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

asociado a la explotacion del servicio.

garantia de origen renovable.

Certificados de redencién de energia.

avanzas-
UTE AVANZA MOVILIDAD INTEGRAL SLU y VIGUESA DE TRANSAPORTES SL
VALOR
ORIGEN DE LAS EXPECTATIVAS ATRIBUTOS COMPROMISO INDICADOR RIESGO ACCIONES RESULTADOS 2025
Mantenemos satisfechos a nuestras usuarios con el “
'servicio pre‘;tado usuart FIABILIDAD >76 ISC: Indice de Satisfaccion de Cliente <70 Realizar encuestas de ISC. General 82,20
Seguimiento a tiempo real de nuestro tiempos de paso en Diurnas 85,76
Cumplimos con los horarios de paso por las paradas PUNTUALIDAD >85 IP Puntualidad <80 g P P P
paradas de control. Nocturnas 88,31
Cumplimos con el calendario, los horarios y frecuencias Cumplimiento de las Expediciones: Nimero Seauimiento de las expediciones diarias v ver los factores que
definidos por la AMB, adaptdndolos a las variaciones FRECUENCIA >95% de expediciones realizadas respecto al >80% g Articioan en IZS ek Iasyex edicionas q 99,30%
que realice el durante la prestacion del servicio. ndmero de expediciones tedricas a realizar. P P P
% Reclamaciones relacionadas con el mal
Seguimiento del Protocolo de atencién a PMR y registro de
Garantizamos la facilidad de acceso a los vehiculos a <1% funcionamiento rampa respecto al total de >5% & rampas operativas yree 1,20%
todas las personas usuarias, incluidas aquellas personas ACCESIBILIDAD reclamaciones.
con diversidad funcional. % Vehiculos adaptados para el acceso de
fverst unet 100% ; usuarios conpmoviligad reducida <85% Hacer seguimiento del Protocolo de atencién a PMR. 100%
Garantizamos del correcto estado de las paradas que . Realizacion de inspecciones y seguimiento de las
L, p - q CONFORT PARADAS >96 1QPg indice de Calidad de Paradas <80 P R yseg 98,65
forma la red de nuestra prestacion de servicio. reclamaciones
o indice de Calidad de Autobuses IQAn
. CONFORT VEHICULO >95 o @ <90 R ) . - 95,53
Garantizamos del correcto estado de nuestra flota para Limpieza Realizacién de inspecciones y seguimiento de las
la prestacién de servicio. . indice de Calidad de Autobuses (IQAm). reclamaciones
CONFORT VEHICULO 295 o e, <90 98,39
Mantenimiento
MErEETes @S db ety qa . IQPs:indice de informacién en paradas y
yemEtnalke [NEORMACIONGRARADAS 268 i <90 Realizacion de inspecciones y seguimiento de las 98,65
personas usuarias durante las 24 horas y los 365 dias del IR e, P | R ¥ seg
afio ) y Thdice de informacion en el autobus (TQA — LECamaciones
: INFORMACION - VEHICULO 295 " <90% 98,64
Informamos en tiempo real el periodo de espera de las I
. lemp peri X P K Indice de calidad de las pantallas de . . ) .
lineas y paradas consultadas, garantizando la calidad de INFORMACION - PANELES 294 o0 ) (2 s Ve es () <90 Hacer seguimiento del sistema de inspeccion interno. 96
la informacidn en los PIU. i a
ATENCION AL CLIENTE - o8 1QA (1A): indice Calidad Autobus. indice Atencién Al <90 Realizacion de inspecciones y seguimiento de las 08,23
CONDUCTORES cliente. reclamaciones ’
Compromiso de atencién a nuestros clientes, asi como el % de reclamaciones o quejas que son
suministro de una informacion correcta sobre lo que ) expuestas por los clientes y que hacen
solicita ATENCION AL CLIENTE - P . i . Ve Hacer seguimiento de las reclamaciones para corregir las
b OFICINAS <5% referencia a un trato inadecuado por parte >10% roblematicas detectadas 0,80%
del personal de oficina /n2 total de P
reclamaciones.
Compromiso de gestidn de las reclamaciones de los
clientes, asegurando la atenciéon permanente de quejas y IQR: indice de respuesta a reclamaciones. (% Seauimiento de las reclamaciones a través de nuestro sistema
sugerencias de las personas usuarias del servicio las 24 ATENCION AL CLIENTE 295 Reclamaciones contestadas en los 10 <90 g de Gestion 100
horas del dia, los 365 dias del afio, y garantizando los primeros dias). :
tiempos de respuesta a reclamaciones.
Garantizar el confort y seguridad de [0s usuarios, a
través de la formacion y sensibilizacién del personal SEGURIDAD 08 1QAs: indice de calidad de los autobuses en <95 Realizacion de inspecciones y seguimiento de las 99,23
conductor sobre protocolos relativos a conduccién seguridad reclamaciones !
seoura
. . ) § SEGURIDAD <10 indice de accidentes e incidentes con 15 Hacer seguimiento de IMSA y andlisis de tendencias y causas. 53
G::tr;::sr Labsjrgdu;gj: szrlr::?t::llzr:zjct;z\e;:e responsabilidad propia por cada 10° Km Formacion y sensibilizacion del personal de conduccion. ¢
colisiones y accidentes. SEGURIDAD <5% % de incumplimientos en inspecciones de 510% Realizacion de inspecciones y seguimiento de las 300%
° elementos de seguridad del vehiculo ; reclamaciones G
Compromiso de minimizacién de consumos, emisiones MEDIO AMBIENTE 0.5% Indicador de consumos combustible por 10° 0% Hacer seguimiento de los consumos y de los objetivos 0.57%
contaminantes, residuos, asi como el control de Kilometros totales Medioambientales
cualquier evento que pueda tener un impacto ambiental % de energia eléctrica consumida con Seguimiento de consumos eléctricos
MEDIO AMBIENTE 100% ° g <100% g 100%




