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1. Introduccion

1.1 ;Quiénes somos?

SUBUS GT, S.L.U. es la empresa del GRUPO VECTALIA adjudicataria de la prestacion del contrato
"Servicio Publico de Transporte de Viajeros por Carretera CV-211 Elx-Rodalia”

Vectalia es un grupo empresarial con sede en Alicante, con mds de cien afios de experiencia,
especializado en movilidad y facility services. En la actualidad cuenta con una plantilla de 5.340
trabajadores y una importante cartera de clientes tanto en territorio nacional como en Francia y
Marruecos, de ambito tanto privado como de administraciones publicas.

1.2 Mision

En nuestro empefio por ofrecer un transporte colectivo satisfactorio para nuestros usuarios,
trabajamos cada dia para cumplir los siguientes objetivos:

<> Mejorar los indices de regularidad y puntualidad del servicio.

<> Ofrecer altos niveles de confort y seguridad.

<> Informar y atender excelentemente a nuestros usuarios a través de todos los canales
puestos a disposicion.

<> Incorporar los dltimos avances tecnolégicos a nuestra flota y al sistema de ayuda a la
explotacion (SAE).

<> Garantizar la Accesibilidad Universal.

1.3 Objetivo

Nuestra Carta de Servicios sigue las directrices de la Norma UNE 93200:2008, y en ella se exponen
todos los compromisos que queremos asumir con nuestros usuarios para ofrecer un servicio de
calidad, asi como lo que pueden esperar de nosotros en cada viaje.

La comunicacion de los resultados relacionados con el seguimiento de los compromisos
adquiridos se publicara con periodicidad anual en la pagina web de Elx-Rodalia:
https://elxrodalia.vectalia.es

Ademas, nuestros servicios seran evaluados anualmente por AENOR, entidad externa acreditada
que certifica tanto la adecuacion de los compromisos como su cumplimiento.

1.4 Revision y seguimiento

El contenido de la presente Carta de Servicios se revisara bienalmente con el fin de que los
servicios definidos, los compromisos y los indicadores reflejen la realidad del servicio ofrecido por
la organizacion.

El seguimiento del cumplimiento de los compromisos se realiza a través del anélisis periddico de
los resultados de cada uno de los indicadores. Ante incumplimientos de los compromisos, se
implantaran las acciones oportunas para corregir las deficiencias en la calidad del servicio.
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2. Dotacion de servicio

2.1 Flota

Los 18 vehiculos adscritos al servicio estan dotados de todos los requisitos técnicos de confort y
seguridad, cuidando todos los detalles que configuran un transporte de alta calidad. Estrenados
para la puesta en marcha del servicio en Agosto '23, todos son vehiculos iguales del modelo
MERCEDES BENZ INTOURO M de motorizaciéon EC0O-360 CV, con capacidad de 80 plazas:

N

{ o
e

2.2 Instalaciones

Nuestras instalaciones estan situadas en Avda. Alcalde Vicente Quiles 8 (Estacion de Autobuses
de Elche) y en ellas se ponen a disposiciéon del servicio los vehiculos que garantizan el
cumplimiento de los compromisos adquiridos.

2.3 Recursos Humanos

Todo nuestro personal adscrito al servicio, tanto de conduccion, como de administracion o atencidn
al usuario cuentan con una capacitacion y formacion adecuadas para la prestacion de un servicio
de calidad para nuestros usuarios. Del mismo modo, todo el personal recibe continuamente
formacion de reciclaje en competencias necesarias para el desempefio de cada puesto de trabajo

especifico dentro del servicio, en base a una planificacion anual basada en las necesidades
formativas de cada puesto.

2.4 Oficina de Atencion al Cliente

Disponemos de tres oficinas de atencion al cliente donde se realiza atencion presencial a los
usuarios del servicio (al margen de otros canales de comunicacién incluidos en el servicio como el

telefonico, e-mail, web o App, con disponibilidad 24/7 para los usuarios). Dichas oficinas estan
situadas en:

<> Estacion de autobuses de Elche - Avda. Alcalde Vicente Quiles 8 (laborables, de 9:00 a
17:00)

<> Estacion de autobuses de Alicante - Muelle de poniente, S/N (laborables de 8:30 a 14:00
y de 17:00 a 19:00)

<> Estacion de autobuses de Santa Pola - Ctra. Elche - Santa Pola, 5 (laborables, de 7:30 a
21:00)

2.5 Puntos de venta

La compra y recarga de titulos de viaje que forman parte del servicio puede hacerse en las tres
oficinas de atencién al cliente descritas en el punto anterior, donde se gestionard la activacién y
entrega fisica de cualquier titulo de forma atendida.
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El billete ordinario se compra a bordo del vehiculo. También es posible la compra y recarga de
titulos no personalizados como billetes sencillos y titulos multi-viaje con la App "Vecticket', y a
través de las maquinas de auto-venta ubicadas en cada una de las tres estaciones de autobuses
indicadas.

3. Relacion de servicios prestados

3.1 Transporte Interurbano colectivo del area Elx-Rodalia

La red de transporte publico interurbano del drea de Elx-Rodalia, denominada “CV-211" se articula
en la actualidad a partir de 9 lineas regulares que prestan servicio en el corredor Crevillente-Elche-
Santa Pola-Alicante.

Las 9 lineas regulares que componen el servicio tienen las siguientes denominaciones:
250, 251A, 251B, 252, 253, 255A, 255B, 258 y 259

y se caracterizan por:

Prestar servicio a lo largo de todos los dias de la semana.

Mantener un amplio horario de servicio.

Prestar los servicios a horarios fijos, adecuando la cantidad de expediciones a la
demanda en funcién de temporada (verano / invierno), dia de la semana (laborables /
sébados / domingos

A continuacion, se describen los recorridos seguidos por cada una de las lineas con las paradas
establecidas a lo largo de su recorrido.
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<> LINEA 250: ELCHE - ALICANTE (DIRECTO)

Estaci6 d'autobusos Alacant

Estacié d'autobusos Elx

Linea 250 - Elche-Alicante (directo) G _Pamdasiia

O Paradas vuelta
== |tinerario ida

S 0 1 2km @
= |linerario vuelta

< LINEA 252: CREVILLENTE - ALICANTE (DIRECTO)

Soler-Policia

0. Espla-Sempere

Estacié dautobusos Alacant

Linea 252 - Crevillente-Alicante (directo)

O Paradasida
= |tinerario ida

O Paradas vuelta 0 1 2km @
w— |Lineraric vuella —
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<> LINEA 251A: CREVILLENTE - ELCHE - ALICANTE

Parc Empresarial (Manuel de Falla)
Parc Empresarial (Hospital)
Hoyo de la Olivera

Cami del Paracaigudista
Partida Poligon 2 Altabix
Estacié Elx-Carrds
Cementeri Vell

Pol. Agua Amarga (Beni]éla.)‘ Soler-Juzgados

IES Cavanilles
Pol. Agua Amarga (Alguena)

0. Espla-Sempere

Estacié d'autobusos Alacant
Sant Gabriel-Cercanias

EUIPO
Antiguo Matadero
Torrellano-Parc.. POl- Agua Amarga (Antella)

