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CARTA DE SERVICIOS

Informacion general

El grupo TCC esta formado por tres empresas: Transports Ciutat
Comtal, S.A. (TCC, S.A.), Transports Ciutat Comtal 2, S.L. (TCC2, S.L.), y
Autobuses Horta, S.A. (AUTHOSA). Entre las tres empresas dispone de
10 servicios de lineas regulares:

e Lineas de TCC, S.A.

o Servicio Urbano de Vilanova y la Geltri, compuesto por dos
lineas: L1 (Tac6 - Camping) y L2 (Camping - Tacd)

o Servicio Urbano de Sitges: compuesto por tres lineas mas una
de refuerzo en horario escolar: L1(Poble Sec - Vallpineda), L2
(Can Pei - Terramar), L3 (Llevantina - Quint Mar) y L5 (Oasis
- Maria Oss0)

o Linea PR4: RENFE El Prat - ZAL

e Lineas de TCC2, S.L.

o Servicio Urbano de Sant Sadurni d’Anoia, formado por una
linea.

o Tibibus: formado por dos lineas. T2A (Pl. Catalunya -
Tibidabo) i T2B (Sant Genis - Tibidabo).

o Cruise Bus: linea que une las terminales A, B, C, D y E de
cruceros con el Portal de la Pau.

o Bus Guell: linea que une la red de metro (Alfons X, metro L4)
con el Park Giiell.

o HospiBus: da servicio a los pacientes del Hospital de la Vall
d’'Hebron para su desplazamiento entre los diferentes
edificios que lo componen.

e Lineas de AUTHOSA:

o Linea 86. Une Horta (metro Horta) con el barrio del Carmel
(Albert Llanas)

o Linea 87. Une Horta (metro Horta) con el barrio de Gracia (PL
Gal-la Placidia)

El servicio Urbano de Vilanova i la Geltrd es una concesion del
Ajuntament de Vilanova i la Geltrd que nuestra empresa viene
realizando desde su creacion en 1994.
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El servicio Urbano de Sitges es una concesion del Ajuntament de Sitges
que nuestra empresa viene realizando desde 1998.

El servicio Urbano de Sant Sadurni es una concesion del Ajuntament de
Sant Sadurni que nuestra empresa viene realizando desde su creacion
en 2002

Las lineas PR4, 86 y 87 son concesiones del Area Metropolitana de
Barcelona.

Todas estas lineas forman parte del Sistema Tarifario Integrado de la
ATM.

Las dos lineas de TCC que dan servicio al Tibidabo, son concesiones del
Tibidabo.

La linea de Cruise Bus es una concesion de la Autoritat Portuaria de
Barcelona.

La linea de Bus Giiell es una concesion de Park Giiell

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

La informacion sobre los recorridos y horarios de cada linea se puede
consultar en nuestra web www.moventis.es, telefonicamente a través
del numero 93 415 60 20 o mediante 'APP de Moventis (mediante

este enlace).

Derechos y Obligaciones de los usuarios

En los autobuses de TCC existe un reglamento donde se recogen los
Derechos y Obligaciones de los usuarios del transporte publico de
autobus. Dicho reglamento también se considera vigente para los
autobuses que van al Tibidabo, la linea del Cruise Bus i el Park Giiell.
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Reserva anticipada de plaza

La reserva anticipada de plazas no aplica a TCC, dado que sélo realiza
servicios urbanos.

Accesibilidad

El grupo TCC, ha sido pionero en la implantacion, en junio de 2012, de
la certificacion de Accesibilidad Universal (UNE 170.001). Dicha
certificacion, es la evolucién natural al compromiso adquirido hace
tiempo, y conseguido hace mas de 7 afios, de que toda nuestra flota sea
100% accesible.

Dicha certificacién garantiza que nuestra empresa es accesible tanto
para las personas usuarias como para los trabajadores.

Contacte con nosotros

Direccion oficinas Rambla Catalunya 123, 2Zon
08008 Barcelona

Direccién cocheras COCHERA DE ZONA FRANCA
Carrer 60, 6
Barcelona

COTXERA DE VILANOVA I LA GELTRU
Ronda Iberica, 12
Vilanovaila Geltru

Por teléfono 93 415 60 20 (Informacién lineas)
A través de la pagina web www.moventis.es
= 1
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Puntualidad

En relacién con los casos de ocurrencia de retrasos considerados
inaceptables durante el decurso del trayecto de las lineas, se esta
llevando a término un estudio con el fin de plantear la posibilidad de
dar futuras compensaciones a los usuarios y usuarias, mediante la
entrega de un billete que podra utilizarse en cualquier momento.

Servicio de Atencion al cliente

Las reclamaciones y sugerencias que nos transmiten nuestros clientes
y clientas nos ayudan a mejorar los servicios que ofrecemos. TCC pone
a disposicion del usuario diversos canales de entrada para que a través
de ellos puedan manifestarse quejas, sugerencias o cualquier tipo de
comunicacidon que se desee formalizar.

En nuestra pagina web existe un apartado, denominado “defensor del
usuario”, al cual pueden acceder todos los usuarios y usuarias de
nuestro servicio, en el cual pueden reflejar cualquier queja,
agradecimiento o sugerencia que considere oportuno. Ademas, todos
nuestros vehiculos tienen el correspondiente libro de reclamaciones,
excepto los de Vilanova y la Geltri, cuyas reclamaciones deben
realizarse a través de la oficina de atencion al cliente del propio
ayuntamiento.

