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https://www.euskotren.eus/sites/default/files/tarifas/Tarifak%20Funi%202024.pdf
https://www.euskotren.eus/sites/default/files/horarios/HORARIO%20FUNI_6.pdf
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Euskotren,operador de transporte publico de referenciaen Euskadi, aspiraa crecerde forma sustancialen un futuro proximo operandoen la red métrica de
titularidad de la CAPWando masfrecuencia,transportandomas mercanciagor ferrocarril y ofreciendoserviciosen ferrocarril, funiculary otras redes Todoello
haciéndolocon criteriosde eficienciaeconémicay de gestionsostenible contribuyendoal progresode la sociedaden general

La finalidad de Euskotrenes la explotaciénde las concesionesque, en materia de transporte, fueron transferidasde la AdministracionCentral Espafiolaa la
Autonémicadel PaisVasco.en aplicaciondel Decreto2488 78 de 25 de agosta Elobjeto socialde Euskotrendenominaciéncomercialde la compafiaadoptadaen
1996 secentrafundamentalmenteen la gestiondel serviciode transporte por ferrocarril, funiculary carreteratanto de personascomode mercanciasen el ambito
territorial de la ComunidadAutdbnomadel PaisvVasco Estaempresautilizala marcaEuskotrenparala explotaciondel funicularde Larreineta

Paraabordarel reto de reformary modernizarel transporte publico estamosacometiendonumerosasacciones Entreotras, lasencaminadas facilitar y mejorarla
movilidad sosteniblede los ciudadanosy ciudadanas@dando prioridad a la Seguridady a la Calidadde Servicio,en el ambito de nuestrosnivelesde actuaciony de
responsabilidadLosresultadosque, pasoa paso,sevanconsiguiendoya se disfrutany estansiendovaloradosmuy positivamentepor nuestros/asclientes

Actuamosescuchand@eriodicamentea nuestrosusuariosy usuariascomprendiendosusexpectativagazonablesy abordandolas mejoresrespuestasSuayudaes
nuestramejor garantiay estimuloparaseguirmejorandola Seguridady la Calidadde Servicio

Muchasgraciasen nombre de Euskotreny de la sociedaden generalpor ayudarnosa mejorarla Calidadde nuestrosServicios

DirectorGeneral
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Nuestros compromisos con ustec
SERVICIO OFERTADO

Noscomprometemosa:

x  Mantener,salvocausaexcepcionaleda oferta programaconel fin
de facilitarla movilidadde laspersonasusuarias

A % serviciosrealizados(medicion mensual),siendo nuestro
objetivo cumplirconel 95%de la oferta

x  Adecuarasfrecuencias/ capacidadie lasunidadesala demanda

A Obtencion de una nota minima de 7/10 en & Yy A @S f
2 OdzLJ- emisseyiciiestade satisfaccion.en linea con el
objetivo de no superar una densidadde 3 p./m? en el
interior de lasunidades
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Nuestros compromisos con ustecz
ACCESIBILIDAD 1

-

Noscomprometemosa:

x  Garantizaunasadecuadasondicionesde accesibilidaden nuestras
instalaciones/ unidades

A Obtencion de una nota minima de 7/10 en & ! OO0OSaAroAt
interiory S E (i S bidNa=hthestade satisfacciordel cliente
anual

x  Asegurarel correcto funcionamiento de los equipos de expendiciony
validacion

A Disponibilidad mensual de los equipos de expendicion y
validaciénconun objetivo>95%
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Nuestros comgromisos con usted:
INFORMACION A LA CLIENTEL
-Servicio Habitual

VJ| 8

Noscomprometemosa: ‘ '
s

x  Garantizague, tanto en el interior del funicularcomoen ambasparadas ‘ ’

existainformaciénvisible,sencillay actualizada

A Numerode quejaspor informaciénerréneao inexistente,siendo
inaceptablerecibirmasde 2 quejasmensuales

A Obtenciénde una nota minimade 7/10 en la valoraciénde la
informacién en el servicio habitual (paradasy vehiculo)en la
encuestade satisfaccion
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Nuestros compromisos con usted 4%
INFORMACION A LA CLIENTE
-Anomalias en el servieio

Noscomprometemosx:

x Informar a las personasusuarias,a traves de los canalesdisponibles
de las modificacionesy anomaliasdel servicio, tanto programadas
comono programadasde la forma masagil posibley manteniendola
informacionactualizadalurantesuvigencia

A N.o de quejasmensualegelacionadason la informaciénante
anomaliasdel servicio,siendo inaceptablerecibir mas de 2
quejas/mespor linea

