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No ano 2021 as concesións que operaba ARRIVA GALICIA foron asumidas por completo por AUTOS 
CARBALLO, motivo polo que se modifica a inscripcion da Declaración ambiental desde este ano e 
os sucesivos ao seu nome.

O noso obxectivo é ofrecer o mellor servizo de transporte aos cidadáns desde o respecto a seis valo-
res fundamentais: seguridade prioritaria dos usuarios e companeros, respecto á diversidade, reduc-
cion do impacto ambiental, cooperacion coas institucións, atencion pormenorizada ao cliente e 
unha gestion da calidade en todos os ambitos do noso negocio.

Todo isto é o que nos permite formar parte dunha das companias lideres a nivel nacional do trans-
porte por estrada.

A organizacion ARRIVA GALICIA S.L. é unha empresa do sector do transporte de viaxeiros, de 
servizo regular e discrecional por estrada, que efectua os seus servizos e actividades principal-
mente na Comunidade Galega, realizando viaxes esporadicos fóra dela.

Con sede na Coruna, os seus servizos cobren tres das catro provincias galegas, e ten operacións 
nas súas principais cidades, sendo un dos referentes nesta comunidade.

O Grupo Internacional Arriva compra, en xullo de 1999, a empresa situada en Ferrol Ideal Auto,
empresa familiar con fortes raices no sector do transporte en Galicia.

En xaneiro de 2000, fúndase a empresa ARRIVA NOROESTE S.L, coa incorporacion de Ideal Auto 
e a empresa Transportes Finisterre, que realizaba os seus traxectos por “A Costa da Morte”.

En agosto de 2010 o grupo Internacional Deutsche Bahn adquire a totalidade do Grupo Arriva, 
polo que pasamos a ter capital alemán.

En 2016 se procedio a realizar un cambio de sede central pasando a estar situada nas instalacións 
da Coruna e quedando a instalacion de Ferrol unicamente como taller adicional, o cal esta fora do 
alcance da presente declaración.

No ano 2017 cambiouse a denominacion social pasando a ser ARRIVA GALICIA, S.L.

De igual forma durante o ano 2017 adquiríronse as empresas A Santiaguesa e Autos Carballo, as 
cales se integraron na operativa de ARRIVA GALICIA S.L. realizando os servizos con condutores de 
ARRIVA GALICIA polo que o impacto derivado estas empresas asúmese por ARRIVA GALICIA.
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1 | OBXETIVOS DA CARTA DE SERVIZOS
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CARTA DE SERVIZOSSERVIZOSSERVIZOS 2023

Esta Carta de Servizos mostra os compromisos que de forma pública adquirimos con todos os 
nosos viaxeiros e viaxeiras. Os obxectivos deste documento son dar a coñecer, de forma máis clara 
e transparente, os parámetros e estándares de calidade con garantía en todos os sentidos.

Ademais, na nosa vontade de mellora permanente, comprometémonos a que estes índices de 
calidade sexan sempre un referente para mellorar na medida do posible.

Con esta carta de servizos queremos dar un paso á fronte na comunicación cos nosos usuarios e 
grupos de interese para poñer en coñecemento as prestacións, dereitos, obrigacións e expectati-
vas dos nosos usuarios.
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Avanzamos xuntos cara o futuro
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205

EMPLEADOS

3.347

7.991.504

PARADAS

KILÓMETROS RECORRIDOS

177 

AUTOBUSES

2.344.922

VIAXEIROS
TRANSPORTADOS

EXPEDICIÓNS
REALIZADAS

228

LIÑAS

138.340
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Conectamos a las personas con lo importante para ellas.
En Arriva temos como obxectivo conectar ás persoas e as comunidades de forma segura, fiable e 
sostible, prestando os nosos servizos da mellor maneira posible, cada día.

Autos Carballo actualmente oferta 228 liñas en nove concesións, con recorridos interurbanos 

distintos cunha frota de máis de 177 autobuses desde varias cabeceiras.  As principais son: A 

Coruña, Carballo, Lugo, Santiago, Viveiro, Ribadeo, Vilalba, Ourense, Arteixo, Fisterra, Camari-

ñas... 

w ww . a r r i v a . g a lGALICIA

Planificamos a oferta dos nosos servizos en función dos parámetros aprobados pola Consellería 
de Infraestruturas e Mobilidade da Xunta de Galicia, contando coas achegas realizadas polos 
Concellos nos que operamos.

