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Comprometidos con quienes nos eligen

Durante décadas transportando personas, en Autocares Rias Baixas hemos sabido mantenernos
fieles a nuestro compromiso de servicio total al cliente. Por eso, no hemos dejado nunca de
permanecer en constante evolucién para ofrecerle, en todo momento, la calidad y la seguridad que
usted necesita.

Desde la fundacién de la empresa tenemos un objetivo esencial: ofrecer un servicio de calidad que
garantice viajes seguros, confortables y respetuosos con el medio ambiente. Nuestro éxito, eficacia y
competitividad se basan tanto en el esfuerzo y calidad humana de nuestro equipo de profesionales
como en la permanente innovacidn tecnoldgica de nuestros vehiculos.

Nuestro compromiso se refleja ahora en este documento que define el Servicio de Referencia para el
transporte regular urbano, transporte integrado, transporte regular de uso especial, transporte
discrecional y tren turistico.

El Servicio de Referencia definido para cada tipo de transporte es fruto de escuchar y comprender
las expectativas de quienes viajan con nosotros, aprender de nuestra experiencia y abordar las
acciones necesarias para la mejora continua.

En nombre de todas las personas que formamos Autocares Rias Baixas, les damos las gracias por su
confianza y les invitamos a comprobar la realidad de nuestro compromiso.

Nos comprometemos A...

Invertir en la mejora de la calidad del servicio ofrecido con:
e La formacidn del personal.
® La gestion de riesgos.
e Lamejora de los procesos.

e El estudio de expectativas y satisfaccion de clientes.

e Lainnovacion
Realizar una gestién sostenible y responsable con:

e  Practicas seguras para las personas y el medio ambiente.
e Mejoras ambientales.

e Mejoras de movilidad.
Medir regularmente el cumplimiento de nuestras obligaciones con:

e Inspecciones periddicas.
e Auditorias internas.

e Auditorias externas de observadores independientes.

En definitiva, apostar por la mejora continua del servicio

Aprobado por la Direccién a 5 de enero de 2026



1. Derechos de quienes viajan

Las personas viajeras, como destinatarias del servicio de transporte prestado por Autocares Rias
Baixas, son titulares de los derechos establecidos por la normativa general de transporte y por los
especificamente aqui incluidos.

Son derechos de las personas que viajan:

e Recibir informacién actualizada del servicio y de sus derechos y obligaciones.

e Elegir, en su caso, entre los diferentes titulos de transporte que, segln precios y
condiciones, figuren en los cuadros de tarifas.

e Ser transportadas, con el requisito de portar titulo de transporte valido, en condiciones no
discriminatorias.

e Recibir un trato correcto por parte del personal de la empresa, que deberd atender las
peticiones de ayuda e informacién solicitadas por las personas usuarias, en asuntos
relacionados con el servicio.

e Solicitar y obtener en los vehiculos o en las oficinas de la empresa, las hojas de
reclamaciones, en las que podran formular cualquier reclamacién sobre la prestacion del
servicio.

e Disfrutar de seguridad, comodidad e higiene en el servicio.

e Estar amparados por los Seguros Obligatorios que correspondan a este tipo de transporte.

2. Obligaciones de quienes viajan

Las personas viajeras deben, en cualquier caso:

e Portar el titulo de transporte valido, debiendo conservarlo en su poder durante todo el
trayecto a disposicion del personal de la empresa o de agentes de inspeccion.

e Subir o bajar del vehiculo, en su caso, cuando éste se encuentre detenido en la parada,
respetando el turno que le corresponda segun el orden de llegada a la misma. No se
permitird, en ningln caso, subir o bajar del autobus sin estar totalmente parado, ni
acceder al mismo cuando el personal de conduccién haya advertido que todas las plazas
estan ocupadas.

e Acceder o descender de los vehiculos por las puertas destinadas al efecto, facilitando la
circulacién de las demads personas en el interior de los mismos. Procurardn, tras adquirir el
billete o cancelar el abono de transporte, situarse en la proximidad de las puertas de
salida, facilitando el acceso a quienes quieran ascender al vehiculo.

e Seguir las indicaciones del personal de la empresa prestataria y respetar lo dispuesto en
carteles y recomendaciones colocadas a la vista del publico en aquellos temas relacionados
con el servicio y sus incidencias.