Parc Empresarial (Ramén y-Cajal)
Parc Empresarial (Estacio de server) ™~

Centre Comercial el Sauce

Col-legi Aitana
Vereda Mallorca Altabix (AV-Alocant 74) Estacié de mercaderies
ix (Av. Alacant 7+
Poligon Botx (El Fasulli Colorn-!) Estaci6 d'autobusos Elx Nou AHtabix (Av. Alacant 142)
Poligon Botx (Cosill) Hospital Vinalopo

Poligon Pla de Sant Josep
Fontendy Poligon Matola
Estacié AV Matola
= = . O Paradasida O Paradas vuelta 0 1 2km
Linea 251a - Crevillente-Elche-Alicante s Thie 47 W Hiiecariovuelta e @

Soler-Juzgados
|ES Cavanilles

Soler-Policia
Torrellano (Av. lllice 103)

Torrellano (Av. Illice 45) Sant Gabriel-C i Estacié d'autob Alacant
Parc Empresarial (Severo Ochea) \
Parc Empresarial (Manuel de Falla) \ Rol- Agua Amarga (Benijéfar)  feypg
Parc Empresarial (Hospital) Pol. Agua Amarga (Algueiia)

Bascula
Poligon Pla de Sant Josep\
Nou Altabix (Av. Alacant 101)

Poligon Matola Estaci d'autobusos Elx

Col-legi Verge de la Lium ™\ Estacié Elx-Carris
Poligon Fayma (Parcent) Centre Comercial el Sauce
Poligon Fayma (Callosa)

Antiguo Matadero

ollegi Aitana Pol. Agua Amarga (Antella)
Hoyo de la Olivera

Parc Empresarial (Estacid de servei)
Cami del Paracaigudista

Cementeri Vell Partida P{igon 2 Altabix

Hospital leppé Estacié de mercaderies

Altabix (Av. Alacant 59)
Creu Roja Estacio AV Matola

2 e - O Paradasida O Paradas vuelta 0 1 2km
Linea 251a - Crevillente-Elche-Alicante e i ars T T s Nifebrici 00N L @
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Parc Empresarial (Manuel de Falla)

Parc Empresarial ("”P‘“Ds Parc Empresarial (Ramn y Cajal)

Linea 251b - Parque Empresarial-Torrellano-Alicante

Torrellano (Av. lllice 45)

Parc Empresarial (Hospital)

()

Transport
Public

Generalitat
Valenciana

IFA
Torrellano-Parc
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<> LINEA 251B: TORRELLANO - ALICANTE

Col-legi Aitana

© Paradas ida

Soler-Juzgados

IES Cavanilles 0. Espld-Sempere

Estacié d'autobusos Alacant

Sant Gabriel-Cercanias

Pol. Agua Amarga (Benijofar)

Pol. Agua Amarga (Algueiia)

O Paradas vuelta

0 1 2km @
= |linerario ida == [tinerario vuelta
Soler-Juzgados
IES Cavanilles Soler-Policfa
Estacié d'autobusos Alacant
Sant Gabriel-Cercanias
Antiguo Matadero

Pol. Agua Amarga (Antella)

Col-legi Aitana
Torrellano (Av. lllice 103)

Parc’'Empresarial (Severo Ochoa)

Parc Empresarial (Manuel de Falla)

Linea 251b - Parque Empresarial-Torrellano-Alicante

O Paradasida

O Paradas vuelta
=== |tineraric ida

= [linerario vuelta

Pol. Agua Amarga (Benijofar)

Pol. Agua Amarga (Alguedia)
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<> LINEA 253: CREVILLENTE - ELCHE

Estacié d'autobusos Elx

Estacio Elx-Carras

Cementeri Vell
Centre Co ial el S
Poligon Pla de Sant Josep 2y {nﬂ.—e\ i
Poligon Matola oljospﬂal Vinalopé
Vereda Mallorca
Poligon Botx (Cosill) /
Poligon Bou-@sklli Colorat)
sy ol 4EStaciS AV Matola
Fontenay
. < © Paradasida O Paradas vuelta 0 05 1km
Linea 253 - Crevillente-Elche == |tineraricida == [tinerario vuelta —
Estacié d’autobusos Elx

Estacit Elx-Carris

Cementeri Vell

Centre Comercial el Sauce

Poligon Pla de Sant me-

Poligon Matola \,Hospml Vinalopé
Ptk B B Col-legi Verge™de la Llum
/mv
res Roje G516 AV Matola
Fontenay

Linea 253 - Crevillente-Elche O Paradas ida

O Paradas vuelta
=== |tineraric ida

aradas 005 1km @
= |linerario vuelta S———
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<> LINEA 255A: ELCHE - SANTA POLA

Estacié d'autobusos Elx

Estacié Elx-Carris Plaga Benidorm

Guardia Civil

Hospital General

Atzavares Alt (Restaurant)

Vereda de Boluda
Perleta (Estacid de servei)

Atzavares Alt (Lo Cortés)

Torres de Baix

Linea 255a - Elche-Santa Pola O Paradasida

= |tinerario ida
Universitat-Rectorat
Estaclé d'autobusos Elx
Estacié Elx-Carnis
Guardia Civil
Hospital General Atzavares Alt (Restaurante)
Vereda de Boluda
Perleta (Estacié de servei)
Torres de Baix

Camping Santa Pola
Estacio de Santa Pola

Gran Platja (Port)

O Paradas vuelta
= |lineraric vuelta

0 05 1km @
—

O Paradasida
== |lineraric ida

Estacid de Santa Pola

Gran Platja (Almoradi)
Gran Platja (Port)

O Paradas vuelta
= [linerario vuelta

0 05 1km @
—
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<> LINEA 255B: ELCHE - GRAN ALACANT

Estacié d'autobusos Elx
Estacié Elx-Carrls

Plaga Benidorm
Guardia Civil

Hospital General Atzavares Alt (Restaurant)
Atzavares Alt (Lo Cortés)

Vereda de Boluda
Torres de Baix
Perleta (Estaci6 de servei)
El Ca

C.C. Gran Alacant Gran Alacant (Sueno Azul)

Camping Santa Pola

o\dEsﬂeié de Santa Pola

Linea 255b - Elche-Santa Pola-Gran Alacant

O Paradasida
== |tinerario ida

O Paradas vuelta

0 05 1km
= |linerario vuelta —— @
Estacit Cantobusos B0 Tk Rectorat
Estaci6 Elx-Carriis
Guardia Civil
gﬁoépﬂal General
Atzavares Alt (Restaurante)
Vereda de Boluda
Torres de Baix
Perleta (Estacié de servei) 2
C.C. Gran Alacant
La Manola

Barri Alt Gran Alacant (Sueio‘A.zul)o
La Molineta

Vallverda Baixa Rio Safari

Estacio de Santa Pola

Linea 255b - Elche-Santa Pola-Gran Alacant O Paradasida

O Paradas vuelta
== |tineraric ida

: 0 05 1km @
= [linerario vuelta —_——
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<> LINEA 258: ELCHE - UNIVERSIDAD DE ALICANTE (UA)

Universidad (Polideportivo)

Universidad (Aulario Il)
Universidad (Bosque ilustrado)

Universidad (Aulario IIl)

Col:legi Clara Campoamor

Altabix (Av. Alacant 74)

Jesuitinas

Linea 258 - Elche-UA

Diagonal 74 Diagonal 2

Pont de Altamira

Linea 258 - Eiche-UA

12

O Paradasida

O Paradas vuelta
=== |tinerario ida

_ : 0 1
= |linerario vuelta

Universidad (Aulario 1)

