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1. Presentacion

El Grupo AISA, dedicado al transporte
de viajeros por carretera, cuenta con mas
de 80 anos de experiencia en el sector. La
compafiia combina la solidez de su
trayectoria con la incorporacion continua &
de los dltimos avances tecnoldgicos,
prestando especial atencion a la seguridad
y el confort de las personas viajeras, asi
como a la puntualidad, la fiabilidad y la
eficiencia en la prestacion de todos sus
servicios.

Actualmente, cuenta con una
plantilla de mas de 500 personas y esta
conformado por las empresas Autémnibus
Interurbanos S.A. (AISA), MOSAMO S.L.U. e
Ibérica de Concesiones y Servicios S.A.U.
(IBERCONSA).
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2. Alcance

El alcance de esta Carta de Servicios, elaborada siguiendo los requisitos de la norma UNE
93200:2008, se centra en las concesiones URCM161 Urbanos de Valdemoro y VCM401 Madrid-
Aranjuez-Villarejo de la empresa AISA y la concesion URCMO13 Urbanos de Aranjuez de la
empresa MOSAMO, todas ellas pertenecientes al Consorcio de Transportes de Madrid.

VCM401 MADRID-ARANJUEZ-VILLAREJO DE SALVANES

Cédigo linea - Linea - Cadigo linea Linea
Z C'Cr:ic r”cljl;(rF(FFiOCéEb;;:ttg;'_OF'FFCFCC)C) N401 Madrid (Atocha) - Pinto - Valdemoro
3 Circular (El Reston-Av. Andalucia-El Restdn) N402 Madrid (Atocha) - Giempozuelos - Aranjuez
4 Gircular (FFCC-Poligonos Norte-FFCC) 131 Circular de Ciempozuelos
5 Circular (FFCC-PI Rompecubas Norte-FFCC) 113 Linea 1A - Circular Pinto
6 Circular (FFCC-EL Caracol-El Restdn II-FFCC) 114 Linea 1B - Circular Pinto
7 Circular (FFCC-Hospital-El Reston-FFCC) 421 Madrid - Pinto
SE Servicio Especial 422 Madrid - Valdemoro
423 Madrid - Aranjuez
g Madrid - Valdemoro (B Reston)
Cédigo linea Linea 425 Valdemoro - Ciempozuelos
1 Circular (FFCC-Estudios Cinematograficos-FFCC) 426 Madrid - Ciempozuelos
2 Circular (FFCC-Residencia-FFCC) 427 Madrid (Villaverde) - Pinto
3 Circular (FFCC-Gta. de la Musica-FFCC) 428 Getafe-Valdemoro
4 Circular (FFCC-Hospital del Tajo-Pau de la Montafia) 429 Madrid — Aranjuez (Pau de la Montafa)
5 Circular (FFCC-Hospital del Tajo-Pau de la Montafia-Pau 430 Aranjuez - Villarejo de Salvanés
de la Montafia-FFCC)
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3. Objetivo

El objeto de la presente Carta de Servicios es informar a las personas usuarias sobre las
responsabilidades y los compromisos de calidad en relacidon al servicio prestado, que asumen las
empresas del Grupo para las concesiones pertenecientes al Consorcio Regional de Transportes de
Madrid.

* VCM401 Madrid- Aranjuez-Villarejo de Salvanés
* URCM161 Urbanos de Valdemoro
* URCMO013 Urbanos de Aranjuez

La comunicacion de los resultados relacionados con el seguimiento de los compromisos adquiridos se
publicara con periodicidad anual a través de la pagina web del Grupo AISA www.aisa-grupo.com
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4.Informacion de contacto

Toda la informacidn relativa a la explotacidon de las concesiones (horarios, itinerarios, tarifas),
asi como la presentacion de quejas o sugerencias, recuperacion de objetos perdidos, y otras
consultas, se pueden efectuar al Servicio de Atencidn a la clientela a través de los siguientes
canales:

- Pagina Web Grupo AISA www.aisa-grupo.com

- Correo electrdénico clientes@aisa-grupo.com

- Teléfonos: 91 875 20 18 con horario de lunes a viernes de 07:00 a 22:00 horas y sabados y
domingos de 9:00 a 17:00 horas.

- Presencialmente en las oficinas centrales del Grupo AISA ubicadas en ¢c/Miguel Servet, 8
Pol. Ind. Rompecubas, 28341 Valdemoro (Madrid).