Aprobado por la Direccién a 5 de enero de 2026



3. Compromiso con el servicio ofertado

Nuestro compromiso con el servicio en los diferentes tipos de transporte:

Transporte Discrecional y Regular de Uso Especial:

e Todas las personas usuarias disponen de asiento.

e Quienes utilizan el servicio se benefician de un protocolo de revision del numero de
ocupantes antes del arranque.

e Se dispone de vehiculos de reserva.

e Se dispone de personal de conduccién de reserva.

e Enlos servicios escolares se dispone de personal acompanante de reserva.
e El nimero de averias en ruta es inferior a 2 al trimestre.

e Todo el equipo de conduccidn posee formacidn sobre pautas de actuacién en caso de
averia.

Transporte Integrado y Regular:

e Todas las personas usuarias disponen de plaza.

e Se dispone de vehiculos de reserva.

e Se dispone de personal de conduccién de reserva.

e Enlos servicios escolares se dispone de personal acompaiante de reserva.
e El nimero de averias en ruta es inferior a 2 al trimestre.

e Todo el equipo de conduccidn posee formacidn sobre pautas de actuacién en caso de
averia.

Tren Turistico:

e Todas las personas usuarias disponen de plaza.

e El nimero de averias en ruta en los servicios de tren turistico es inferior a 4 al trimestre.

e Todo el equipo de conduccidn posee formacidn sobre pautas de actuacién en caso de
averia.

Aprobado por la Direccién a 5 de enero de 2026



4. Compromiso con la accesibilidad

Nuestro compromiso con el servicio en los diferentes tipos de transporte:

Todos los servicios:

e Todo nuestro equipo de conduccidon recibe formacién en atencion a personas con
movilidad reducida.

e El 100% de los vehiculos estdn o pueden estar adaptados para personas con movilidad
reducida.

Transporte Discrecional y Regular de Uso Especial:
e Se dispone de al menos 70 vehiculos adaptados para la prestacidn del servicio.

Transporte Regular Urbano:

e Todas las personas usuarias pueden comprar o validar el billete a bordo.

e El tiempo de sustitucién o reparacion de una maquina de billetes averiada es inferior a 1
hora.

Transporte Integrado:

e Todas las personas usuarias pueden comprar el billete a bordo (pago en efectivo o con
tarjeta) o validar la tarjeta TMG.

e El tiempo de sustitucién o reparacion de una maquina de billetes averiada es inferior a 1
hora.

Tren Turistico:

e Todas las personas usuarias pueden comprar el billete a bordo (pago en efectivo o con
tarjeta) o comprarlo a través de plataforma de venta online.

Aprobado por la Direccién a 5 de enero de 2026



5. Compromiso con la informacién

Nuestro compromiso con el servicio en los diferentes tipos de transporte:

Transporte Discrecional y Regular de Uso Especial:

e Todos los vehiculos disponen de informacidn exterior completa.

e Los vehiculos disponen de la informacidn interior completa (el 99% de las personas
usuarias se benefician de estos vehiculos).

e Quienes utilizan el servicio reciben informacion relativa al viaje segun el protocolo de
atencion a las personas viajeras.

e Toda la informacién necesaria para quienes viajan en autobus estda disponible en la pagina
web.

Transporte Regular Urbano:

e Todos los vehiculos disponen de informaciéon exterior completa (el 100% de las personas
usuarias se benefician de estos vehiculos).

e Los vehiculos disponen de la informacién interior completa (el 100% de las personas
usuarias se benefician de estos vehiculos).

e Toda la informacidén necesaria para quienes viajan en autobus estda disponible en la pagina
web.

e El personal de conduccidn dispone de informacion sobre la ruta y sus posibles alteraciones.