Sucre-La Recta

Altabix (Av. Alacant 59)
Palacio de Altamira (MAHE)

O Paradasida

O Paradas vuelta
== |tineraric ida

= |linerario vuelta
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<> LINEA 259: CREVILLENTE - ELCHE - UNIVERSIDAD DE ALICANTE (UA) - UNIVERSIDAD
MIGUEL HERNANDEZ (UMH)

Universidad (Polideportive) UMH Sean Juan

Universidad uiarlo 5
e

idad (Bosque il do)

Torrellano-Parc

Estacié d'autobusos Elx NouAltabix (Av. Alacant 142)
Cementeri Vell " Estaci6 Elx-Carriis
Fontenay ooc“" Roja
s S “lA. O Paradasida O Paradas vuelta 0 1 2km
Linea 259 - Crevillente-Eiche-UA-UMH == |linerario ida === [tinerario vuelta —_— @
UMH San Juan
Universidad (M
Torrellano (Av. lllice 45)

Estacié d'autobusos Elx NouAltabix (Av. Alacant 101)
Cementeri Vell /™ Estacig Eix-Camis

Fontenay d,gre“ Roja

. 2 “lA- © Paradasida O Paradas vuelta 0 1 2km
Linea 259 - Crevillente-Elche-UA-UMH = |tinerario ida === [tineraric vuelta —— @
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4. Compromisos de Calidad

En el marco del sistema de gestion de calidad del servicio conforme a la norma UNE-EN 13816, se
presentan a continuacion los compromisos de calidad asumidos por la empresa para el ejercicio
2024.

Para la evaluacion del grado de cumplimiento de dichos compromisos, se han empleado diversas
metodologias de medicion, garantizando la objetividad y representatividad de los resultados
obtenidos:

ped

Durante el primer semestre del afio, se llevd a cabo una Encuesta de Satisfaccion del
Cliente (ISC), desarrollada por una consultora externa especializada en estudios de
mercado, con amplia experiencia en el sector del transporte.

Paralelamente a la encuesta, se realizd un estudio bajo la metodologia de “Cliente
Misterioso”, con el fin de analizar de forma andénima y objetiva distintos aspectos del
servicio prestado.

Asimismo, se han empleado técnicas de medicion directa de la prestacion, tales como
inspecciones presenciales del servicio y el analisis de las reclamaciones y sugerencias
recibidas por parte de los usuarios.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en relacion con los compromisos
establecidos, mostrando el grado de cumplimiento alcanzado para cada uno de ellos.

4.1 Servicio ofertado - Grado de ocupacion

<> SUBUS GT se compromete a que un 80% de las veces el usuario encuentre plazas libres

en el autobdus.

Referente a este compromiso, explicar que durante el afio 2024 no ha sido posible realizar
la recogida de datos que confirmen con garantias el cumplimiento, debido a impedimentos
de naturaleza tecnoldgica durante el proceso de adaptacion a la norma UNE-EN 13816.
Para corregir dicha situacion se documenté una No Conformidad de caracter interno con
acciones correctivas. A fecha de publicacion del presente documento, ya se encuentra
corregida dicha incidencia y cerrada la No Conformidad, con lo cual en el préximo ejercicio
'25 ya se contara con dichos datos de ocupacion con garantias de fiabilidad.

4.2 Accesibilidad - Accesibilidad externa PMR

14

<> SUBUS GT se compromete a que los vehiculos de la cuenten con rampas de acceso para

personas con movilidad reducida, con al menos una plaza reservada para sillas de ruedas,
ademas se compromete a que en un 99% de las veces el usuario con movilidad reducida
podra acceder al servicio. Se mantendran indicadores de averia de rampa y se elevara
accion correctiva cada vez que un usuario PMR no pueda acceder al servicio. Se
compromete a mantener y difundir un Protocolo de Atencidn a usuarios con movilidad
reducida ademas de un Plan de Mejora de la Accesibilidad. Ademas, se compromete a que
la valoracion obtenida en |a encuesta anual de satisfaccion en lo relativo a la accesibilidad
al vehiculo sera mayor a 7 y que nimero de reclamaciones relacionadas con la no
aplicacion del mencionado protocolo serd igual o inferior a 1 en el mes / relativo a un
volumen de 100.000 viajeros.
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<> Y los resultados obtenidos para este compromiso son:

N° de Ratio

Gradode  N°averias N° de . . Encuesta
2024 o .. reclamaci reclamacio . V)
Accesibilidad de rampa viajeros satisfaccion
ones nes
Enero 100,00 0 89.292 0 0,00
Febrero 100,00 0 116.897 0 0,00
Marzo 100,00 0 112.044 0 0,00
Abril 100,00 0 114.534 0 0,00
Mayo 100,00 0 131.822 0 0,00
Junio 100,00 0 113.407 0 0,00 8.99
Julio 100,00 0 126.571 0 0,00 !
Agosto 100,00 0 114.392 1 0,87
Septiembre 100,00 0 141.471 0 0,00
Octubre 100,00 0 148.574 0 0,00
Noviembre 100,00 0 140.091 0 0,00
Diciembre 100,00 0 119.305 0 0,00

4.3 Informacion exterior del vehiculo

<> SUBUS GT se compromete a disponer de una adecuada informacion en el exterior de los
vehiculos asegurando que al menos el 99% de las inspecciones internas trimestrales
realizadas a la totalidad de la flota sean conformes, ademas se compromete a que en la
encuesta anual de satisfaccion la nota obtenida en este apartado sea superiora 7y a que
el nimero de reclamaciones relacionadas con la informacion en el vehiculo sea inferior a
3 en el trimestre/ relativo a un volumen de 100.000 viajeros.

<> Con los siguientes resultados obtenidos:

o .

N de' N° de Ratio de' % de conformidad  Encuesta
2024 reclamacion . . reclamacio . . ., ..
viajeros inspecciones  satisfaccion

es nes

Enero 0 89.292 0,00

Febrero 0 116.897 0,00 No Realizada

Marzo 1 112.044 0,89

Abril 0 114.534 0,00

Mayo 0 131.822 0,00

Juni 0 113.407 0,00 99,54%

AL 7,22

Julio 0 126.571 0,00

Agosto 2 114.392 1,75

Septiembre 0 141.471 0,00 100,00%

Octubre 0 148.574 0,00

Noviembre 0 140.091 0,00

Diciembre 0 119.305 0,00 99,97%

3 1.468.400 0,20 100% 7,22

<> Relacionado con la NO realizacion de inspecciones en el primer trimestre del afio, aclarar
que esta situacion se debié al proceso de adaptacion de la empresa a los requisitos de la
norma UNE-EN 13816. Durante este periodo, no se disponia ain de la estructura
organizativa ni de las herramientas técnicas necesarias para llevar a cabo dichas
inspecciones con las garantias exigidas. Esta circunstancia fue debidamente corregida,
quedando normalizada la operativa a partir del segundo trimestre del ejercicio, conforme
a los estandares de calidad establecidos
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4.4 Informacion interior del vehiculo

<> SUBUS GT se compromete a disponer de una adecuada informacion en el interior de los

vehiculos asegurando que al menos el 99% de las inspecciones trimestrales realizadas a
latotalidad de la flota sean conformes, ademas se compromete a que en la encuesta anual
de satisfaccion la nota obtenida en este apartado sea superior a 7 y a que el nimero de
reclamaciones relacionadas con la informacion en el vehiculo sea inferior a 3 en el
trimestre/ relativo a un volumen de 100.000 viajeros.