La fecha de entrada en vigor es el 01/01/2026 y se revisard anualmente.
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C. Miguel Servet, 8
28341 Valdemoro, Madrid

TRANSPORTE PUBLICO

TURISMO

Linea 426 Ciempozuelos-Madrid - parada n2 9324 (Pol. Ind. Valdemoro)
Linea 426 Madrid-Ciempozuelos - parada n? 15382 (Pol. Ind. Rompecubas)
Linea 423 Aranjuez-Madrid - parada n2 9324 (Pol. Ind Valdemoro)

Linea 423 Madrid-Aranjuez - parada n? 15382 (Pol. Ind. Valdemoro)

Linea urbana 5 Valdemoro - parada n? 15418 (Pol. Ind. Rompecubas)
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5. Obligaciones y Derechos de
las personas usuarias

Puede consultar los derechos y obligaciones, asi como la normativa legal aplicable en el Reglamento
de Viajeros del Transporte Interurbano de la Comunidad de Madrid, publicado en nuestra pagina web.

https://www.aisa-grupo.com/wp-content/uploads/2025/02/reglamentoviajeroscam2.pdf
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6. Relacion de la normativa aplicable

» Reglamento de la UE n? 181/2011 del Parlamento Europeo y del Consejo de 16 de febrero de

2011 sobre los derechos de los viajeros de autobus y autocar, a partir de su entrada en vigor.

LOTT Ley 16/1987 de ordenacidn de los transportes terrestres.

Real Decreto 70/2019, de 15 de febrero, por el que se modifican el Reglamento de la Ley de

Ordenacion de los Transportes Terrestres y otras normas reglamentarias en materia de formacion

de los conductores de los vehiculos de transporte por carretera, de documentos de control en

relacion con los transportes por carretera, de transporte sanitario por carretera, de transporte de
mercancias peligrosas y del Comité Nacional del Transporte por Carretera.

+* Orden FOM/1230/2013, de 31 de mayo, por la que se establecen normas de control en relacion
con los transportes publicos de viajeros por carretera.

% Decreto 79/1997 de 3 de julio, por el que se aprueba el Reglamento de Viajeros del Transporte
Interurbano de la Comunidad de Madrid.

** Resolucién de la Gerencia del CRTM por la que se dispone la publicacién del Plan de Calidad de
los Servicios de transporte regular permanente de viajeros de uso general por carretera en la
CAM.

* ORDEN de 12 de diciembre de 2001, sobre confeccién de cuadros tarifarios en euros vy

establecimiento de normas de pago en relacidon con los servicios publicos regulares permanentes

de uso general de transporte de viajeros por carretera.
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+* RD 1544/2007 de 23 de noviembre por el que se regulan las condiciones basicas de accesibilidad
y no discriminacion para el acceso y utilizacion de los modos de transporte para PMR.

+* Ley 51/2003 de 2 de diciembre de igualdad de oportunidades, no discriminacién y accesibilidad
universal de las personas con discapacidad.

% Orden de 18 Feb. de 2008. Orden de |la Consejeria de Transportes e Infraestructuras, por la que se
establecen las condiciones de acceso y medidas de seguridad que han de observar los usuarios
gue viajan con nifios en carritos desplegados en los servicios de transporte regular.

%+ Resolucion de 8 de febrero de 2007, del Director-Gerente del Consorcio Regional de Transportes
de Madrid, por la que se establecen las condiciones que han de observar los usuarios que viajan
con nifios en coches, sillas o carritos desplegados en los servicios de transporte publico regular de
viajeros en autobus de caracter urbano e interurbano.

+* Resolucién del 08/01/2015 de la Direccion-Gerencia por la que se dispone la publicacidon del
Acuerdo del 29 de septiembre de 2014 de la Comisién Delegada del Consejo de Administracion,
gue autoriza el acceso a los autobuses con andadores.

s Ley 2/2015, de 10 marzo, de Acceso al Entorno de Personas con Discapacidad que Precisan el
Acompanamiento de Perros de Asistencia.

%* Resolucién de 27 de octubre de 2023, del Director-Gerente del Consorcio Regional de Transportes
Publicos Regulares de Madrid, la medida provisional relativa a la prohibicion temporal de acceso
con patinetes eléctricos a las instalaciones y vehiculos del transporte publico de viajeros de la
Comunidad de Madrid.

» Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que se regulan los servicios de atencién a la clientela.
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7. Formas de participacion de las
Partes Interesadas

Las personas usuarias y otras partes interesadas de la organizacién pueden participar en la
revision de la Carta de Servicios de la siguiente manera:

Pagina Web www.aisa-grupo.com

918752018

Horario ininterrumpido de lunes a viernes de 7:00 a 22:00 y fines de
semana de 9:00 a 17:00 horas

Correo electrénico clientes@aisa-grupo.com

Realizacion de campanfas anuales de Encuestas de Satisfaccion a
Encuestas de Satisfaccion usuarios para conocer la calidad percibida sobre los servicios
prestados

Teléfono Atencidn a la
clientela

Oficinas centrales C/Miguel Servet n28 Pol.Ind. Rompecubas,
Valdemoro, CP 28341.

GECEIERLL IR Y ERE F [os propios autobuses durante el servicio

https://www.aisa-grupo.com/es/contactar
WWW.CITRAM.ES/quejas/

Las consultas de la carta de servicios se pueden realizar a través de estos mismos canales de
comunicacioén, y la comunicacion de la misma se establece de forma interna y externa.
-
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8. Gestion de las reclamaciones

El Grupo AISA tramitard el 100% de las
guejas, sugerencias y felicitaciones recibidas,

independientemente del canal por el que se

RECEPCION DE LA QUEJA ]

v

hayan presentado.

ACUSE DE RECIBO A USUARIOS

¥

REGISTRO DE QUEJA ]

Todo el personal del Grupo AISA tendra la

v

EVALUACION INICIAL j

Y

antes posible las reclamaciones al personal

INVESTIGACION DE LA QUEIA

del servicio de Atencion al Cliente para que

v

|
obligacion de comunicar y hacer llegar lo [
[
[

procedan a la gestion de las mismas en

RESPUESTA

tiempo y forma bajo el procedimiento PIS17
Gestion de Reclamaciones.

La empresa ofrecera una respuesta en un
plazo inferior a 10 dias tanto al usuario como a
la administracién competente para comunicar la
investigacion realizada y las acciones tomadas

.

v
[ EVALUACION DE SATISFACCION ]/ JEstd

satisfecho
el cliente?
¢Estd

A
-

satisfecho >
el cliente?

para la correccion del problema que generé la ’[ CIERRE

N

reclamacion, en caso de que exista. .
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9. Nuestros compromisos

El Grupo AISA tiene una serie de compromisos adquiridos con las personas usuarias de
las concesiones VCM-401, URCM-161 y URCM-013 pertenecientes al Consorcio Regional
de Transportes de la Comunidad de Madrid, que se consideran fundamentales para
ofrecer un servicio con el mayor nivel de calidad posible.

i A

R ek i
G [EAY o
'

La fecha de entrada en vigor es el 01/01/2026 y se revisard anualmente.
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$Servicio Ofertada Medios para alcanzar los compromisos:

. . . . Disposicion de vehiculos de reserva en las empresas AISA y MOSAMO,
Compromlsos y nivel de eXIgeNCIA para sustitucion en caso de averia, con el fin de evitar retrasos o pérdidas

de expediciones.

* El Grupo AISA se compromete a cumplir con la

puntualidad en la salida del 100% de los servicios, no Disposicion de personal de conduccion de reserva en las bases, para
superando los 15 minutos de retraso, salvo por causas sustitucion del conductor asignado a la ruta en caso de imposibilidad de la
ajenas a la empresa. prestacién del servicio.

* No se podra efectuar la salida de los servicios con Disposicidon de instalaciones con taller propio y furgoneta-taller movil
antelacion al horario establecido. para la asistencia en carretera de vehiculos en caso de averia en servicio.

* En caso de averia del autobus, en el 100% de las Disposicion de Plan de contingencias para la actuacién ante incidencias
expediciones se facilitara la continuacién del servicio en servicio.
con otro vehiculo desde el punto en el que se
interrumpe el servicio hasta el final del recorrido. Certificacion del Sistema Integrado de Gestion en base a las normas ISO

9001:2015 Gestion de Calidad y UNE 13816 Calidad del Servicio.

Medidas correctivas en caso de
incumplimiento de compromisos

En caso de que se produjera una averia del autobus durante el servicio, si
no se facilitara la continuacion del servicio con otro autobus desde el
punto en que se interrumpe hasta el final del recorrido, se procedera a la
devolucion del importe del billete.