A Valoracionmedia 7/ 10 en la encuestade satisfacciénsobre
a Ay T 2 Navpa@dasmnfe anomaliadlNOprogramadas.
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Nuestros compromisos con ustec,
ATENCION A LA CLIENTELA

Noscomprometemosa:

x  Dar respuestaa las consultas, quejas, sugerenciasy reclamaciones
recibidasatravésde los distintoscanalesen un plazomaximode 3 dias*

A Porcentajede solicitudesmensualesespondidasen )3 dias,con
un objetivox95%

X Aseguraruna atencion adecuadaa las personasusuariasbasadaen la
profesionalidady el trato del personal

A Obtencionde unanotaminimade 7/10end @ NdelfLd N& 21y | £ ¢
la encuestade satisfaccion

X  Garantizaunaadecuadaatenciona la clientelaatravésde los principales
canalesde comunicacion
A £ t2NrOAsy Sy SyOdzSaidl RS aldAaFlkOOAsy x
(OAC, atencion telefonica, web y app).

* En caso de requerir analisis técnico se cumpliran los plazogedgslacion vigente < g isassssss
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Nuestros compromisos con usted.:
CONFORT, LIMPIEZA,MANTENIMIENTC

Noscomprometemosa:

x  Garantizarcondicionesadecuadasde confort durante el viaje,
incluyendo aspectoscomo la conduccién,la climatizacién,la
ocupaciory el nivelde ruido.

X Obtenciénde una nota minimade 7/10 en la valoraciéon
global de & O2 y ¥ dwdodidad en el interior del
GBS KNOdzt 2 ¢

x  Garantizaunacorrectalimpieza,conservaciordel materialy una
atmosferainterior limpiade oloresy bienventilada

x  Valoracionk7/10enda f A Y H81oSF I K N Odzt 2 & ¢

X Valoracion » 7/10 en & S & (i HeR @nservacion y
mantenimientodel @ S K N.O dzf 2 ¢




SEGURIDAD

Noscomprometemosa:

x  Satisfacerlas expectativasde seguridadde nuestras personas
usuarias

A Obtencionde unanota minimade 7/10end & Sy &deOA 5 y
seguridadduranteel R N én¢a encuestade satisfaccion

A Obtenciénde unanotaminimade 7/10enda & Sy &deOA 5 v
seguridad durante la y 2 OKé&héla encuesta de
satisfaccion
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Nuestros compromisos con uste
IMPACTO AMBIENTAL

i
|

Noscomprometemosa:

X Ahorrary utilizarenergiade la maneramaseficienteposible

A consumade kWhde las u./personasviajerasmes,siendonuestro
objetivo X3KWh

A Consumode kWh de las u./km recorrido mes, siendo nuestro
objetivo X8 KWh/km

X Mitigar el impactodel ruido ambientalmediantela presenciade medidas
técnicastanto en la circulacionde las cabinasdel funicularcomo en las
instalacionesasociadag(taller o salade maquinas)y en el serviciode
lanzaderade autobuseléctrica

A Ne guejas/mesrelativasal ruido ambiental, siendo inaceptable
recibirmasde 2 quejas/mespor linea




EUSkC)tren 000 Q Participacion, Quejas y sugerencias

Euskotren  dispone de un sistema de
guejas y sugerenciasa través del cual
puede hacer llegar su opinién sobre los
servicios ofrecidos y los compromisos
asumidosen la presentecarta

Podrapresentarsusquejasy sugerenciag
travésde la opciondSugerenciay areasde
mejor&€ en nuestra pagina web
http://www .Euskotreneus/, asi como a
travésde nuestraapp.

Portal de Sugerenciasy
areasde mejora

Derechosy obligaciones m
delaspersonaviajeras

produzca una suspension del servicio 0 un retraso superior a 30 minutos. Y garantizamos
de subsanacién o compensacion por otros fallos EN EL SERVICIO (ReglaW®et831ZF007,

\ art. 17)

1 /&7 0 B
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https://www.euskotren.eus/atencion-la-clientela/oficinas-y-horarios
https://www.euskotren.eus/sites/default/files/page/Folleto_web_Cast%20definitivo_0.pdf
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Como nos relacionamos

Direccionesle contacta OACSBIZKAIA

Porcorreo:

EuskotrenPlazaSanNikolas,2 CP48005BILBAO
Euskotren PlazaEstaciors/n CP48370GERNIKA
Euskotren Estaciorde DurangoCP48200DURANGO