<> Y se obtienen los siguientes resultados / grado de cumplimiento:

N° de Ratio de % de
. N° de . ; Encuesta
2024 reclamacion . . reclamacion conformidad . ..
viajeros . . satisfaccion
es es inspecciones
Enero 0 89.292 0,00
Febrero 0 116.897 0,00 No Realizada
Marzo 0 112.044 0,00
Abril 0 114.534 0,00
Mayo 0 131.822 0,00
Juni 0 113.407 0,00 100,00%
u0o 7,22
Julio 0 126.571 0,00
Agosto 0 114.392 0,00
Septiembre 0 141.471 0,00 100,00%
Octubre 0 148.574 0,00
Noviembre 0 140.091 0,00
Diciembre 0 119.305 0,00 100,00%

0 1.468.400 0,00 100% 7,22

<> Relacionado con la NO realizacion de inspecciones en el primer trimestre del afio, aclarar

que esta situacion se debi6 al proceso de adaptacion de la empresa a los requisitos de la
norma UNE-EN 13816. Durante este periodo, no se disponia ain de la estructura
organizativa ni de las herramientas técnicas necesarias para llevar a cabo dichas
inspecciones con las garantias exigidas. Esta circunstancia fue debidamente corregida,
quedando normalizada la operativa a partir del segundo trimestre del ejercicio, conforme
a los estandares de calidad establecidos

4.5 Informacion en paradas de autobis

16

<> SUBUS GT se compromete a disponer de una adecuada informacion en las paradas de

autobus, considerando dicha informacion:

En paradas con marquesina:

e Definicion del servicio

e Plano general de la red

e Identificacion de las lineas que paran con ndmero, esquema, itinerario en el sentido
del trayecto e indicacion de la localizacion de la parada

e Horario de la primeras y ultimas salidas de cabecera en recorrido completo en las
condiciones que se detallan

e Horarios de salida de cabecera a lo largo del dia
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e Referencia geografica mapa, kilométrica (distancias entre paradas) o temporal
(tiempos estimados de paso)

e Informacion tarifaria y cambio maximo permitido

e identificacion del suministrador del servicio y contacto

e Alteraciones en situacion anormal programada en cualquiera de las lineas que por alli
pasan

e Informacion de supresion temporal o definitiva de la parada con indicacion de la
sustitutiva

En paradas sin marquesina:

e Nombre de la parada

e Sefalizacion de la parada con nombre del suministrador del servicio y medios de
contacto

e Identificacion de las lineas que alli paran con nimero, con nimero, esquema/itinerario
en el sentido del trayecto indicacion de la localizacion de la parada

e Horario de primeras y ultimas salidas de cabecera en recorrido completo en las
condiciones que a continuacion se detallan:

e horarios de salida de cabecera a lo largo del dia

e Referencia geografica mapa, kilométrica (distancias entre paradas) o temporal
(tiempos estimados de paso)

e Informacion de supresion temporal o definitiva de la parada con indicacion de la
sustitutiva

<> Asegurando que, al menos el 95% de las inspecciones internas trimestrales realizadas
a la totalidad de las paradas sean conformes, ademdas se compromete a que, en la
encuesta anual de satisfaccion la nota obtenida en este apartado sea superiora 7,y
a que el nimero de reclamaciones de los usuarios relacionadas con la informacién en
las paradas sea inferior a 3 al trimestre/ relativo un volumen de 100.0000 viajeros.

< Y el resultado obtenido en 24:

N° de Ratio de % de Encuesta
2024  reclamacion N°deviajeros reclamacion conformidad . >
. . satisfaccion
es es inspecciones
Enero 0 89.292 0,00
Febrero 0 116.897 0,00 98,36%
Marzo 0 112.044 0,00
Abril 0 114.534 0,00
Mayo 0 131.822 0,00 99,17%
Junio 0 113.407 0,00
Julio 1 126.571 0,79 7,33
Agosto 0 114.392 0,00 96,00%
Septiembre 0 141.471 0,00
Octubre 0 148.574 0,00
Noviembre 0 140.091 0,00 100,00%
Diciembre 0 119.305 0,00

1 1.468.400 0,068 98,38% 7,33

4.6 Informacion en Puntos de venta

SUBUS GT se compromete a disponer de una adecuada informacion en los puntos de venta, siendo
ésta:
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<> l|dentificacion del punto de venta
<> Horario de apertura
<> Esquema general de la linea, red, concesion
<> Informacion de horarios y recorridos,
<> Tarifas en vigor y titulos de transporte,
<> Informacion del suministrador del servicio y medios de contacto
<> Informacion visible sobre sugerencias y reclamaciones

Asegurando que, al menos el 95% de las inspecciones internas trimestrales realizadas a la totalidad
de los puntos de venta sean conformes. Ademas, se compromete a que en la encuesta anual de
satisfaccion la nota obtenida en este apartado sea superior a 7, y a que el nimero de
reclamaciones de los usuarios relacionadas con la informacion en los puntos de venta sea inferior
a 2 al trimestre/ relativo un volumen de 100.000 viajeros.

Y los resultados obtenidos:

N° de o de Ratio de % de % de % de Nota
2024  reclamacion Vigjeros reclamacion conformidad conformidad conformidad encuesta
es Santa Pola Elche Alicante Anual
Enero 0 89.292 0,00
Febrero 0 116.897 0,00 No Realizada | No Realizada | No Realizada
Marzo 0 112.044 0,00
Abril 0 114.534 0,00
Mayo 0 131.822 0,00 100% 100% 100%
Junio 0 113.407 0,00
Julio 0 126.571 0,00 8,38
Agosto 0 114.392 0,00 100% 100% 100%
Septiembre 0 141.471 0,00
Octubre 0 148.574 0,00
Noviembre 1 140.091 0,71 100% 100% 100%
Diciembre 0 119.305 0,00

1 1468400 0,068 100% 100% 100% 8,38

<> Relacionado con la NO realizacion de inspecciones en el primer trimestre del afio, aclarar
que esta situacion se debi6 al proceso de adaptacion de la empresa a los requisitos de la
norma UNE-EN 13816. Durante este periodo, no se disponia aun de la estructura
organizativa ni de las herramientas técnicas necesarias para llevar a cabo dichas
inspecciones con las garantias exigidas. Esta circunstancia fue debidamente corregida,
quedando normalizada la operativa a partir del segundo trimestre del ejercicio, conforme
a los estandares de calidad establecidos.

4.7 Informacion ofrecida por el conductor

<> SUBUS GT se compromete a que el 95% de los viajeros dispone de informacion por parte
del conductor, siendo ésta:
e Informacion sobre el itinerario de la linea
e En situaciones anormales programadas, informacion sobre alteraciones significativas
previstas en la linea, su causa y soluciones alternativas.

<> Ademads, se compromete a que |a nota del cliente misterioso realizado con caracter anual
sea superior a 7 en este aspecto.