]
La presente Carta de Servicios ha sido elaborada segtin la norma I1SO 93200:2008 y verificada por Cémara Certifica.
La fecha de entrada en vigor es el 01/01/2026 y se revisard anualmente. /\



Informacion

Compromisos y nivel de exigencia Medios para alcanzar los compromisos

Revisiones periddicas de los canales de informacion para verificar

* La informacidén expuesta en la pagina web, asi como en . .
que el contenido se encuentra actualizado.

el resto de los canales de informacién de la empresa,
estara actualizada, y serd accesible para todas las

) Realizacidon de inspecciones periddicas en el 100% de los vehiculos
personas usuarias.

de la flota para verificar que disponen de la informacién necesaria.

* Las modificaciones programadas del servicio seran
notificadas a las personas usuarias con una antelacién
minima de 48 horas laborables en todos los medios

Existencia de Plan de Formacion continua para los trabajadores.

di bl b q hicul Certificacion del Sistema Integrado de Gestidn en base a las normas
isponibles (web, paradas y vehiculos). ISO 9001:2015 Gestién de Calidad y UNE 13816 Calidad del

., L ., Servicio.
* El personal de conduccion prestara la informacion sobre

el servicio solicitada por las personas usuarias.

T Medidas correctivas en caso de

www.crtm.es

incumplimiento de compromisos

Anadlisis del incumplimiento y establecimiento de las medidas
oportunas para corregir las causas detectadas.

. .
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Accesibilidad

Compromisos y nivel de exigencia

Medios para alcanzar los compromisos

Cumplimiento en el 100% de los vehiculos para
permitir la accesibilidad a las PMR y el transporte de al
menos una de ellas en silla de ruedas.

El 100% de los servicios dispondra de informacion
visual y sonora acerca del servicio realizado.

El 100% del personal de conduccién estara capacitado
para prestar asistencia a las personas con
discapacidad o movilidad reducida para el ascenso y el
descenso de los vehiculos.

El 100% de las personas viajeras podra validar su
billete a bordo del autobus.

solicitud
de Rampa
o Elevador

Accionar g Pulsador
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Disposicion del 100% de autobuses de la flota dotados con rampas
automadticas y manuales, asi como con sistema de arrodillamiento
(kneeling) para facilitar el acceso al vehiculo.

Disposicion del 100% de vehiculos de la flota con asientos reservados
para Personas de Movilidad Reducida (PMR), asi como con sistemas de
informacién visual y acustica para personas con discapacidades
cognitivas.

Medidas correctivas en caso de
incumplimiento de compromisos

En caso de que se produjera una averia en los sistemas de accesibilidad
del autobus durante el servicio, y no fuera posible el acceso de alguno
de las personas viajeras, se facilitara un medio de transporte
alternativo (autobus de sustitucion, turismo, taxi) hasta el punto de
destino solicitado por el usuario.

En caso de que alguno de los vehiculos de la flota del Grupo AISA no
sea accesible, es decir, que no disponga de rampa (manual o
automatica) de acceso a PMR, y que incumpla la Directiva 2001/85/CE
para permitir la accesibilidad a los vehiculos a las PMR vy otros
dispositivos o elementos para personas discapacitadas, se devolvera al

usuario el importe del billete.
[
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Seguridad

Medios para alcanzar los compromisos

Compromisos y nivel de exigencia

Disposiciéon de un exhaustivo Plan de Mantenimientos Preventivos

El 100% de los vehiculos cumplira el plan de
mantenimiento periodico de la flota con la ITV y la
inspeccidn de tacdgrafo en vigor.

El Plan de Emergencia estara expuesto en el 100% de
los vehiculos.

El 100% de los vehiculos de la flota contara con
indicaciones sobre la ubicacion de los elementos de
seguridad a disposicion de las personas usuarias, que
estardn debidamente situados y revisados (martillos,
extintores y ventana de salida de emergencia).

La presente Carta de Servicios ha sido elaborada segtn la norma ISO 93200:2008 y verificada por Cdmara Certifica.
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para el 100% de los vehiculos de la flota y el equipamiento
embarcado de los mismos.

Disposicion de recursos humanos cualificados tanto a nivel técnico
(mecanicos), como a nivel de conduccion (conductores).

Existencia de Plan de Formacion continua para el personal trabajador.

Realizacion de inspecciones periddicas en el 100% de los vehiculos de
la flota para verificar que disponen de los elementos necesarios.

Certificacién del Sistema Integrado de Gestién en base a la norma ISO
39001 Gestion de Seguridad Vial.

Medidas correctivas en caso de
incumplimiento de compromisos

Anadlisis del incumplimiento y establecimiento de las medidas

oportunas para corregir las causas detectadas.
/\AISA




Confort

Medios para alcanzar los compromisos

Compromisos Yy nivel de QXigenCia Existencia de un Plan Renovacién de la Flota anual.

