién en atencién a personal con movilidad reducida.

Indicador 1: % de conductores formados en Accesibilidad.

Indicador 2: % de buses a los que se les revisa todos los elementos de accesibili-
dad.
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4.- Compremiso sobre la seguridad

Nos comprometemos a que todos nuestros vehiculos disponen de la informacién
necesaria en materia de seguridad y cdmo actuar en caso de emergencia a
disposicién de nuestros usuarios y serd revisada al menos cada 2 meses, incluyen-
do la disposicién tanto de cédmaras de seguridad como de pisén de emergencia.
Indicador 1: % de autobuses con cdmara de seguridad.

Indicador 2: % de buses a los que se les ha revisado la informacién en 2 meses.
Indicador 3: % de pegatinas de seguridad en mal estado sobre el total revisadas.

5.-Compromiso sobre el confort

Nos comprometemos a garantizar unas condiciones éptimas de climatizacién y
confort durante el servicio en todos nuestros vehiculos y que al menos en el 95 %
de las inspecciones realizadas de climatizacién.

Indicador 1: % de inspecciones con la climatizacién correcta.

6.- Compromiso sobre la atencién al usuario

Nos comprometemos a ofrecer de manera correcta tanto la informacién como la
atencién a nuestros usuarios por parte tanto de conductores asi como de inspec-
tores y personal de atencién y que esta sea valorada con mds de un 7 en las
encuestas de satisfaccion.

Nos comprometemos a que todos nuestros vehiculos dispongan de libro de recla-
maciones a disposicidon de aquellos usuarios que asi lo requieran y a gestionar
todas las quejas, reclamaciones y sugerencias recibidas dando respuesta a las
mismas en un plazo mdéximo de 10 dias.

Indicador 1: Valoracién del servicio de atencién al cliente en las encuestas.
Indicador 2: Valoracion de la atencién del conductor en las encuestas.

Indicador 3: Tiempo medio de contestacién de las reclamaciones.
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7.- Compromiso ambiental
ﬂ Nos comprometemos a ir incorporando a nuestra flota vehiculos cada vez mds

‘ eficientes con el fin de contribuir a la reduccién de la contaminacién y el consumo
de combustibles fésiles hasta alcanzar el objetivo de emisiones cero en el aifo
2050.
Indicador 1: % de reduccién del consumo de combustible.
Indicador 2: % de reduccién de emisiones de la flota.
Indicador 3: % de vehiculos con energias alternativas a los combustibles fésiles.

Los resultados del andlisis de los indicadores establecidos en estos compromisos se realizardny se
evaluardn anualmente a través de la Revisién por la Direccién de la organizacién.
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8 | MEDIDAS DE SUBSANACION

Cuando se produzca una suspension del servicio, se devolverd el importe del billete, previa presen-
taciéon del titulo de transporte correspondiente. Se verificard de manera individual cada uno de los
casos para establecer si es imputable a la empresa. No se entenderd como suspension del servicio,
la desviacién de cualquier linea de su trayecto habitual por causas ajenas a la Empresa.

Se indemnizard debidamente los dafios personales o materiales que se produzcan a los usuarios,
imputables a la empresa, durante nuestros servicios, salvo en caso de responsabilidad de terceros.
En caso de averias en ruta, los usuarios podrdn terminar el trayecto en un tiempo inferior al
tiempo medio de recorrido de la linea.

En caso de retrasos de nuestros servicios, los usuarios podrdn solicitar a la empresa un justificante
tanto via telefénica como via email, pero los justificantes sélo se pueden facilitar desde nuestras
oficinas, ya que es necesario realizar las comprobaciones pertinentes.
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91 DERECHOS Y RESPONSABILIDADES

Derechos

* A elegir el titulo de transporte necesario para acceder a nuestras distintas lineas conforme las
tarifas establecidas por el Consorcio.

® A recibir un trato correcto por parte de todo el personal de la empresa cuando se les requiera
informacién y/o atencién al respecto del uso de nuestros servicios.

e A solicitar y recibir el libro de reclamaciones a bordo de nuestros autobuses, en estaciones y en
oficinas recibiendo contestacién de todas las quejas, reclamaciones y sugerencias recibidas.