Realizamos un seguimento continuo do servizo prestado desde o noso Departamento de Opera-
cións. 

CONCESIÓN NOME

XG-633
XG-635
XG-636
XG-639
XG-641
XG-682
XG-709
XG-843
XG-848
P-7

AUTOS CARBALLO S.L.

AUTOS CARBALLO S.L.

AUTOS CARBALLO S.L.

AUTOS CARBALLO S.L.

AUTOS CARBALLO S.L.

AUTOS CARBALLO S.L.

AUTOS CARBALLO S.L.

AUTOS CARBALLO S.L.

AUTOS CARBALLO S.L.

AUTOS CARBALLO S.L.

Comarcas da Mariña central e oriental.

A Coruña-Lugo-A Mariña, con anexos.

Comarca da Terra Chá

Términos municipales de Pontedeume, Cabanas, Vilarmaior, Irixoa y Monfero.

Noreste de la comarca de O Eume.

Norte de la comarca de A Mariña Central y oeste de la comarca de A Mariña Occidental.

Oeste de las comarcas de Betanzos y O Eume.

A Coruña - Ferrol - Ortigueira - Viveiro - Vilalba - Lugo, con anexos.

Norte das comarcas de Fisterra, Bergantiños e A Coruña.

Transporte Municipal Santiago de Compostela.
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Planificamos os nosos itinerarios, establecendo horarios, vehículos e condutores necesarios 
para cumprir coa oferta definida, informando os usuarios en caso de modificacións da oferta 
programada. Analizamos os resultados do servizo prestado para poder identificar aqueles 
servizos nos que sexa necesario realizar modificacións e expomos as solucións adecuadas.

Xestionamos as incidencias derivadas da prestación do servizo.

Informamos dos nosos servizos tanto presencialmente na nosa taquilla de A Coruña, como a 
través da nosa web (www.arriva.gal) e telefónicamente.
Na nosa páxina web os usuarios poden ver avisos sobre as modificacións que puidesen reali-
zarse sobre a oferta d  e servizos.

Os nosos condutores ofrecen información sobre horarios, servizos e percorridos, tarifas, 
medios de contacto coa empresa, información sobre transportes e obxectos perdidos, así 
como do uso do libro de reclamacións e suxerencias. 

O noso persoal de atención ao cliente facili-
ta información sobre todos os servizos 
prestados pola empresa e realiza todas as 
xestións oportunas para a entrega dos 
obxectos perdidos que chegan ás nosas 
instalacións aos seus propietarios e trami-
ta tanto queixas, reclamacións como suxe-
rencias dos nosos usuarios.

A información relativa aos nosos servizos, 
así como bonos vixentes atópase ao dispor 
dos nosos usuarios na nosa páxina web e 
despacho de billetes. 

SERVIZOS PRESTADOSSERVIZOS PRESTADOSSERVIZOS PRESTADOS

A presente Carta de Servizos foi elaborada segundo a norma ISO 93200:2008 e verificada por Cámara Certifica.
A data de entrada en vigor é o 1/1/2023 e revisarase anualmente.
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5 | MEDIOS DE CONTACTO
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As canles establecidas para a presentación de queixas/reclamacións e/o suxerencias son:

•  O teléfono de atención ao cliente Tfno.: 981 311 213 | 900 835 925 (de 07:30h a 19:30h de luns a 
venres) 
•  Nosa web https://arriva.es/es/galicia/contacto
•  As follas de reclamacións ao dispor dos clientes nos nosos vehículos.

   Presencialmente nas nosas oficinas da Coruña sitas en Avda. Quinta-Polígono de Pocomaco 
15190 A Coruña.
O horario de atención ao público presencial nas nosas oficinas de atención ao cliente é: 
07:30 a 18:00 de luns a venres.

   Horario Despacho de billetes da Coruña
Luns a venres laborables
De 7:30 a 15:30 h.

