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CARTA DE SERVICIOS

@ Informacion general

La empresa de transportes Casas es la actual concesionaria del
servicio publico de transporte interurbano del Maresme en sus
conexiones con Barcelona, y de transporte urbano y periurbano en
diversas poblaciones de la comarca.

El origen de Casas se remonta a 1934. Desde su fundaciodn, el grupo ha
mantenido un compromiso continuo de mejora del servicio de
transporte urbano e interurbano ofrecido a los ciudadanos de la
comarca del Maresme.

Mediante la Carta de Servicios, pretendemos dar a conocer a nuestros
clientes y clientas el compromiso que asumimos con la calidad, el
medio ambiente y la seguridad y salud de nuestros trabajadores, asi
como nuestra voluntad de mejorar dia a dia.

@ Servicio ofertado

Casas presta su servicio de transporte urbano e interurbano mediante
una red de18 lineas diurnas y 2 nocturnas.

La informacion sobre los recorridos y horarios de cada linea se puede
consultar en nuestra web www.moventis.es o también telefénicamente
a través del namero 93 798 11 00.
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En los autobuses de Casas existe un reglamento aprobado por la ATM
donde se recogen los Derechos y Obligaciones de los usuarios del

Derechos y Obligaciones de los usuarios

transporte publico de autobus.

Ese documento es el siguiente:
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Reserva anticipada de plaza

Puesto que todos los servicios actuales prestados por Casas se realizan
en trayectos de menos de 50 quilémetros con posibilidad de viajar de
pie, no es viable el criterio de reserva anticipadas de plazas.

Se tendra en cuenta que la demanda de los usuarios no supere la oferta
que se ofrece.

Accesibilidad

En caso de necesidad, las personas con movilidad reducida,
encontraran dispositivos mecanicos o manuales disponibles para el
acceso a los autobuses.

Se pretende que a nivel corporativo, y como un objetivo de calidad, la
distribucién de vehiculos adaptados a PMR sea regular para las
diferentes lineas, de manera que no haya lineas que dispongan de
varios vehiculos adaptados mientras que otras no cuenten con
ninguno. Este compromiso de asignacién a lineas se desarrollara de
acuerdo con los objetivos de accesibilidad que nos impone el Plan de
Mejora de la Generalitat de Cataluiia.

Se recomienda que, ante la necesidad de utilizar un vehiculo adaptado
informe al teléfono de atencién al cliente 93 798 11 00 de la fecha y la
hora de la expedicién, para poder adaptar la flota segun las
necesidades de los usuarios.

Actualmente, la proporcion de vehiculos adaptados con que cuenta
Casas es la siguiente:

Afio 2018
N2 vehiculos en servicio 44
Adaptados 40
PORCENTAJE 90,90%
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Las reclamaciones y sugerencias que nos transmiten nuestros clientes

y clientas nos ayudan a mejorar los servicios que ofrecemos. En el

apartado Contacte con nosotros, el usuario dispone de diversos

canales de entrada para que a través de ellos puedan manifestarse

quejas, sugerencias o cualquier tipo de comunicacion que se desee
formalizar.

Servicio de Atencion al Cliente

Tanto en nuestras oficinas de Matard, asi como en el interior de
nuestros autobuses, Casas pone a disposicion de sus clientes y clientas
hojas oficiales de quejas y reclamaciones.

Puntualidad

En relacion con los casos de ocurrencia de retrasos considerados
inaceptables durante el decurso del trayecto de las lineas y por causas
imputables a Casas, la empresa compensara mediante la entrega de un
billete de las mismas caracteristicas que el utilizado por el usuario.

Adquisicion de titulos

Existen diferentes titulos de 10 viajes no integrados en el sistema
tarifario, a la venta en los buses mediante pago en efectivo:

Billete sencillo - Billete no integrado de un solo viaje que se puede
adquirir a bordo del autobis mediante el pagamento en efectivo. En
estos pagos, el conductor sélo esta obligado a facilitar cambio de
billetes iguales o mas pequefios de 10€.
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S1- Abono de 10 viajes de 2 zonas sdélo valido en las lineas C10, C20 i
C30.