<> Se obtienen los siguientes resultados en lo referente a estos compromisos:
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% de conformidad Valoracion Cliente
2nzs inspecciones Misterioso

Enero

Febrero No Realizada

Marzo

Abril

Mayo No Realizada

Junio

Julio 9,00

Agosto 100%

Septiembre

Octubre

Noviembre 100%

Diciembre

100% 9,00

<> Relacionado con la NO realizacidn de inspecciones en los primeros dos trimestres del afio,
aclarar que esta situacion se debi6 al proceso de adaptacion de la empresa a los requisitos
de la norma UNE-EN 13816. Durante este periodo, no se disponia aln de la estructura
organizativa ni de las herramientas técnicas necesarias para llevar a cabo dichas
inspecciones con las garantias exigidas. Esta circunstancia fue debidamente corregida,
quedando normalizada la operativa a partir del tercer trimestre del ejercicio, conforme a
los estandares de calidad establecidos.

4.8 Cumplimiento de horarios - Puntualidad

<> SUBUS GT se compromete a que los horarios de partida de salida de cabecera deben
corresponder con los establecidos y divulgados de forma que se compromete a que en al
menos un 85% de las veces el autobs circule con menos de 5 minutos de retraso respecto
al horario oficial. Ademds, se compromete a que el resultado de la encuesta de
satisfaccion sea superior a 7 en este criterio. Este criterio se aplica, no sélo para las
lineas directas (250 y 253), sino también para las lineas con paradas intermedias con
compromiso de horario concreto de paso tanto por cabecera como por las paradas
intermedias (251a, 251b, 252, 255a, 255b, 258, 259).

<> Y se exponen a continuacion los datos obtenidos:

2024 % Er.lcuest'a’
satisfaccion

Enero =

Febrero -

Marzo -

Abril -

Mayo 72,84

Junio 64,83

Julio 77,18 8,03
Agosto 78,52

Septiembre 78,79

Octubre 86,19

Noviembre 88,45

Diciembre 81,40

Promedio 78,52 8,03
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<> En relacidn con los valores obtenidos que no se ajustan al compromiso de referencia, es

importante sefialar que, tras una revision del proceso de recogida de datos, se detectd que
este no garantizaba plenamente la fiabilidad requerida. Como respuesta, se procedio a la
apertura de una No Conformidad de caracter interno, a través de la cual se implementaron
las acciones correctoras necesarias para optimizar y robustecer dicho proceso de
obtencion de la informacion. A la fecha de publicacién del presente informe, se confirma
que la situacion ha sido debidamente resuelta, contando para el ejercicio '25 ya con datos
fiables y alineados con los estandares de calidad comprometidos con los usuarios.

4.9 Atencion al cliente - Plan de actuacion y atencion al cliente

<> SUBUS GT se compromete a disponer y aplicar un plan de actuacion de atencién al cliente

y a realizar anualmente una prueba de cliente misterioso, de modo que se compruebe su
correcta aplicacion por parte del personal de la empresa. Por tanto, el nimero de
reclamaciones referida al trato inadecuado por parte del personal, segin el Plan de
Actuacion y Atencion al Cliente de la Empresa, sera inferior al 10 por cada 100.000
viajeros, y la nota relacionada con este aspecto en la encuesta de satisfaccion anual sera
superiora7.

< Los resultados obtenidos:

N° de .. Ratio de Nota encuesta

X N° de viajeros .

reclamaciones reclamaciones Anual
Enero 2 89.292 1,79
Febrero 3 116.897 3,51
Marzo 3 112.044 3,36
Abril 2 114.534 2,29
Mayo 1 131.822 1,32
Junio 4 113.407 4,54

Julio 1 126.571 1,27 8,92
Agosto 2 114.392 2,29
Septiembre 5 141.471 3,53
Octubre 3 148.574 2,02
Noviembre 3 140.091 2,14
Diciembre 1 119.305 0,84

30 1.468.400 2,04 8,92

4.10 Atencion al cliente - encuestas y consultas, quejas y reclamaciones

20

<> SUBUS GT se compromete a responder a las reclamaciones interpuestas por sus usuarios

en un plazo inferior a 7 dias. Por tanto, el 100% de las reclamaciones seran contestadas
dentro del plazo establecido de 7 dias habiles.

<> Y se obtienen los siguientes resultados:
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Tiempo medio de

contestacion a
reclamaciones
Enero 7,6
Febrero 6,1
Marzo 6,5
Abril 58
Mayo 54
Junio 8,2
Julio 8,5
Agosto 15,9
Septiembre 8,2
Octubre 8,91
Noviembre 7,68
Diciembre 6,58

<> Como consecuencia del exceso en los tiempos medios de gestion observados en
determinados meses —tal como se refleja en la tabla—, en octubre de 2024 se emiti6 una
No Conformidad por parte de entidad certificadora externa. En respuesta a esta
incidencia, se desarrollé e implanté un nuevo procedimiento de gestion de reclamaciones,
con el objetivo de optimizar los plazos de respuesta y alinearlos con el compromiso
establecido de un maximo de 7 dias habiles. Tras la implementacion de dicho
procedimiento en noviembre, y segun se evidencia en los resultados del mes de diciembre,
los tiempos de gestion ya se encuentran dentro del rango comprometido.

4.11 Confort del viaje - desempeiio del conductor

<> SUBUS GT se compromete a que el 100% de los conductores tengan formacion sobre
conduccion eficiente y segura en su trabajo diario, de forma que el viaje se realice sin
brusquedades, acelerones o frenazos y, permitiendo que el usuario se desplace de un
punto a otro en condiciones de comodidad adecuadas. Los niveles de exigencia sobre este
aspecto son: Que la nota obtenida en la encuesta en este apartado sea superior a7 y que
el ndmero de las reclamaciones relacionadas con la conduccién (confort) sea inferior a 3
por cada 100.000 de viajeros en el trimestre.

<> Siendo los resultados obtenidos para este compromiso:

N de. N° de Ratio de Nota
reclamacion .. . encuesta
viajeros reclamaciones

Anual
Enero 0 89.292 0,00
Febrero 0 116.897 0,00
Marzo 0 112.044 0,00
Abril 0 114.534 0,00
Mayo 1 131.822 1,32
Junio 0 113.407 0,00

Julio 1 126.571 1,27 8'62
Agosto 0 114.392 0,00
Septiembre 0 141.471 0,00
Octubre 0 148.574 0,00
Noviembre 1 140.091 0,71
Diciembre 0 119.305 0,00
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.12 Condiciones ambientales - Temperatura

<> SUBUS GT se compromete a que exista y se aplique un protocolo en el Manual del
Conductor donde se indica el procedimiento de regulacion de la temperatura interior del
vehiculo a fin de garantizar el confort del pasaje. Los niveles de exigencia sobre este
aspecto son: Que la nota obtenida en la encuesta en este apartado sea superiora 7 y que
el nimero de reclamaciones relacionadas con la temperatura sea inferior o igual a 3 en el
trimestre, relativo a un volumen de 100.000 de viajeros.

