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1.- PRESENTACION

Aragén Movilidad, S.L. es la empresa concesionaria del servicio publico de transporte regular
interurbano de viajeros por carretera de la concesion C14 «Areas del Moncayo y Campo de Borja
con Zaragozay, del Gobierno de Aragon (expediente TRI-ARA/2022). Presta el servicio desde el
30 de octubre de 2025 en las 16 lineas de la concesion (T14-01 a T14-05 y T14-50 a T14-60).

Las lineas de la concesién unen las areas del Moncayo, el Campo de Borja y la Ribera Alta del
Ebro con Tarazona, Borja y Zaragoza. Aragén Movilidad, S.L. es una sociedad participada del
Grupo Linecar, cuyas empresas se dedican al transporte de viajeros por carretera.

2.- OBJETIVOS DE LA CARTA DE SERVICIOS

Esta Carta de Servicios muestra los compromisos que de forma publica adquirimos con todos
nuestros viajeros y viajeras.

Los objetivos de este documento son dar a conocer, de forma clara y transparente, los parametros
y estandares de calidad que Aragén Movilidad, S.L. se compromete a cumplir para ofrecer un
servicio con garantia en todos los sentidos.

Estos objetivos se engloban dentro de la mejora continua. Por esta razén la Direccién ha
implantado un sistema de gestion de la calidad del servicio basado en la norma UNE-EN 13816,
que define la calidad del servicio, fija objetivos y mide tanto la calidad producida como la percibida
por los viajeros.

Con esta Carta de Servicios queremos dar un paso al frente en la comunicacién con nuestros
usuarios y grupos de interés para poner en su conocimiento las prestaciones, derechos,
obligaciones y expectativas de nuestros usuarios.

3.- DATOS IDENTIFICATIVOS Y ATENCION AL CLIENTE

ARAGON MOVILIDAD, S.L. - CIF B13705546 - Autovia de Logrofio, km 2,400, Poligono El
Portazgo, naves 66 a 68, 50011 Zaragoza.

CANALES DE COMUNICACION CON EL CLIENTE
* Web: www.aragonmovilidad.es (horarios oficiales descargables y paginas de cada linea).
+ Correo electrénico: info@aragonmovilidad.es

» Teléfono de informacion y reservas: 976 909 147, de lunes a viernes laborables, de 9:00 a
20:00.
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» Teléfono de informacién y reclamaciones de la venta de billetes: 900 92 91 92, de lunes a
viernes de 8:00 a 21:00; sabados y domingos de 9:00 a 13:30 y de 15:00 a 21:00; festivos de
10:00 a 14:00 y de 16:00 a 20:00. Correo electrénico: info@monbus.es

PUNTOS DE VENTA
* En el propio autobus.

» En la taquilla de la Estacion Central de Autobuses de Zaragoza (Delicias), planta -2, de lunes
a domingo, de 8:30 a 12:45 y de 16:00 a 20:30.

* Enlinea: billetes en www.monbus.es y bonos en www.monbus.es/bonos.

Segun las condiciones de venta publicadas en www.monbus.es, los billetes son nominativos y
validos para la fecha y hora que figuran en ellos. Pueden anularse sin coste hasta 2 horas antes
de la salida y modificarse gratuitamente hasta tres veces con mas de 2 horas de antelacién. Un
billete modificado ya no puede anularse, y los billetes y bonos con tarifa promocional no admiten
cambios ni anulacién.

RECLAMACIONES

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

» Hoja oficial del libro de reclamaciones, que se presenta en el propio autobus o en la taquilla.
» Teléfono 900 92 91 92, que tramita también reclamaciones.

+ Teléfono 976 909 147 y correo electronico info@aragonmovilidad.es.

* Web www.monbus.es y correo electrénico info@monbus.es, para consultas y sugerencias.
+ Libro de sugerencias, en el autobus y en la taquilla.

Al presentar una reclamacion recibira una clave identificativa y un justificante. Le responderemos
por escrito en el plazo maximo de 15 dias desde su presentacion. Si la reclamacion es compleja 'y
exige una investigacion mas larga, en ese plazo le informamos por escrito de su estado y del plazo
previsto para la respuesta definitiva.