Transporte Integrado:

e Todos los vehiculos disponen de informacién exterior completa (el 100% de las personas
usuarias se benefician de estos vehiculos).

e Los vehiculos disponen de la informacién interior completa (el 100% de las personas
usuarias se benefician de estos vehiculos).

e Las estaciones de autobuses disponen de la informacién necesaria para las
personas que utilizan el servicio (95%).

e Toda la informacién necesaria para quienes viajan en autobus estd disponible en la pagina
web.

e El personal de conduccidn dispone de informacion sobre la ruta y sus posibles alteraciones.

Tren Turistico:

e Todos los trenes disponen de informacion exterior completa.

e Todos los servicios disponen de audioguia.

e Todas las audioguias pueden proporcionar informacidn sobre el servicio en otros idiomas.
e Toda lainformacién del servicio estd disponible en la web.

e El personal de conduccidn dispone de informacion sobre la ruta y sus posibles alteraciones

Aprobado por la Direccién a 5 de enero de 2026



6. Compromiso con el horario

Nuestro compromiso con el servicio en los diferentes tipos de transporte:

Transporte Discrecional y Regular de Uso Especial:

e Los servicios discrecionales cumplen con el horario previsto de salida y llegada (+15
minutos para al menos el 99% de los servicios)

e Los servicios regulares especiales cumplen el horario previsto de salida (+5 minutos para al
menos el 99% de los servicios)

e Los servicios regulares especiales cumplen el horario previsto de llegada (+10 minutos para
al menos el 99% de los servicios).

Transporte Regular Urbano:

e Los servicios cumplen el horario de salida de parada de inicio (maximo 5 minutos de
retraso o 1 minuto de adelanto para al menos el 90% de los servicios)

e Los servicios cumplen con la frecuencia establecida (al menos para el 99% de los usuarios).

Transporte Integrado:

e Los servicios cumplen el horario previsto de salida de parada de inicio (maximo 5 minutos
de retraso para el 95% de los servicios)

e Los servicios cumplen el horario previsto de llegada a la ultima parada (maximo 5 minutos
de retraso para el 95% de los servicios).

Tren Turistico:

e Los servicios cumplen el horario previsto de salida de parada de inicio (maximo 5 minutos
de retraso para el 95% de los servicios)

Aprobado por la Direccién a 5 de enero de 2026



7. Compromiso con la atencioén al cliente

Nuestro compromiso en todos los servicios:

e Las quejas recibidas son atendidas en el plazo de 3 dias laborables (100% de las quejas).
e El equipo de conduccién posee formacién en el protocolo de atencion al cliente definido
por la direccion (100% de los usuarios se benefician de esta formacion).

e Nuestro equipo de conduccién dispone de uniforme o vestuario (100% de los usuarios
viajan con un conductor o conductora uniformado).

e Los objetos perdidos se gestionan para lograr su entrega (100% de los objetos reclamados
son entregados).

Aprobado por la Direccién a 5 de enero de 2026



8. Compromiso con el confort

Nuestro compromiso con el servicio en los diferentes tipos de transporte:

Transporte Discrecional y Regular de Uso Especial:

e Nuestros vehiculos prestan el servicio en un adecuado estado de limpieza, mantenimiento
y conservacién (al menos el 98% de las personas que utilizaron el servicio estan satisfechas
con el estado de limpieza, mantenimiento y conservacién del vehiculo en el que viajaron).

e Los servicios se realizan con una temperatura ambiente confortable para las personas
viajeras (al menos el 98% de las encuestas estdn satisfechas con la temperatura ambiente
durante el viaje).

e El personal de conduccidn realiza una conduccion confortable (al menos el 95% de quienes
fueron encuestados estan satisfechos con la conduccion).

e Nuestros vehiculos disponen de equipos de TV o sonido (al menos el 98% de las personas
que utilizaron el autobus se beneficia de este equipamiento).