<> Y se han obtenido los siguientes resultados en el periodo:

N¢ de. N° de Ratiode Nota
reclamacion| .. . encuesta
viajeros reclamaciones

Anual
Enero 0 89.292 0,00
Febrero 0 116.897 0,00
Marzo 0 112.044 0,00
Abril 0 114.534 0,00
Mayo 0 131.822 0,00
Junio 0 113.407 0,00

Julio 0 126.571 0,00 8,79
Agosto 0 114.392 0,00
Septiembre 0 141.471 0,00
Octubre 0 148.574 0,00
Noviembre 0 140.091 0,00
Diciembre 0 119.305 0,00

0 1.468.400 0,00 8,79

4.13 Condiciones ambientales - Limpieza

<> SUBUS GT se compromete a disponer de un protocolo de limpieza de los vehiculos y
garantiza al usuario que se encontrara los vehiculos de la empresa segun lo establecido
en el mismo. Para ello asegura que deben haber menos de 3 incidencias en cada una de
las inspecciones internas realizadas con periodicidad trimestral. Ademas, se compromete
a que la nota obtenida en la encuesta de satisfaccion anual es superior a 7 en este
apartado y a que las reclamaciones de los usuarios relacionadas con la limpieza de los
vehiculos sean inferiores a 3 en el trimestre/ relativo a un volumen de 100.000 viajeros.

<> Siendo los resultados obtenidos los siguientes:

N° de . .. . Nota
. N° de Ratio de n° de incidencias
reclamacion| . . . . X encuesta
viajeros |reclamaciones| inspecciones Anual

Enero 0 89.292 0,00
Febrero 0 116.897 0,00 No Realizada
Marzo 0 112.044 0,00
Abril 0 114.534 0,00
Mayo 0 131.822 0,00 No Realizada
Junio 0 113.407 0,00
Julio 0 126.571 0,00 8,86
Agosto 0 114.392 0,00 0,00
Septiembre 0 141.471 0,00
Octubre 0 148.574 0,00
Noviembre 0 140.091 0,00 0,00
Diciembre 0 119.305 0,00
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<> Relacionado con la NO realizacion de inspecciones en los primeros dos trimestres del afio,

aclarar que esta situacion se debi6 al proceso de adaptacion de la empresa a los requisitos
de la norma UNE-EN 13816. Durante este periodo, no se disponia aln de la estructura
organizativa ni de las herramientas técnicas necesarias para llevar a cabo dichas
inspecciones con las garantias exigidas. Esta circunstancia fue debidamente corregida,
quedando normalizada la operativa a partir del tercer trimestre del ejercicio, conforme a
los estandares de calidad establecidos.

4.14 Seguridad Prevencion de accidentes - mantenimiento flota

<

>

SUBUS GT se compromete a que sean conformes el 100% las inspecciones internas
realizadas a efectos de comprobacion de la existencia de los elementos de seguridad y
seiializacion exigidos a bordo de la flota, QUE SON:

e Extintores

e Martillo rompe cristales

e Ventanillas de socorro

e Sefalizacion de apertura de puertas
e Botiquin

<> Y los resultados de 2024 han sido:

% de inspecciones

2024
conformes

Enero
Febrero 100,00%
Marzo
Abril
Mayo 100,00%
Junio
Julio
Agosto 100,00%
Septiembre
Octubre
Noviembre 100,00%
Diciembre

4.15 Seguridad Prevencion de accidentes - incidentes

23

<> Definimos incidente como aquella situacion anormal que afecta a un usuario / persona

ajena a la empresa que no se considera accidente. SUBUS GT se compromete a que el
indice de seguridad vial en relacion al nimero de incidentes mensual, no supere el valor
de referencia de 15, siendo este indice el resultado de dividir el nimero total de accidentes
ocurridos en el periodo, con el n° total de kildmetros recorridos por la flota completa. El
valor de referencia de 15 se determina tomando como maximos de incidentes al mes el
25% del total de la flota. Ademads, se compromete a que la valoracién de la encuesta de
satisfaccion anual referida a este aspecto sera siempre igual o superiora 7.

<> Siendo los resultados obtenidos en 2024 los siguientes:
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N° de Indice de Nota
e Km/mes Segudirdad Vial encuesta
incidentes .
(incidentes) Anual
Enero 0 128.332 0,00
Febrero 0 140.622 0,00
Marzo 0 144.916 0,00
Abril 2 138.857 14,40
Mayo 0 149.717 0,00
Junio 0 138.777 0,00
Julio 1 137.895 7,25 8,82
Agosto 0 132.881 0,00
Septiembre 0 140.834 0,00
Octubre 1 143.893 6,95
Noviembre 1 142.363 7,02
Diciembre 0 137.705 0,00

4.16 Seguridad Prevencion de accidentes - accidentes

<> SUBUS GT se compromete a que el indice de seguridad vial en relacion al nimero de
accidentes mensual, no supere el valor de referencia de 33, siendo este indice el resultado
de dividir el nimero total de accidentes ocurridos en el periodo, con el n° total de
kilémetros recorridos por la flota completa. El valor de referencia de 33 se determina
tomando como maximos de accidentes al mes el 25% del total de la flota.

<> ylos resultados obtenidos son los siguientes:

N° de Indice de Segudirdad
accidentes L Vial (siniestros)

Enero 3 128.332 23,38
Febrero 2 140.622 14,22
Marzo 4 144.916 27,60
Abril 1 138.857 7,20
Mayo 3 149.717 20,04
Junio 2 138.777 14,41
Julio 2 137.895 14,50
Agosto 2 132.881 15,05
Septiembre 1 140.834 7,10
Octubre 1 143.893 6,95
Noviembre 3 142.363 21,07
Diciembre 1 137.705 7,26

25 1.676.792 14,90

4.17 Impacto Ambiental - Emisiones contaminantes

<> SUBUS GT se compromete a que el 100% de los vehiculos de la flota tendran al dia su ITV
incluyendo la conformidad en el test de opacidad que se realiza en la inspeccion,
asegurando de esa forma el hecho de que se minimice la emisién de contaminantes por
tubo de escape.

<> Y se obtienen los siguientes resultados:

24 Carta de Servicios del transporte Interurbano CV-211 Elx-Rodalia 2024
v.4 Fecha 08/08/2025 - Revisi6n bienal



% GENERALITAT > e & vecrala
 VALENCIANA L7 Genta subus gt

Valenciana

ITV (n°

ITV

vehiculos
favorables) desfavorable

Enero
Febrero No se realiza ITV porque en este
Marzo 0 periodo no corresponde
Abril inspeccion a ningdn vehiculo de
Mayo la flota
Junio
Julio
Ago§to Se realiza inspeccién de toda la
Septiembre 18 0 flota con resultado favorable
Octgbre 100%
Noviembre
Diciembre

I T

4.18 Impacto Ambiental - Contaminacion / Residuos

<> SUBUS GT se compromete a cumplir con el 100% de los requisitos legales en materia
medioambiental, y mantenerlos controlados y actualizados mediante la contratacion de
una plataforma para su gestion.

<> Se ha dado cumplimiento a dicho compromiso con la contratacion de un gestor de
residuos autorizado para su transporte y tratamiento.