S4- Abono de 10 viajes de 4 zonas para la linea C5.

En los pagos de la S1 o la S4, el conductor sdlo esta obligado a facilitar
cambio de billetes iguales o mas pequefios de 20<€.

En el teléfono de Atencion al Cliente, el usuario puede informarse de
las tarifas en vigor.

(@) Conforty seguridad

Nuestros vehiculos disponen de sistemas de climatizacion para
garantizar el confort en el interior del habitaculo. Asimismo, y
conforme a nuestros planes de limpieza, desinfeccion y desinsectacidn,
los usuarios y usuarias encontraran estaciones y autobuses en un
grado de limpieza adecuado.

En los autobuses, Casas proporciona unas condiciones de seguridad
que responderan a las expectativas de los viajeros/as. EI 100 % de los
vehiculos de la flota cuentan con extintores y salidas de emergencia,
que paliarian las consecuencias de una situacion de emergencia
potencial.

Antigiiedad de la flota

Para la prestacién de los servicios de la concesion, actualmente, Casas
dispone de un total de 44 vehiculos en servicio, con una media de
antigiiedad de 6 afios. El vehiculo mas antiguo consta de 13 afios.
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Medio ambiente

El transporte en autobus, no sdlo por sus por sus ventajas de ahorro y
comodidad, sino también por sus Optimas cualidades
medioambientales, es uno de los modos de transporte con mas
proyeccion de futuro. Optar por el autobiis como medio de transporte
cotidiano es sinénimo de calidad de vida.

Casas es consciente de la importancia que tiene la colaboracion de
todos, empresas, instituciones, administraciones publicas y
particulares, en el impulso de practicas responsables que respeten el
medio ambiente. Por eso, desde el Grupo Moventis y mediante nuestro
Sistema de Gestién Ambiental trabajamos para desarrollar nuestras
actividades desde la perspectiva de un desarrollo sostenible que no
comprometan las necesidades de las generaciones futuras. De esta
manera, proporcionamos un valor anadido a nuestro servicio y, por
afiadidura, a la calidad de vida de nuestros clientes y clientas.

Desde Casas nos hemos impuesto la integracion de una serie de
directrices de caracter ambiental en nuestra estrategia de negocio:

v" Incorporacion de motorizaciones Euro V i Euro VI, con emisiones
ambientales menos contaminantes.

v" Utilizacion de aditivos ADD blue de filtracion de gases.

Reutilizacién de aguas.

v Gestion de todos nuestros residuos especiales, tales como
absorbentes, envases de productos quimicos, pilas, toners, etc.
por parte de gestores autorizados por la Agencia de Residuos de
Catalunya.

<

Gracias a la certificaciéon de la norma ISO 14001:2004 para la gestién
ambiental y la modernizacion de nuestros procedimientos y nuestra
flota (que ha supuesto la reduccion de nuestras emisiones de CO2 a la
atmosfera), Casas plasma la voluntad de satisfacer las expectativas
ambientales de nuestros clientes, quienes contraen asimismo su
responsabilidad en el avance hacia una sociedad sostenible.
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Control de la Clientela «Mistery Shopping»

Casas externaliza la medicion del control de la calidad de su servicio
mediante el denominado «Cliente Misterioso» o «Mistery shopper».
Este método consiste en que el proveedor encargado de su ejecucion se
infiltre como pasajero del autobus en diferentes viajes, tras lo cual
realiza un informe sobre diferentes aspectos del servicio prestado:
informaciéon en vehiculo, paradas, puntualidad del servicio, trato del
personal, etc.

La ejecucion de esta practica se lleva a cabo anualmente.

Q@' Encuestas de satisfaccion (ISC)

Podemos sentirnos plenamente satisfechos de los resultados de las
encuestas realizadas anualmente a los clientes/as de Casas. Salvando
las particularidades propias de cada linea, el conjunto global de las
encuestas nos da un indice medio de satisfaccion superior al 75%.

Los resultados obtenidos nos animan a seguir trabajando en pro de la
satisfaccion de nuestros clientes estableciendo metodologias de mejora
continua y a seguir liderando el desarrollo de nuevas lineas y
proyectos de transporte.
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