
COMPROMISO INDICADOR
VALOR 

RIESGO
ACCIONES RESULTADOS 2025

Mantenemos satisfechos a nuestras  usuarios con el 

servicio prestado
FIABILIDAD > 76 ISC: Índice de Satisfacción de Cliente < 70 Realizar encuestas de ISC. General 82,20

Cumplimos con los horarios de paso por las paradas PUNTUALIDAD > 85 IP Puntualidad < 80
Seguimiento a tiempo real de nuestro tiempos de paso en 

paradas de control.

Diurnas 85,76

Nocturnas 88,31

Cumplimos con el calendario, los horarios y frecuencias 

definidos por la AMB, adaptándolos a las variaciones 

que realice el durante la prestación del servicio.

FRECUENCIA > 95%

Cumplimiento de las Expediciones: Número 

de expediciones realizadas respecto al 

número de expediciones teóricas a realizar.

> 80%
Seguimiento de las expediciones diarias y ver los factores que 

participan en las retiradas de las expediciones
99,30%

< 1%

% Reclamaciones relacionadas con el mal 

funcionamiento rampa respecto al total de 

reclamaciones.

> 5%
Seguimiento del  Protocolo de atención a PMR y registro de 

rampas operativas
1,20%

100%
% Vehículos adaptados para el acceso de 

usuarios con movilidad reducida
< 85% Hacer seguimiento del  Protocolo de atención a PMR. 100%

Garantízamos del correcto estado de las paradas que 

forma la red de nuestra prestación de servicio.
CONFORT PARADAS ≥ 96 IQPg Índice de Calidad de Paradas < 80

Realización de inspecciones y seguimiento de las 

reclamaciones
98,65

CONFORT VEHÍCULO  ≥ 95
Índice de Calidad de Autobuses IQAn

Limpieza
< 90 95,53

CONFORT VEHÍCULO  ≥ 95
Índice de Calidad de Autobuses (IQAm).

Mantenimiento
< 90 98,39

INFORMACIÓN - PARADAS ≥ 94
IQPs:Índice de información en paradas y 

marquesinas.
< 90 98,65

INFORMACIÓN - VEHÍCULO ≥ 95
Índice de información en el autobús (IQA – 

II).
< 90% 98,64

Informamos en tiempo real el período de espera de las 

líneas y paradas consultadas, garantizando la calidad de 

la información en los PIU.

INFORMACIÓN - PANELES  ≥ 94
Índice de calidad de las pantallas de 

información a las personas usuarias (IQPp)
< 90 Hacer seguimiento del sistema de inspección interno. 96

ATENCIÓN AL CLIENTE - 

CONDUCTORES
≥ 98

IQA (IA): Índice Calidad Autobús. Índice Atención Al 

cliente.
< 90

Realización de inspecciones y seguimiento de las 

reclamaciones
98,23

ATENCIÓN AL CLIENTE - 

OFICINAS
< 5%

% de reclamaciones o quejas que son 

expuestas por los clientes y que hacen 

referencia a un trato inadecuado por parte 

del personal de oficina /nº total de 

reclamaciones.

> 10%
Hacer seguimiento de las reclamaciones para corregir las 

problemáticas detectadas
0,80%

Compromiso de gestión de las reclamaciones de los 

clientes, asegurando la atención permanente de quejas y 

sugerencias de las personas usuarias del servicio las 24 

horas del día, los 365 días del año, y garantizando los 

tiempos de respuesta a reclamaciones.

ATENCIÓN AL CLIENTE  ≥ 95

IQR: Índice de respuesta a reclamaciones. (% 

Reclamaciones contestadas en los 10 

primeros días).

< 90
Seguimiento de las reclamaciones a través de nuestro sistema 

de Gestión.
100

Garantizar el confort y seguridad de los usuarios, a 

través de la formación y sensibilización del personal 

conductor sobre protocolos relativos a conducción 

segura.

SEGURIDAD  > 98
IQAs: Índice de calidad de los autobuses en 

seguridad
<95

Realización de inspecciones y seguimiento de las 

reclamaciones
99,23

SEGURIDAD < 10
Índice de accidentes e incidentes con 

responsabilidad propia por cada 10
6 Km

>15
Hacer seguimiento de IMSA y análisis de tendencias y causas.

Formación y sensibilización del personal de conducción.
5,8

SEGURIDAD < 5%
% de incumplimientos en inspecciones de 

elementos de seguridad del vehículo
>10%

Realización de inspecciones y seguimiento de las 

reclamaciones
3,90%

MEDIO AMBIENTE -0,5% Indicador de consumos combustible por 10
6 

Kilómetros totales 
0%

Hacer seguimiento de los consumos y de los objetivos 

Medioambientales
-0,57%

MEDIO AMBIENTE 100%
% de energía eléctrica consumida con 

garantía de origen renovable.
<100%

Seguimiento de consumos eléctricos

Certificados de redención de energía.
100%

Garantizar la seguridad de los usuarios a través de 

sistemas a bordo que permiten la reducción de 

colisiones y accidentes.

Compromiso de minimización de consumos, emisiones 

contaminantes, residuos, así como el control de 

cualquier evento que pueda tener un impacto ambiental 

asociado a la explotación del servicio.

Garantizamos del correcto estado de nuestra flota para 

la prestación de servicio.

Realización de inspecciones y seguimiento de las 

reclamaciones

Mantenemos canales de información y atención a las 

personas usuarias durante las 24 horas y los 365 días del 

año.

Realización de inspecciones y seguimiento de las 

reclamaciones

ACCESIBILIDAD

ATRIBUTOSORIGEN DE LAS EXPECTATIVAS

RESULTADOS 2025 DE LOS COMPROMISOS E INDICADORES DE LA CARTA DE SERVICIOS - 

UTE AVANZA MOVILIDAD INTEGRAL SLU y VIGUESA DE TRANSAPORTES SL 

Garantizamos la facilidad de acceso a los vehículos a 

todas las personas usuarias, incluidas aquellas personas 

con diversidad funcional.

Compromiso de atención a nuestros clientes, así como el 

suministro de una información correcta sobre lo que 

solicita.