4.- SERVICIOS PRESTADOS

La actividad de Aragdon Movilidad, S.L. en esta concesion es el transporte regular interurbano de
viajeros por carretera en las siguientes lineas:

Recorrido Dias de circulacién

Tarazona — Zaragoza (directo) Laborables de lunes a viernes, sabados, domingos y festivos
T14-02 gs;ifg)na ~ Zaragoza (por Ainzon Laborables de lunes a viernes, sabados, domingos y festivos
T14-03 Tarazona = Ze}ragoza (por Ainzon, Laborables de lunes a viernes y sabados

Pedrola, Alagéon y Casetas)
T14-04 Tabuenca — Zaragoza Lunes, miércoles, viernes y sabados laborables
T14-05 Novillas — Zaragoza Laborables de lunes a viernes, sabados, domingos y festivos
T14-50 Torres de Montecierzo — Tarazona Jueves laborables
T14-51 El Buste — Tarazona Jueves laborables (a la demanda)
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Linea Recorrido Dias de circulacion

T14-52 El Buste — Borja Miércoles laborables

T14-53 Afién de Moncayo — Tarazona (I;Aearlr']t:zdyaj)ueves laborables (la expedicion de las 6:23 es a la
T14-54 Talamantes — Borja Lunes y viernes laborables

T14-55 Tabuenca — Borja Laborables de lunes a viernes

T14-56 Novillas — Borja Laborables de lunes a viernes

T14-57 Boquifieni — Gallur Miércoles laborables

T14-58 Trasmoz — Tarazona Lunes y viernes laborables (a la demanda)

T14-59 Grisel — Tarazona Lunes y viernes laborables (a la demanda)

T14-60 Pueblos del Moncayo Lunes y viernes laborables, domingos y festivos (a la demanda)

» Entre Tarazona, Borja y Zaragoza se ofrecen 20 expediciones cada dia laborable de lunes a
viernes, 10 en cada sentido.

* Los servicios a la demanda deben reservarse llamando al 976 909 147 con al menos 24 horas
de antelacioén. Los de domingos y festivos de la linea T14-60, antes del jueves a las 20:00.

. Los horarios oficiales, con todas las paradas, pueden descargarse en
www.aragonmovilidad.es y en www.aragon.es.

« Las tarifas son las aprobadas por el Gobierno de Aragén para la concesion. El precio de cada
trayecto se informa en el momento de la compra.

5.- DERECHOS, OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES DE LOS USUARIOS EN
RELACION CON EL SERVICIO Y NORMATIVA REGULADORA

DERECHOS DEL VIAJERO

1. Seguridad, confort y accesibilidad

- Derecho a viajar en vehiculos seguros que cumplan todas las normativas de seguridad
vigentes.

- Derecho a un viaje comodo, con instalaciones adecuadas a las necesidades de todos los
pasajeros, incluidas las personas con movilidad reducida.

- Derecho a condiciones de limpieza e higiene adecuadas en el vehiculo.

- Derecho a no ser rechazado por razén de discapacidad o movilidad reducida, salvo en
los casos previstos en la normativa.

2. Puntualidad y fiabilidad
- Derecho a la puntualidad del servicio, respetando los horarios de salida establecidos.
3. Acceso al servicio
- Derecho a acceder al servicio, por ser transporte de uso general, con el billete adquirido.

- Derecho a las mismas condiciones y tarifas, sin discriminacion por razén de nacionalidad.

- Derecho a ser informado de sus derechos y de los procedimientos para presentar
reclamaciones.

4. Atencioén y trato digno
- Derecho a recibir un trato respetuoso y profesional por parte del personal de la empresa.
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- Derecho a un servicio de atencion al cliente accesible para realizar consultas, sugerencias
o reclamaciones, con clave identificativa, justificante y respuesta escrita en el plazo maximo
de 15 dias.

- Derecho a recibir informacion sobre las condiciones y requisitos de la compra del billete
y del viaje.

5. Anulaciones, devoluciones y compensaciones

- Derecho a anular el billete sin coste hasta 2 horas antes de la salida y a modificarlo
gratuitamente hasta tres veces con mas de 2 horas de antelacion, en las condiciones de
compra (un billete modificado ya no puede anularse; las tarifas promocionales no admiten
cambios ni anulacién).