4.19 Impacto Ambiental - Consumo energético y de recursos naturales

<> SUBUS GT se compromete a utilizar indicadores de consumos por vehiculo medido en la
actividad de transporte de viajeros, de forma que se dé cumplimiento a la normativa UNE
EN ISO 14001:2015 Sistema de Gestion Medioambiental, con la correcta medicién de los
consumos de:

o Gasoil

o Aceite

o Urea

o Agua

o Electricidad

<> A continuacion, se indican los consumos registrados en 2024:

2024  Agua(m3) Ele?m;:l;i ad Gasoil (Lts) Aceite (Lts) Urea (Lts)
Enero 38,00 2.966,00 43.087,00 99,00 202,51
Febrero 52,00 3.333,00 45.595,00 64,00 911,44
Marzo 45,00 1.788,00 46.871,00 32,00 1.163,60
Abril 49,00 2.232,00 46.404,00 126,00 677,05
Mayo 55,00 2.195,00 50.437,00 28,00 1.614,65
Junio 70,00 2.534,00 49.205,00 25,00 895,04
Julio 45,00 2.990,00 51.969,00 83,00 1.970,50
Agosto 34,00 2.989,00 50.454,00 56,00 1.045,72
Septiembre 55,00 2.751,00 55.215,00 28,00 687,45
Octubre 54,00 2.534,00 54.187,00 146,00 1.568,24
Noviembre 56,00 2.308,00 49.263,00 40,00 1.207,09
Diciembre 39,00 2.639,00 47.935,00 28,00 82,50

592,00 31.259,00 590.622,00 755,00 12.025,77
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.20 Impacto Ambiental - Compromiso Ambiental

<> SUBUS GT se compromete a desarrollar su actividad poniendo especial énfasis en el
cuidado responsable del Medio Ambiente. Ademads, se compromete a comunicar su
desempefio ambiental y a realizar acciones de sensibilizacion dirigidas a los usuarios. De
esta forma, el compromiso sera que, por lo menos el 70% de los usuarios tengan una
percepcion positiva en lo referente al comportamiento ambiental de la operadora. Es
criterio se mediara mediante la encuesta anual (indice de satisfaccion del consumidor), en
lo referente a la percepcion acerca del compromiso ambiental de la operadora.

El resultado obtenido en la encuesta de satisfaccion ISC, arroja que el 73,5% de nuestros
usuarios, perciben a SUBUS GT como comprometida con el medioambiente.

4.21 Desempeno ambiental

SUBUS GT tiene definida una Politica Integrada del Sistema de Gestion y, en lo que respecta al
medio ambiente, hemos redefinido el siguiente compromiso:

“Para garantizar la proteccion del medio ambiente, prevenir la contaminacion derivada de nuestra
actividad, y mantener una relacion mutuamente beneficiosa con el medio que nos rodea, SUBUS GT
se compromete a gestionar correctamente sus residuos, evaluar anualmente sus aspectos
ambientales y tomar medidas para controlarlos, sobre todo aquellos considerados significativos.
Ademas, se compromete a hacer uso responsable de los recursos y marcarse objetivos
ambientales encaminados hacia el ahorro energético y el control de consumos”.

Debido a que el consumo de gasoil y las emisiones de CO2, son uno de nuestros principales
aspectos ambientales, se plantean anualmente acciones encaminadas a su reduccion, por este
motivo se ha apostado por la incorporacion de vehiculos hibridos a nuestra flota y se han definido
objetivos al respecto, ademas desde el afio 2020 se ha procedido a verificar e inscribir nuestro
inventario de Gases de Efecto Invernadero, con el propdsito, a corto plazo, de establecer un plan
para la reduccion de la Huella de Carbono.

Puedes consultar nuestro ultimo informe de calculo y verificacion de huella de carbono, puede
hacerlo en el siguiente enlace: https://vectalia.es/huella-de-carbono/
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5. Atencion al usuario

5.1 Canales de comunicacion

Web: elxrodalia.vectalia.es
Teléfono: 900 10 16 39
Puntos de venta y Oficinas de Atencion al Usuario:

<> Estacion de autobuses de Elche - Avda. Alcalde Vicente Quiles 8 (laborables, de 9:00 a
17:00)

<> Estacion de autobuses de Alicante - Muelle de poniente, S/N (laborables de 8:30 a 14:00
y de 17:00 a 19:00)

<> Estacion de autobuses de Santa Pola - Ctra. Elche - Santa Pola, 5 (laborables, de 7:30 a
21:00)

5.2 Reclamaciones, quejas y sugerencias

Si no esta satisfecho con nuestro servicio, si ha sufrido cualquier desatencion, o ha observado
anomalias o posibles mejoras, haganoslo saber a través de alguno de estos canales:

<> Web: https://elxrodalia.vectalia.es/atencion-al-cliente/

<> App Vecticket.
<> De forma presencial: Oficinas de Atencion al Usuario (ver 6.1)
<> Teléfono 900 10 16 39.

5.3 Formas de participacion de los usuarios

Los usuarios y otras partes interesadas de la organizacion pueden participar en la revision de la
carta de servicios de la siguiente manera:

WEB https://elxrodalia.vectalia.es

SO B EIRIETET (OB 900 10 16 39 - de 9:00 a 17:00 horas L-V

cliente@vectalia.es

Realizacién de encuesta de satisfaccion anual por parte de
consultora externa para conocimiento de la percepcion de la
Encuestas de satisfaccion calidad del servicio por parte del usuario

Ver punto 5 (canales de comunicacién de reclamaciones y
Reclamaciones y sugerencias  [IEEIMED)

Del mismo modo, la revision de los compromisos incluidos en esta carta, se realizara cada dos
afos con las partes interesadas pertinentes.

5.4 Medidas aplicables de compensacion/subsanacion

Quienes consideren que se ha incumplido alguno de los compromisos anteriores, pueden
comunicarlo a través del sistema de sugerencias y reclamaciones de SUBUS GT (los canales
establecidos para su presentacion se enumeran en apartado 5.2 de esta Carta de Servicios). En
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caso de incumplimiento, se les enviard un escrito informando de las causas por las que el
compromiso no pudo cumplirse, asi como de las medidas adoptadas para corregir la deficiencia
detectada, si fuera posible.

5.5 Relacion de la normativa aplicable

e

Reglamento (CE) n® 1370/2007 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de octubre de
2007, sobre los servicios publicos de transporte de viajeros por ferrocarril y carretera y por
el que se derogan los Reglamentos (CEE) n® 1191/69 y (CEE) n® 1107/70 del Consejo
Reglamento (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 y por el que se modifica el
Reglamento (CE) n° 2006/2004.

Ley 16/1987, de 30 de julio, de Ordenacion de los Transportes Terrestres LOTT

Real Decreto 1211/1990, de 28 de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento de la
Ley de Ordenacion de los Transportes Terrestres ROTT

Ley 6/2011, de 1 de abril, de Movilidad de la Comunitat Valenciana.

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

Reglamento (CE) n.° 561/2006, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 15 de marzo de
2006, relativo a la armonizacion de determinadas disposiciones en materia social en el
sector de los transportes por carretera y por el que se modifican los Reglamentos (CEE)
n.° 3821/85y (CE) n.° 2135/98 y se deroga el Reglamento (CEE) n.° 3820/85 del Consejo
Real Decreto 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 personas con discapacidad

Ley 9/2009, de 20 de noviembre, de accesibilidad universal al sistema de transportes de la
Comunitat Valenciana

Ley 9/ Real Decreto 1575/1989, de 22 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento
del Seguro Obligatorio de Viajeros.

Orden de 26 de noviembre de 2001, de la Conselleria de Obras Publicas, Urbanismo y
Transportes (DOGV de 30/11/2001), por la que se establecieron los criterios de conversion
a euros de las tarifas de los servicios publicos colectivos de transporte de viajeros
competencia de la Generalitat.

Ley 2/2023, de 13 de marzo, de Proteccion, Bienestar y Tenencia de animales de compaiiia
y otras medidas de bienestar animal.