A presente Carta de Servizos foi elaborada segundo a norma ISO 93200:2008 e verificada por Cámara Certifica.
A data de entrada en vigor é o 1/1/2023 e revisarase anualmente.
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Esta Carta de Servizos será revisada tanto a través dos datos obtidos dos indicadores definidos 
como coa información proporcionada polos nosos usuarios, ben a través de queixas e reclama-
cións, resultado das enquisas de satisfacción do servizo e a través das suxerencias recibidas.
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Esta carta de servizo será revisada tanto a través dos datos obtidos dos indicadores definidos 
como coa información proporcionada polos nosos usuarios, ben a través de queixas e reclama-
cións, resultado das enquisas de satisfacción do servizo e a través das suxerencias recibidas.

1.- Compromiso sobre a puntualidade
Comprometémonos a evitar atrasos e cumprir co 95% de puntualidade en 
todos os nosos servizos, salvo circunstancias alleas á empresa.
Indicador 1: % de cumprimento do servizo ao longo do ano.

2.- Compromiso sobre a validación
Comprometémonos a que o 98% dos usuarios poidan validar o seu billete ou 
adquirir o mesmo a bordo  dos nosos autobuses.
Indicador 1: % de usuarios que puideron validar o seu billete.
Indicador 2: % de billetes manuais (non funciona a validadora) emitidos.

3.- Compromiso sobre a accesibilidade
Comprometémonos a que os elementos de accesibilidade o 100 % os buses 
serán revisados polo menos cada 8 semanas e a que todos os nosos condutores 
reciben formación en atención a persoal con mobilidade reducida.
Indicador 1: % de condutores formados en Accesibilidade.
Indicador 2: % de buses aos que se lles revisa todos os elementos de accesibili-
dade.

www . a r r i v a . g a lGALICIA
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4.- Compromiso sobre a seguridade
Comprometémonos a que todos os nosos vehículos dispoñen da información 
necesaria en materia de seguridade e como actuar en caso de emerxencia ao 
dispor dos nosos usuarios e será revisada polo menos cada 2 meses, 
Indicador 1: % de buses aos que se lles revisou a información en 2 meses.

5.- Compromiso sobre o confort
Comprometémonos a garantir unhas condicións óptimas de climatización e 
confort durante o servizo en todos os nosos vehículos e que polo menos no 95 % 
das inspeccións realizadas de climatización.
Indicador 1: % de inspeccións coa climatización correcta.

6.- Compromiso sobre a atención ao usuario
Comprometémonos a ofrecer de maneira correcta tanto a información como a 
atención aos nosos usuarios por parte tanto de condutores así como de inspec-
tores e persoal de atención e que esta sexa valorada con máis dun 7 nas enquisas 
de satisfacción.
Comprometémonos a que todos os nosos vehículos dispoñan de libro de recla-
macións ao dispor daqueles usuarios que así o requiran e a xestionar todas as 
queixas, reclamacións e suxerencias recibidas dando resposta ás mesmas nun 
prazo máximo de 10 días.
Indicador 1: Valoración do servizo de atención ao cliente nas enquisas.
Indicador 2: Valoración da atención do condutor nas enquisas.
Indicador 3: Tempo medio de contestación das reclamacións.

COMPROMISO DE CALIDADECOMPROMISO DE CALIDADECOMPROMISO DE CALIDADECOMPROMISO DE CALIDADECOMPROMISO DE CALIDADECOMPROMISO DE CALIDADE
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7.- Compromiso ambiental
Comprometémonos a ir incorporando a nosa flota vehículos cada vez máis 
eficientes co fin de contribuír á redución da contaminación e o consumo de 
combustibles fósiles ata alcanzar o obxectivo de emisións cero no ano 2050.
Indicador 1: % de redución do consumo de combustible.
Indicador 2: % de redución de emisións da frota.
Indicador 3: % de vehículos con enerxías alternativas aos combustibles fósiles.

Os resultados da análise dos indicadores establecidos nestes compromisos realizaranse e avalia-
ranse anualmente a través da Revisión pola Dirección da organización. 

COMPROMISO DE CALIDADECOMPROMISO DE CALIDADECOMPROMISO DE CALIDADECOMPROMISO DE CALIDADECOMPROMISO DE CALIDADECOMPROMISO DE CALIDADE
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Cando se produza unha suspensión do servizo, devolverase o importe do billete, previa presenta-
ción do título de transporte correspondente. Verificarase de maneira individual cada un dos casos 
para establecer se é imputable á empresa. Non se entenderá como suspensión do servizo, a 
desviación de calquera liña do seu traxecto habitual por causas alleas á Empresa.