- Derecho a indemnizacién por la pérdida o el deterioro de sillas de ruedas y otros equipos
de movilidad, conforme al Reglamento (UE) n.° 181/2011.

6. Equipaje

- Derecho a transportar gratuitamente 2 piezas de equipaje (maleta, mochila o bolsa de
viaje) de menos de medio metro cubico y que no superen en conjunto los 30 kg, ademas de
bultos de mano de reducidas dimensiones.

DEBERES DEL VIAJERO

1.

Billete y documentacion

- Deber de viajar con un billete valido, adquirido en linea, en la taquilla o en el propio
autobus, y mostrarlo al conductor; los billetes nominativos se muestran junto con el DNI,
NIE o pasaporte que acredite su titularidad. El billete debe conservarse hasta el final del
trayecto.

- Serecomienda acudir a la parada con 15 minutos de antelacion y tener el billete preparado
para validar su codigo QR.

- Deber de presentar, al subir al autobus, la documentacion en vigor que acredite el derecho
a un descuento (familia numerosa, etc.).

Menores

- Todos los menores, sin distincién de edad, deben disponer de su propio billete. Los
menores de 4 afios deben viajar siempre acompafiados por un adulto. Los viajeros de 4
afios o mas y menores de 12 pueden viajar solos con la autorizacion de sus padres o tutores
en el modelo de la empresa, sellada por esta, y con su DNI en vigor.

. Respeto a las normas de seguridad

- Deber de seguir las instrucciones de seguridad del conductor o del personal de la empresa
y las indicadas en la carteleria del vehiculo.

- Deber de utilizar los cinturones de seguridad.

- Deber de colocar los bultos de mano en el compartimento superior de la cabina; no pueden
llevarse en el pasillo, a los pies ni en los asientos.

- El equipaje especial (bicicletas, esquis, tablas) debe reservarse previamente
(info@monbus.es 0 900 92 91 92), ir embalado y presentarse al embarque con 10 minutos
de antelacion.

4. Animales

- En la cabina solo se admiten perros de asistencia, en los términos del Real Decreto
1544/2007. Las mascotas pequenas (hasta 10 kg) viajan en el maletero, en transportin
homologado, una por servicio, presentandose al embarque con 15 minutos de antelacion.

5. Respeto a las normas de convivencia y cuidado de las instalaciones
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- Deber de comportarse de manera respetuosa con el personal y con los demas pasajeros
y de no interferir con el conductor mientras conduce.

- Deber de respetar y cuidar las instalaciones y el equipamiento del vehiculo, sin causar
dafos ni ensuciarlo.

- Deber de subir y bajar del autobus unicamente en las paradas autorizadas para el trayecto
de su billete.

PROHIBICIONES
« Fumar en el interior del vehiculo.

+ Acceder al vehiculo con bicicletas o patinetes eléctricos u otros dispositivos de movilidad con
baterias eléctricas, salvo los vehiculos de personas con movilidad reducida.

+ Transportar armas, sustancias o productos ilegales, materias peligrosas (explosivas,
inflamables, toxicas, corrosivas) y productos perecederos o alimenticios.

* Viajar descalzo o con el torso desnudo, o en condiciones que resulten molestas para el resto
de viajeros.

+ Alterar las normas elementales de convivencia o poner en peligro la seguridad del conductor
y de los demas ocupantes. No se permite el acceso a personas que muestren sintomas
evidentes de alcoholemia o consumo de drogas.

PRINCIPAL NORMATIVA DE APLICACION
* 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).
* 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.
* 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.
* Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido
de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias.
* Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido
de la Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de su inclusion social.
* Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que se regulan los servicios de atencion a la clientela.
* Ley 16/2006, de 28 de diciembre, de Proteccion y Defensa de los Consumidores y Usuarios
de Aragon, y Decreto 150/2016, de 11 de octubre, del Gobierno de Aragon, sobre los servicios
de atencion a consumidores y usuarios y las hojas de reclamaciones.
* Reglamento General de Circulacion, Ley sobre Trafico, Circulacion de Vehiculos a Motor y
Seguridad Vial y Reglamento General de Conductores.
* Contrato de concesion del servicio publico de transporte regular interurbano de viajeros de
uso general por carretera de Aragon (expediente TRI-ARA/2022, lote C14) y sus pliegos.