Ley 12/2003, de 10 de abril, sobre perros de asistencia para personas con discapacidad.
Orden de 30 de mayo de 2007, de la Conselleria de Bienestar Social, por la que se aprueba
el modelo de solicitud del procedimiento para el reconocimiento de perros de asistencia
para personas con discapacidades, asi como el contenido minimo de los proyectos de
terapia asistida con animales de compaiiia.

Decreto 167/2006, de 3 de noviembre, del Consell, de desarrollo de la ley 12/2003, de 10
de abril, de la Generalitat, sobre perros de asistencia para personas con discapacidad.

5.6 Objetos perdidos

SUBUS GT emplea un procedimiento de gestién de objetos perdidos en los vehiculos que incluye la
entrega de éstos a nuestros usuarios una vez comprobada la propiedad de los mismos.

Dichos objetos se custodiaran en la Oficina de Atencidn al Usuario (Estacion del Elche) durante un
periodo de una semana y a continuacion se pondran a disposicion de la Policia Local en caso de
no aparecer el propietario.
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5.7 Derechos y obligaciones de los viajeros

Los derechos de los viajeros pueden consultarse en:

https://elxrodalia.vectalia.es/wp-content/uploads/sites/12/2024/06/Reglamento_Transporte-
Elx_Rodalia.pdf

Se expone a continuacidn la normativa de uso del servicio:

Carta de Servicios del transporte Interurbano CV-211 Elx-Rodalia 2024
v.4 Fecha 08/08/2025 - Revisi6n bienal


https://elxrodalia.vectalia.es/wp-content/uploads/sites/12/2024/06/Reglamento_Transporte-_Elx_Rodalia.pdf
https://elxrodalia.vectalia.es/wp-content/uploads/sites/12/2024/06/Reglamento_Transporte-_Elx_Rodalia.pdf

%

A

30

GENERALITAT
VALENCIANA

Transport

Public
( Generalitat
Valenciana

En caso de emergencia En cas d'emergéncia |n case of anem
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ergency
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1. Mantén la calma, exto evitard situaciones de pénice.
Mantin fa caima, atxd evitard sftvacions de pdaic.
Keep calm, this wil prevent pantt sifuations

gestionar emergéneies.
Fallow the imstructions of the driving stafl they are trained to handle

EMETGENCIes.

&mwuhmmnmwmhmmhmm

P puartas bos, vantanas de o tachos de
Las ubicaci de lidas estin i

escape.

En cas que siga necessar, utilitza Jes eivides demergancia. Ectag paden
Incloure portes addiclanals, finestres d'emergéneia o sostres de fulta. Les
ubicacions d'estes elxides estan indicades.

¥ mecessary, use the emergency exits. These may include additional doors,
emergency windows, or escape hatches. Tha locations of these exits are

indigated,

@ 4. Silas p astin bloquead; iona ol pulsador de apertura de
amargencia.
Sifes porte: quie] clona el palsador d'aby
demergdncia.

I the doors ave locked, press e emergency apening bulton

5. En case du que las puertas no se abran, utiliza los martilles ubicados
carca do las ventanas para remper el vidro.
En cag que les portes no s'Bbriguen, utiiza el martalls situats prop de Jes
finestres per & trencar ef widre.
I the docrs do pof apen, use the hammers lacated near the windows fo
break the giass.

. 5i hay un incendio pequefio y sabes cdmo usar un extintor, intenta
wdl‘.meﬂﬂm Las extintares suejen estar ublcadas cerca
o &n puntos tigicos de] awtobids, indicados com

etiquetas.

i hi ha wn incendi menul | saps com wsar un extiatar infenta apagar ef foe
amb cura, Efs extinfors solen estar sifuats prop del conductor o en punis
estratagice de lautobds, indicats amb etiquetes.

if there iz & smad fire and pou know fow fo use &0 extingwsher fry i
extinguish the fire carefully. The extinguishers are usually Jocated near the
dhiver or &t sirategic poinfs an the birs, marked with (sbels.

7. 5ies necesario evacuar ol autobiss, hazlo do manera ordenada y sin
empujones. Ayuda a personas con movilidad reducida, nifes y ancianes
asalir primera.

i és necessari evacuar lautobus, fes+ho de manera ordenada i sense
espentes. Afuda a persanes amb mebiiitat reduids, xiquers | majors & eixir
primer.

IFit iz necessary o evacuste the bus, do 50 in an orolarly manner and
without pushing. Help paaple witfh reduced mabilty, children, and tha sldery
to et first

B. Una vez fuera del autobis, abijate del vehiculo y rednete en un punts
segure lejos del trifice y posibles peligros adicienalles.
Una vegeda fora de Msutobds, allunya't def vehicle i reuneir-te en o punt
segur Nuny del iringit | passibles perille addicionals,
Gnge culside the bus, move away from the vehicle and gather at a safe point
away fram traffic and any other additional hazards

8. Cuando te encuentres a sajvo, Bama a Jos servicios de emergencia.
Quan &t trobes fora de perill, erida #ls servel d'smergdncies,
Witen pou are safe, call emargency senvices.

Normas del autobiis Normes de 'autobds Rules

Me distranr al conducter Conservar o billte o thulo de transperts willido hasta Habllar an voz baja
Ne: d¥strause al sandustar o final del viaje e Pavlar éni vew bafza
Do nat distract the driver dmmd“_.r’;l\‘mnlﬂddtwnunn viiid fins af final Spealng saftly

Ki . !pe wilied theeat a7 rranspavTation tiowat UANT the sid

g S———

Reapeta os axlentes resarvadon Entrar o salir por b pusrta indlcada Mo chvidar las pertenancias
Respecta ols selents reservades Entrar o sarfir per la porta indicada Mo oblidar les perfenances
Respect reserved seats Enfering ar exiting thicugt the door indicated 1 Do ot ferget pour belingings

1+ @0
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Entrada A 4 Salida
Entrada Eixida
Entrance Exit
Martillos Extintor
Martells Extintor
Hammers Extinguishers

nas con movilidad reducida
Persones amb mobilitat reduida
Parsons with reduce mobility

Sentido evacuacidén
Sefitit evacuacio
Direction of escape
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@

D!I\'an‘t

/]\ Trampilla de emergencia en techo
Trapa d'emergéncia en sostre
Trampilla de emergencia en techo
Emergency hatch in the roof

@ Apertura emergencia puertas
Obertura emergéncia portes
Emergency door opener
Utiliza Jos compartimentes habilitsdos pars
Sillas de ruedas . Jocar tu quipaje
Cadires de rodes UNlikea els comparfimen s habiltats pér & cal-lecar
. el ey equipalge
Wheelchair Usie the campartments provided # place yaur
luggage

interno de usuarios del porte piiblice interurbano
Reglament Intern d'usuaris del fransport piblic interurba
Internal Regulation for users of intercity Public Tranzport

[Prohibido fumar o vapear
Prahibil fumar o vipess
Emkng snd veping are foriidden

(ts abligatorio del einturén de sequridad
Us obligator del civturd de seguratat
Compulsary use of seat bets

Cumplir las indicaciones del personal de conduceidn
Compl les indicacians ded persenal de canduceid
Must comply the Instructions of the drivieg sfaff

B ARASAAC

Cambila mivimo parmitide an el autabids 20
nuros,
Canvi mizkm permds an Nautobds 20 ewvs.

Maximom change alowed on the Bus 20 euros,
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