* La flota del Grupo AISA no superara los 10 afios de Realizacién de inspecciones mensuales en el 100% de los
antigiiedad, manteniendo una antigliedad media inferior vehiculos para verificar que su estado de limpieza y conservacién
a 5 afos. es 6ptimo.

* El 100% de los vehiculos de la flota sera sometido a Disposicion de contratos con empresas externas especializadas
limpiezas periddicas. para la limpieza y fumigacion de los vehiculos e instalaciones.

* Enla totalidad de la flota se llevaran a cabo tratamientos Disposicion de un plan de mantenimiento preventivo del sistema
DDD (desinfeccién, desinsectacion y desratizacion) por de climatizacién de los vehiculos adaptado a la estacién del afio.

parte de una empresa externa especializada homologada.
Existencia de Plan de Formacidn continua para el personal
* El 98% de las expediciones contardn con una trabajador.
temperatura confortable entre los entre 182 y 269.

* El personal de conduccién de la plantilla recibird Medidqs
formacién en conduccidn eficiente, racional y segura.

correctivas en caso de
incumplimiento de compromisos

Analisis del incumplimiento y establecimiento de las medidas
oportunas para corregir las causas detectadas.
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Atencion al Cliente

Compromisos y nivel de exigencia Medios para alcanzar los

+ Se gestionaran la totalidad de las reclamaciones y compromisos
sugerencias recibidas, dando repuesta a las mismas, en
un plazo maximo de 10 dias.

Disposicion de procedimiento para el tratamiento eficaz y

« Las personas usuarias tendran a su disposicion en el eficiente de las reclamaciones basado en el estandar 1SO
100% de los vehiculos e instalaciones un libro de 10002:2018.
reclamaciones para poder exponer sus quejas Yy
) N . . o
sugerencias. Realizacion de inspecciones mensuales en el 100% de los
vehiculos para verificar la existencia y el estado del libro de
* El 100% de los objetos perdidos detectados por reclamaciones.
personal de AISA se almacenard en las instalaciones
durante 2 meses a disposicién del propietario. Disposicion de procedimiento especifico para la gestion de

los objetos perdidos.

* Se publicara un registro de objetos perdidos en la pagina
web para que las personas usuarias puedan consultar si
su pertenencia se encuentra en depdsito

Medidas correctivas en caso de
incumplimiento de compromisos

* Se realizaran encuestas anualmente en el 100% de las
lineas para conocer la satisfaccion de las personas
usuarias sobre los servicios prestados, evaluando los
criterios descritos en esta carta de servicio.

Analisis del incumplimiento y establecimiento de las medidas
oportunas para corregir las causas detectadas.

¢Necesitas ayuda?

Encuentra respuestas en nuesiras preguntas frecuentes, feporta objetos
perdidos o contacta con atencion al cliente.
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La presente Carta de Servicios ha sido elaborada segtn la norma ISO 93200:2008 y verificada por Cdmara Certifica.
La fecha de entrada en vigor es el 01/01/2026'y se revisard anualmente.




Medio Ambiente

Compromisos y nivel de exigencia

La empresa contara con mas de un 20% de su flota de
vehiculos de tecnologias mas limpias (hibridos,
eléctricos, gas natural etc.).

Se llevaran a cabo medidas para ser respetuosos con el
Medio Ambiente y conseguir minimizar la generacién
de residuos, asi como la reduccion del consumo de
combustible de la flota y las emisiones de gases de
efecto invernadero.

Para minimizar las emisiones, el tiempo de encendido
del motor de los autobuses en cabecera nunca sera
superior a 5 minutos, siempre que no se encuentren en
operaciones de embarque y desembarque de pasajeros.

Se realizara el inventario anual de emisiones de Gases
Efecto Invernadero de la empresa y se registrara en el
Ministerio para la Transicién Ecologica.

La presente Carta de Servicios ha sido elaborada segtin la norma 1SO 93200:2008 y verificada por Cdmara Certifica.
La fecha de entrada en vigor es el 01/01/2026'y se revisard anualmente.

Medios para alcanzar los compromisos

Disposicidn de contratos con gestores autorizados de residuos.
Anadlisis periodicos del consumo de los vehiculos de la flota.
Certificacién del Sistema Integrado de Gestidn en base a las normas

ISO 14001:2005 Gestion Medio ambiental e ISO 50001:2018
Gestion de Eficiencia Energética.