Indemnizarase debidamente os danos persoais ou materiais que se produzan aos usuarios, impu-
tables á empresa, durante os nosos servizos, salvo en caso de responsabilidade de terceiros.

En caso de avarías en roteiro, garantirase que os usuarios poderán terminar o traxecto.

En caso de atrasos dos nosos servizos, os usuarios poderán solicitar á empresa un xustificante 
tanto vía telefónica como vía email, pero os xustificantes só se poden facilitar desde as nosas 
oficinas, xa que é necesario realizar as comprobacións pertinentes.
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Dereitos
OS VIAXEIROS DOS SERVIZOS PÚBLICOS DE TRANSPORTE EN AUTOBÚS TERÁN 
DEREITO A:

Obrigas
A UTILIZACIÓN DOS AUTOBUSES SUPÓN A ACEPTACIÓN POLOS VIAXEIROS DAS 
SEGUINTES OBRIGACIÓNS:

Ter á súa disposición vehículos en condicións técnicas e de limpeza adecuadas.

Que se lles faciliten as follas de reclamacións e indíqueselles o procedemento para a reclama-
ción.

Efectuar reclamacións diante da Xunta Arbitral de Galicia respecto daqueles incumprimentos 
da empresa transportista que teñan contido económico.

Poder identificar na parte dianteira do vehículo o nome ou anagrama da empresa concesionaria 
e a identificación da concesión, e orixe e destino do servizo que está a prestar o autobús.

Para calquera reclamación será obrigatorio presentar o billete da viaxe correspondente.

O acceso aos mesmos pola porta dianteira e o abandono pola traseira ou central.

A non interferencia co condutor mentres está a conducir ou a provocación de molestias ao resto 
dos pasaxeiros.

Ceder os asentos reservados ás persoas con mobilidade reducida.
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O acceso con vultos ou obxectos que sen estar prohibidos dificulten o tránsito no interior do 
autobús deberá facerse seguindo as instrucións do condutor e procurando sempre minimizar as 
molestias, por exemplo, utilizando as zonas do autobús con máis espazos baleiros.

É obrigatorio conservar o ticket ata o final do traxecto.

Fumar ou beber bebidas alcohólicas, así como comer no interior do vehículo nas circunstancias 
que se especifiquen con carácter xeral nos carteis expostos no interior do vehículo.

Asomarse polas xanelas do vehículo.

Provocar ruídos.

Reservar asentos ou ocupar os destinados a persoas con mobilidade reducida.

Practicar a mendicidade ou realizar actividades de propaganda ou publicidade.

Obstruir o paso ou dificultar o acceso ou abandono do vehículo.

O incumprimento das obrigacións dos usuarios e o feito de viaxar sen ter billete adecuado, cons-
titúen unha infracción leve (art. 142.20 e 143.1 da lei 16/1987 do 30 de xullo da Ordenación dos 
Transportes Terrestres) que poderá determinar a imposición dunha sanción de ata 200€.

Prohibicións
OS USUARIOS DOS SERVIZOS DE TRANSPORTE TERÁN PROHIBIDO:
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Lei de Ordenación dos Transportes Terrestres (LOTT).

Regulamento da Lei de Ordenación dos Transportes Terrestres (ROTT).

Regulamento Xeral de Circulación.

Lei sobre Tráfico, Circulación de Vehículos de motor e Seguridade viaria.

Regulamento Xeral de Condutores.

Real Decreto 1544/2007, do 23 de novembro, polo que se regulan as condicións básicas de acce-
sibilidade e non discriminación para o acceso e utilización dos modos de transporte para 
persoas con discapacidade.

RD 1/2007 para a defensa dos consumidores e usuarios.

LEI 51_2003, de igualdade de oportunidades, non discriminación e accesibilidade universal das 
persoas con discapacidade.

Lei 6/2014 do 7 de abril de 2014 sobre seguridade viaria.
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Esta Carta de Servizos será distribuída a todos os empregados a través do noso Portal do 
Empregado e a todos os nosos usuarios e grupos de interese mediante comunicación directa na 
páxina WEB.

Esta carta divulgarase cunha periodicidade anual.
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