EnOficinasde Informacion
PlazaSanNikolas,2 CP48005BILBAO
PlazaEstaciéors/n CP48370GERNIKA
Estaciorde DurangoCP48200DURANGO

Serviciode Atencionala CLIENTELA
Teléfono: 944333333
O,atravésde losempleadosy empleadasn cualquierpunto de lared del funicular

Internet: http://www .Euskotreneus descargandorellenandoy enviandoel formulario
de Atencion a la Clientela a2 oaczaz@Euskotrezus , oacger@Euskotreaus
oacdur@Euskotreruso por correoelectronicode Informacional Publicoa los mismos

Accedaatodalainformacionen materiade transparenciay desempefia travésde:

https://gardentasunaEuskotreneus/
W Twitter @Euskotrenejgv

€3 Faceboolcom/Euskotrenejgv

® |nstagramcom/ Euskotrenejgv

Horariosde Atencidnala Clientela

Estacionde Zazpikaleaken plazaSanNikolas,?2:

Invierna

Delunesaviernes 8:00a20:00 horas

Sabadoy puentes 9:00a 15:00 horas

(Sabadoslespuégle festivocerrada)

Verano(julioy agosto) 8:00a 15:00 horas (delunesa viernes)

Estacionde Gernika,en plazaparadas/n.

Invierna

Delunesaviernes(laborables)8:00a 20:00 horas

Puenteqtodo el afio): 9:00a 15:00 horas

Verano(julioy agosto) Delunesa viernes(laborables) 8:00a 15:00 horas

Estacionde Duranga

Invierna

Delunesaviernes(laborables)8:00a 20:00 horas
Puenteqtodo el afio): 9:00a 15:00 horas
Verano(julioy agosto) Delunesaviernes
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Normativa aplicable

To T To o T To To Do o To Do To Do To Do To Do o Do Jo Do o Do o Do T Do o Do

Ley 38/2015, de 29 de septiembre, del sector ferroviario

Reglamento del sector ferroviario (R.D. 2387/2004, de 30 de diciembre)

Ley 5/2003, de 15 de diciembre, de la Autoridad del transporte de Euskadi

Ley 16/1987, de 30 de julio, de Ordenacion de los Transportes terrestres

Reglamento de la Ley de ordenacion de los transportes terrestres (R.D. 1211/90, de 28 de septiembre)

Reglamento Europeo 1370/2007 sobre los servicios publicos de transporte de viajeros por ferrocarril y carretera

Ley 9/2013, de 4 de julio, por la que se modifica la Ley 16/1987 de Ordenacion de los Transportes Terrestres

Ley 9/2017 de Contratos del Sector Publico

Ley 31/2007, sobre procedimientos de contratacion en los sectores del agua, la energia, los transportes y los servicios

Norma UNEEN ISO 9001:2015

Norma UNE 13816

Norma UNE 93200

RP A37.01. Reglamento particular de la m#&enaorde servicios para el transporte publico de pasajeros (TPP)

RP A58.01 Reglamento particular de la m#@eaorde servicios certificado para cartas de servicios

Ley 31/1995 de Prevencion de riesgos Laborales

Ley Organica 3/2018 de proteccion de datos y de garantia de los derechos digitales

Ley 5/2014, de 4 de abril, de seguridad privada

Decreto Legislativo 1/2017, de 27 de abril, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Gestién de Emergaskaids de E
Ley 6/2003 del Parlamento Vasco, de 9 de diciembre, del Estatuto de las Personas Consumidores y Usuarias

Real Decreto 537/2019, de 20 de septiembre, de 23 de noviembre y sobre accesibilidad y no discriminacion para el dizaegmy uti
de los modos de transporte (por el que se modifica el Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién puablica y buen gobierno

Ordenanza reguladora de la tarjeBariky de los titulos de transporte

Reglamento y Condiciones generales de uso de la tavjata

Ordenanza reguladora de los titulBat

Ordenanza fiscal de tasas por servicios de Transporte publico a usuarios de titulos CTB

Reglamentale armonizacién de los servicios publicos regulares de transporte de personas viajeras por carretera en el &msbito de
Administraciones guipuzcoanas integradas en la Autoridad Territorial del Transporte de Gipuzkoa

Manual de Servicios dgizkaibus02/2022

Reglamento de servicios de transporte de personas viajeras en el territorio histérico de Alava.

Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre, por el que se regulan las condiciones basicas de accesibilidad y no disparaiebcio
acceso Yy utilizacion de los modos de transporte para personas con discapacidad
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Euskotren, CADA DIA MEJOR.

Tu opinién es muy importante para mejorar el servicio q
ofrecemos