Transporte Regular Urbano:

e Todos nuestros vehiculos prestan el servicio en un adecuado estado de limpieza,
mantenimiento y conservacion.

e Los servicios se realizan con una temperatura ambiente confortable durante el viaje (al
menos el 98% de las encuestas estan satisfechas con la temperatura).

e El personal de conduccidn realiza una conduccion confortable (al menos el 95% de quienes
fueron encuestados estan satisfechos con la conduccion).

e Nuestros vehiculos disponen de equipos de sonido (al menos el 98% de las personas que
utilizaron el autobus se beneficia de este equipamiento).

Transporte Integrado:

e Todos nuestros vehiculos prestan el servicio en un adecuado estado de limpieza,
mantenimiento y conservacion.

e Los servicios se realizan con una temperatura ambiente confortable para las personas
viajeras (al menos el 98% de las encuestas estan satisfechas con la temperatura).

e El personal de conduccidn realiza una conduccion confortable (al menos el 95% de quienes
fueron encuestados estan satisfechos con la conduccidn).

e Nuestros vehiculos disponen de equipos de sonido (al menos el 98% de las personas que
utilizaron el autobus se beneficia de este equipamiento).

Tren Turistico:

e Todos nuestros vehiculos prestan el servicio en un adecuado estado de limpieza,
mantenimiento y conservacion (el 100% de las personas usuarias estan satisfechas)

e Los servicios se realizan en condiciones confortables para quienes viajan en el tren turistico
(al menos el 85% de las encuestas estan satisfechas con el confort).

Aprobado por la Direccién a 5 de enero de 2026



9. Compromiso con la seguridad

Nuestro compromiso en todos los servicios:

e Nuestros vehiculos disponen de equipos de emergencia (extintores y martillos), botiquin y
emisora o teléfono modvil (100% de las personas que viajan se benefician de estos
vehiculos).

e Nuestros vehiculos disponen de iluminacién exterior e interior adecuada (100% de quienes
utilizan el autobus se benefician de estos vehiculos).

o Nuestros vehiculos disponen de sefalizacion completa de elementos de socorro y
emergencia (100% de los vehiculos).

e Latasa de accidentes es menor de 1 accidente cada 20.000 km (0,005%).

10. Compromiso con el medio ambiente

Nuestro compromiso en todos los servicios:

e Todos nuestros vehiculos disponen de la Inspeccién Técnica en vigor.
e Todos los residuos generados son gestionados cumpliendo la legislacidn vigente.

e Realizamos el mantenimiento de los vehiculos en talleres que gestionan los residuos
conforme a la legislacion vigente.

e Todos nuestros vehiculos cumplen la normativa Euro 6 de reduccion de emisiones

atmosféricas.

Aprobado por la Direccién a 5 de enero de 2026
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	 Nuestros vehículos disponen de equipos de emergencia (extintores y martillos), botiquín y emisora o teléfono móvil (100% de las personas que viajan se benefician de estos vehículos).
	 Nuestros vehículos disponen de iluminación exterior e interior adecuada (100% de quienes utilizan el autobús se benefician de estos vehículos).
	 Nuestros vehículos disponen de señalización completa de elementos de socorro y emergencia (100% de los vehículos).
	 La tasa de accidentes es menor de 1 accidente cada 20.000 km (0,005%).
	10. Compromiso con el medio ambiente

	 Todos nuestros vehículos disponen de la Inspección Técnica en vigor.
	 Todos los residuos generados son gestionados cumpliendo la legislación vigente.
	 Realizamos el mantenimiento de los vehículos en talleres que gestionan los residuos conforme a la legislación vigente.
	 Todos nuestros vehículos cumplen la normativa Euro 6 de reducción de emisiones atmosféricas.