Adquisicion de titulos

En aquellas lineas que forman parte del Sistema Tarifario Integrado de
la ATM, se podra acceder a ellas utilizando cualquiera de los titulos
pertenecientes al citado Sistema Tarifario Integrado. Asi pues, la
adquisicion de titulos de transporte se realizara en los lugares
indicados por la propia ATM (maquinas expendedoras del metro,
estancos, etc.).

En el caso de Vilanova i la Geltru, ademas de los titulos pertenecientes
a la ATM, existen tres titulos propios (T-10 Vilanova, T-Jove i T-Activa)
que se pueden adquirir en los estancos y que permiten realizar
transbordo entre las lineas urbanas de Vilanova i la Geltra pero no con
otros modos de transporte.
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En todos los casos se puede acceder al vehiculo comprando el billete
sencillo, que se podra adquirir en el propio autobus, excepto en las
lineas T2B (Sant Genis - Tibidabo) y Bus Giiell: para poder utilizar
estas dos lineas, debe haberse adquirido la entrada en las
correspondientes taquillas o ser socio del Tibidabo (en el caso de la
T2B).

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 y desinfeccidn, los usuarios y
usuarias encontraran nuestros vehiculos con un grado de limpieza
adecuado.

Los autobuses de TCC cumplen con unas condiciones de seguridad que
responderan a las expectativas de los viajeros/as. Asi, mensualmente,
se comprueba el estado de los extintores (de los que disponen todos
los vehiculos) asi como su correcta indicacion y la de las salidas de
emergencia.

Antigiiedad de la flota

Actualmente (septiembre 2019):

e TCC (TCC, S.A. + TCC2, S.L.) dispone de un total de 42 vehiculos
asignados a las lineas regulares, con una media de antigiiedad de
11 afios, teniendo el mas antiguo 16 afios y mas nuevo menos de
un mes.

e AUTHOSA, que comparte cochera en Zona Franca, dispone de 13
vehiculos con una antigiiedad media de 7 afios, teniendo el mas
antiguo 13 afos y los mas nuevos 9 meses.

Durante 2019 se han adquirido 9 vehiculos hibridos.
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Medio ambiente

El transporte en autobus, no soOlo 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 autobts como medio de transporte
cotidiano es sinénimo de calidad de vida.

TCC es consciente de la importancia que tiene la colaboracién 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
Gestion Ambiental trabajamos para desarrollar nuestras actividades
desde la perspectiva de un desarrollo sostenible que no comprometa
las necesidades de las generaciones futuras. De esta manera,
proporcionamos un valor afiadido a nuestro servicio y, por afladidura,
a la calidad de vida de nuestros clientes y clientas.

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

v' Incorporacién de autobuses hibridos

v" Unidades con mecanicas de filtro seco, o bien aditivos ADD blue
de filtracion de gases.

v Reciclaje de todos nuestros residuos (lodos del tinel de lavado,
aceite usado, absorbentes, envases de productos quimicos, pilas,
etc. por parte de gestores autorizados.

Gracias a la certificacion de la norma ISO 14001:2015 para la gestion
ambiental y la modernizacion de nuestros procedimientos y nuestra
flota (que ha supuesto la reduccion de nuestras emisiones de CO2 a la
atmoasfera, asi como la rebaja del consumo medio de carburante), TCC
plasma la voluntad de satisfacer las expectativas ambientales de
nuestros clientes, quienes contraen asimismo su responsabilidad en el
avance hacia una sociedad sostenible.

Desde 2017 disponemos de la Certificacion EMAS y estamos adheridos
a los “Acords Voluntaris” de la Generalitat.
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Hemos aprovechado el traslado, a mediados de afio (2018), a la nueva
cochera de Zona Franca, para poner toda la iluminacién LED, utilizar la
energia solar para el sistema de agua caliente sanitaria, asi como para
mejorar la recirculacion del agua del tinel de lavado.

Control de la Clientela «Mistery Shopping»

En todas las lineas se realiza, anualmente, la medicion del control de la
calidad de su servicio mediante el denominado «Control de la
clientela» o «Mistery shopping». Este método consiste en que el
proveedor encargado de su ejecucidn se infiltre como pasajero del
autobus en diferentes viajes, tras lo cual realiza un informe sobre
diferentes aspectos del servicio prestado: informacién en vehiculo y
paradas, puntualidad del servicio, trato del personal, etc.

En el caso de las lineas PR4, 86 y 87, cuya administraciéon concedente
es Area Metropolitana de Barcelona (AMB), el «Control de la clientela»
o «Mistery shopping» lo realiza la propia AMB de forma anual, en dos
oleadas, separadas por 6 meses.

Encuestas de satisfaccion (I1SC)

Igual que en el caso del Mistery Shopping, se realiza, anualmente, una
encuesta a los/as pasajeros/as para determinar el Indice de
Satisfaccion del Cliente (ISC). El resultado de dichas encuestas siempre
es satisfactorio, dado que los resultados obtenidos los ultimos dos afnos
estan claramente por encima del 70%.

Los resultados obtenidos nos sefialan que debemos seguir trabajando
en pro de la satisfaccibon de nuestros clientes estableciendo
metodologias de mejora continua y nos anima a seguir mejorando en el
desarrollo de nuevas lineas y proyectos de transporte.

En el caso de las lineas tuteladas por la AMB, igual que con el «Mistery
shopping», las encuestas para determinar el ISC son realizadas por la
propia AMB de forma anual, en dos oleadas.
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