Medidas correctivas en caso de
incumplimiento de compromisos

Analisis del incumplimiento especifico y establecimiento de las
medidas oportunas para corregir las causas detectadas.
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10. Revision y Seguimiento 11. Comunicacion

El contenido de la presente Carta de Servicios se Los resultados en referencia a los
revisara anualmente con el fin de que los servicios compromisos adquiridos por AISA y expuestos en
definidos, los compromisos y los indicadores reflejen esta carta, se comunicaran publicamente de
la realidad del servicio ofrecido por la organizacion. manera anual mediante el presente informe en la

pagina web del Grupo AISA.
El seguimiento del cumplimiento de los
compromisos se realiza a través del analisis periddico
de los resultados de cada uno de los indicadores.

Ante el incumplimiento de los compromisos, se
. i . . Enlaces de interés
implantaran las acciones oportunas para corregir las
deficiencias en la calidad del servicio. Cart de servicos Pagina Ofcaldel CRTM e o
< <D f—

ian con la calidad de!

La presente Carta de Servicios ha sido elaborada segtin la norma 1SO 93200:2008 y verificada por Cdmara Certifica. -

La fecha de entrada en vigor es el 01/01/2026 y se revisard anualmente. A A SA



12. Resultados Ano 2025

** | os resultados se corresponden con los resultados globales de las concesiones del Consorcio Regional de Transportes de Madrid: VCM401, URCM161 y URCMO013 y son verificadas
anualmente de manera externa por la empresa Camara Certifica.



RESULTADOS INDICADORES ANO 2025 VCM401 URCM161 URCMO013
SERVICIO OFERTADO

Grado de cumplimiento servicios programados 100,00% 100,00% 100,00%
Puntualidad en la salida de cabecera 98,27% 99,30% 99,16%
Continuacion del servicio ante averias 100,00% 100,00% 100,00%
Cumplimiento requisitos Web 100,00% 100,00% 100,00%
Comunicacion de modificaciones programadas 97,27% 100,00% 97,56%
Informacién proporcionada por el conductor 94,93% 85,20% 100,00%
Vehiculos 100% accesibles (con rampa automatica) 100,00% 100,00% 100,00%
Funcionamiento dispositivos accesibilidad (visual y sonora) 100,00% 100,00% 100,00%
Conductores capacitados para prestar asistencia a PMR 100,00% 100,00% 100,00%
Validacion de billetes a bordo 99,93% 99,91% 99,96%
Cumplimiento mantenimientos preventivos vehiculos 100,00% 100,00% 100,00%
Cumplimiento inspecciones reglamentarias vehiculos 100,00% 100,00% 100,00%
Disposicién Plan de emergencia y elementos de seguridad en los vehiculos 100,00% 100,00% 100,00%
Antigliedad maxima de la flota inferior a 10 afios 9,32 9,11 6,6
Antigliedad media de la flota inferior a 5 afios 3,89 4,71 2,97
Estado de limpieza correcto de los vehiculos 96,54% 98,06% 100,00%
Realizacion de tratamientos de fumigacidn en vehiculos 100,00% 100,00% 100,00%
Temperatura confortable (entre 182y 26 9) 98,41% 98,75% 98,85%
Formacién personal de movilidad en conduccion segura 81,55% 93,33% 92,86%
Gestion de la totalidad de las reclamaciones y sugerencias 100,00% 100,00% 100,00%
Respuesta en plazo 10 10 7
Disposicion de libro de reclamaciones en vehiculos 100,00% 100,00% 100,00%
Encuesta de satisfaccidn sobre la gestion de las reclamaciones 100,00% 100,00% 100,00%
Gestidn de objetos perdidos 100,00% 100,00% 100,00%
Campafia de encuestas de satisfaccién anual REALIZADA REALIZADA REALIZADA
Vehiculos de tecnologias mas limpias 32,43% 70,83% 62,50%
Medidas para ser respetuosos con el medio ambiente Certificado 1SO 14001 Certificado 1SO 14001 Certificado I1SO 14001
Tiempo encendido de motor en cabecera 99,62% 100,00% 100,00%
Inventario anual de emisiones GEl Registrado MITECO Registrado MITECO Registrado MITECO

** | os resultados se corresponden con los resultados globales de las concesiones del Consorcio Regional de Transportes de Madrid: VCM401, URCM161 y URCMO013 y son verificadas
anualmente de manera externa por la empresa Camara Certifica.
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