* Aviajar en condiciones adecuadas de comodidad, higiene y seguridad.

e A estar amparado por los Seguros obligatorios que correspondan al titulo de transporte porta-
do durante el servicio.

e A obtener el reintegro del importe del viaje en caso de suspensién del servicio, en los términos
del articulo 16 del Reglamento de viajeros de la Comunidad de Madrid.

* A portar objetos o bultos de mano, siempre que no supongan molestias o peligro para otros
viajeros, a juicio del personal de conduccién.

* A transportar equipajes, con un mdéximo de 30 kilogramos de peso, en aquellas lineas que, por
sus caracteristicas, dispongan de vehiculos dotados de bodega.
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* A acceder a los autobuses con bicicletas, en los términos y condiciones que establezca la Conse-
jeria competente, que respetardn el derecho al uso de los espacios reservados a las personas de
movilidad reducida.

e A descender de los vehiculos por la puerta destinada al acceso de usuarios en caso de ser perso-
na con movilidad reducida.

Responsabilidades

® Portar un titulo de transporte vdlido desde el inicio del servicio, debiendo conservarlo durante
todo el trayecto y ponerlo a disposicién del personal de la Empresa en caso de inspeccidn.

® Acceder y descender al autobUs por las puertas destinadas a tal efecto , salvo en el caso de las
personas con movilidad reducida, o en el caso en que el personal de conduccién asi lo indique.

e Respetar los asientos reservados para personas con movilidad reducida.
Solicitar, con antelacién suficiente, la parada del vehiculo para ascender o descender del mismo,
haciéndolo cuando éste se encuentre detenido en la parada, respetando para subir al autobus
el turno que le corresponda, segun el orden de llegada a la parada, absteniéndose de ascender
cuando haya sido advertido por el personal de conduccién de que el vehiculo estd completo.

e No obstaculizar la circulacién de los demds usuarios en el interior de los vehiculos.

* No causar danos a los vehiculos o las instalaciones de la empresa.
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e No viagjar con animales, salvo perros guia en caso de ser invidente o pequeios animales domésti-
cos cuando éstos sean llevados en transportines y no causen molestias a otros usuarios.

* No manipular los dispositivos de emergencia situados en los autobuses, sin causa justificada.

e No hablar al personal de conduccién mientras el vehiculo esté en marcha, salvo por razones de
necesidad relacionadas con el servicio.

e No realizar actos que impliquen peligro para la integridad fisica de las personas o supongan
molestia para las mismas.

No llevar bultos que supongan molestias o peligro para otros viajeros/as.

Evitar cualquier tipo de discusiéon o altercado con el resto de las personas usuarias o con el
personal de conduccidn, inspeccidon o atencién al cliente.

e Abstenerse de comer, fumar, consumir bebidas alcohdlicas, drogas téxicas, estupefacientes o
sustancias psicotrépicas a bordo de los vehiculos.

* Abstenerse de distribuir cualquier clase de propaganda o publicidad.

No practicar la mendicidad dentro de los vehiculos.

No realizar actos que impliquen peligro para la integridad fisica de las personas o supongan
molestia para las mismas.
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10 | NORMATIVA DE APLICACION

Ley de Ordenacién de los Transportes Terrestres (LOTT).

* Reglamento de la Ley de Ordenacién de los Transportes Terrestres (ROTT).

* Reglamento General de Circulacion.

e Ley sobre Trdéfico, Circulacién de Vehiculos a Motor y Seguridad Vial.

¢ Reglamento General de Conductores.

e Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre, por el que se regulan las condiciones bdsicas de

accesibilidad y no discriminaciéon para el acceso y utilizacién de los modos de transporte para
personas con discapacidad.

RD 1/2007 para la defensa de los consumidores y usuarios.

e LEY 51_2003, de igualdad de oportunidades, no discriminacién y accesibilidad universal de las
personas con discapacidad.

Ley 6/2014 del 7 de abril de 2014 sobre seguridad vial.
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11] COMUNICACION: INTERNA Y EXTERNA

Esta Carta de Servicios serd distribuida a todos los empleados a través de nuestro Portal del
Empleado y a todos nuestros usuarios y grupos de interés mediante comunicacién directa en la
pdagina WEB.

Esta carta se divulgard con una periodicidad anual.
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