6.- COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

Aragon Movilidad, S.L. trabaja para mejorar la calidad del servicio que presta a todos los usuarios.
De su sistema de gestion de la calidad del servicio se extrae la relacién de indicadores asociados
a los compromisos de este apartado. La definicion de la calidad del servicio establece, para cada
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criterio, las expectativas de los clientes, los objetivos, los umbrales de situacién inaceptable, los
métodos de medida y su periodicidad.

Las valoraciones se obtienen de la encuesta de satisfaccion del viajero, con una escala de 1 (muy
insatisfecho) a 5 (muy satisfecho).

SERVICIO OFERTADO

* Prestamos las expediciones con los horarios autorizados por el Gobierno de Aragén y
publicados en www.aragonmovilidad.es.

* En caso de averia en ruta, los viajeros podran finalizar el trayecto en un vehiculo habilitado
por la empresa en el menor tiempo posible.

Este compromiso se analiza mediante el estudio de las reclamaciones y la valoracién de los
usuarios a la pregunta «¢ Cumplimos con el itinerario y las paradas previstas?», con un servicio de
referencia igual o superior a 3 sobre 5 en las encuestas y menos de 5 reclamaciones al mes
referentes a los horarios del servicio.

ACCESIBILIDAD

* Puede adquirir y validar su billete a bordo de nuestros autobuses, ademas de en la taquilla
de la Estacion Central de Autobuses de Zaragoza (Delicias), planta -2, y en linea, en
www.monbus.es (también los bonos).

* Los servicios a la demanda se reservan por teléfono, con al menos 24 horas de antelacion.
ATENCION AL CLIENTE

* Le atendemos con un trato respetuoso y profesional, a bordo, por teléfono y en la gestion de
sus consultas y reclamaciones.

Este compromiso se analiza mediante la valoracién de los usuarios a las preguntas sobre la
atencion del conductor, la atencion telefénica y la gestidon de las reclamaciones, con un servicio de
referencia superior a 3,5 sobre 5.

CONFORT

* Todos nuestros conductores velan por dar la maxima seguridad y confort en su conduccion
dia a dia y por la limpieza y el mantenimiento de los vehiculos.

Este compromiso se analiza mediante la valoracion de los usuarios a la pregunta «;Cdémo
valoraria la comodidad del vehiculo?», con un servicio de referencia superior a 3,75 sobre 5.

IMPACTO MEDIOAMBIENTAL

* Mantenemos los vehiculos en condiciones de cumplir los niveles legales de emisiones
atmosféricas.

Este compromiso se analiza mediante el porcentaje de inspecciones técnicas superadas a la
primera en la prueba de emisiones, que debe ser superior al 95 %.

VALORACION DEL USUARIO

+ La valoracién de satisfaccion de nuestros usuarios es muy importante para la empresa, por
lo que realizamos cada afio una encuesta de satisfaccion de los viajeros.
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Nuestro compromiso es trabajar dia a dia, esforzandonos por mejorar la valoracion de nuestros
clientes en la pregunta «En conjunto, cémo valora globalmente el servicio?» de la encuesta de
satisfaccion, con un servicio de referencia igual o superior a 3,3 sobre 5.

7.- COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Esta Carta de Servicios se difunde a todas las partes interesadas, propias y ajenas, mediante su
publicacién en www.aragonmovilidad.es.

8.- VIGENCIA

La presente Carta de Servicios se ha elaborado tomando como referencia la norma UNE
93200:2008.

Esta Carta de Servicios sera revisada a través de los datos obtenidos de los indicadores definidos
y de la informacion proporcionada por nuestros usuarios, mediante sus quejas, reclamaciones y
sugerencias y los resultados de las encuestas de satisfaccion.

Esta Carta de Servicios entra en vigor en la fecha de su aprobacién por la Direccion, que figura en
la relacion de ediciones, y sera revisada, al menos, cada dos afios.
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