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CARTA DE SERVICIOS

@ Informacion general

La empresa de transportes Sarbu$S es la actual concesionaria del
servicio publico de transporte interurbano del Vallés Occidental en sus
conexiones con Barcelona, y de transporte urbano de las poblaciones
de Cerdanyola del Valles, Sant Cugat del Vallés, Barbera del Valles y
Castellar del Valles.

El origen de SarbuS se remonta a los primeros decenios del siglo XX.
Desde su fundacion, el grupo ha mantenido un compromiso continuo
de mejora del servicio de transporte urbano e interurbano ofrecido a
los ciudadanos de la comarca del Vallés Occidental.

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

SarbuS presta su servicio de transporte urbano e interurbano
mediante una red de 42 lineas diurnas y 7 lineas nocturnas durante
todos los dias del afio.

La informacion sobre los recorridos y horarios de cada linea se puede
consultar en nuestra web www.sarbus.com o también telefonicamente
a través del numero 93 580 67 00.
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Derechos y Obligaciones de los usuarios

En los autobuses de Sarbus$ existe un reglamento aprobado por la ATM
donde se recogen los Derechos y Obligaciones de los usuarios del
transporte publico de autobus.

Ese documento es el siguiente:

Area de Barcelona
Mm Tramapot

RECORDEU ELS YOSTRES DRETS
I DEURES A LAUTOBUS

RECUERDE SUS DERECHOS
Y DEBERES EN EL AUTOBUS

TENIU DRET A:
Serirareportalfadn compre gue Boeacey d'us bl o thol de irancport

whlid En caa ffamaris o starsds de faubasi pel motiu gus aigw, lenu
drel @ Lo Paae el vialpe o la makeina linia 0 an una alira dtnera
semblart sanns pagar &l nau irsjects = b & sbterir us Bkt oa
bectassi,

Rabra isformacit ta Lia caracteristiqees de prastacid dal sarved i da
aualsavel alleracid qas s pravegl alel com g Uaterta da tels de
Irarapart | sls zaan greus,

Rebire wn Braate coamete dil parscnial de &t SMETES i Cperadores, |
ser whis e la waalra paicid o squda i infor s,

Dinpeass ge agents d'dn predarent & scu urs paracms amia mebliest
T & lefili PEEessALS sfadi als,
R & Rox redarent 0l Fautoads &bl

Iraga agsplal.

Dur sagquals = abjeclas da fre o 100 2 48 = 38 e, Bur slires

CREVH £ Ak CORMRE 15 Wi TP T sa, EA Cap Cas :ullm
acmiaity oanclin o malar als perila [EE LT T R T
Rkt o Ls rasl da periated wibiied,

Nialjar amb arorreds domistcs sampre qus als dugu Lancsts an caleas
i gbukes de AP enERE BPAPEEEE, e BEreiras IS o parikes
podin Fafar ame el ced gae agaly

Pregsnar Lt reclamaciane 51 carasl qae conaigersy carmen ierss, |
relare’n racmesle,

Obten - ranaseri gratut par otz intarts de £ na o guatre anya, asmers
e BB STV SEiEh

Rabea s cabariora da Dadasgarasge ablaline da Malgars, ng ika an
o pres del trarepar,

Spoelie arel cotngl | stuarln ol 10 due o5 DRl irdicat,

Rabea carei g fns & 10 & & comprau ol Biilat g bard da Taunakds.

TEMIU EL DEURE DE:

fur &l bitllel a izl de transport vhle | aqudurrant validal, tembd en
tas de rarsBerdament. i adegual al Irajects gus realitzon farsorvers
V3 darart fat ¢ valge | moswar-e al pereonal de Tempress operadsra
e um L reclaml

Accadir 3 Uscbabds rards 5 lan parsges senyslErsde | waldcisr
prueda pa® Balear arvb [entalacid sufcsst, Pujar | beser da Uediebids
St S L TR

Ko Turmsar ol weskclie i a L rasta instabl achr el Sanvid,

Mt uh cermpertament chit, CEFrects | raspactuis smb ols allras
FEEatgere | o perecnal o [empracs opersdors,

K rbwatng s mbnnar Tautonis o lis installaciont gl sera,

sienire les nEicaions del persenal de Uamprasa eperadana | r
cintraurs #l conguctar,

Cedir els sedenis reseraais 3 led persanes ame mabilty: wdeiga o
sliras col-lecius sapecficaln & s sanyal rwsd,

Ets wiwtgers que 2o porlis al damunt o 0ol da trardaert vilid Rausen
4 P elacting s perce pokl minima de 50 £ 1 ehaurss @ densricar
sk Bad parrana, o Lam praas casradars par bl o gaatianer-ne
al cabrarrasl,

Als wiigers gua lacin alvetv in=ed P 4
Se18 apiKiars s redece b dol 59% ds Cert,

USTED TIEME DERECHD A:

Ser irarviparta 6oy S emgre Gue BEpargd de blele 0 1100 de iranepate
willidz. Fn caan de sveris o detanciar dil sufanda per al matea qus aes,
thera defer o a corlinear el Wajk o La misma nea o ef 0 d ilnesai
adloga, wir gus deba pagar exie rusw tragecic, a Bt s ablener ur
Billats da Eafa.

s bir irfermaciin da laa carsctarslicas de prastacién de. sarviciay
e cuababer akeracHin Bravista £ f e ste. a5l 0o Mo da L3 Blerta e Tiules
di branzscris y pa BrecicT,

P bar wn Sradn carmedic por @arse di 162 e m@keadon 0 las #Mpresa
aperadaras y 34 alandigo &7 las pelicicnes 85 syude o informacar
Qe sodkite da aaue ks,

Diapener e asicnied de use preleraite i ¢f iajere de maslidai
FREUTER, TR je T e Mbararasa, pericha de sdvd svanrads o percana sar
Aetusid s o spacialis, Aetadar £a% 3 Las 6 fuatic y stupar ol lugi
FRRErERAn £l £F akn B Uy salckds adaptdn,

L branr pasludtens u oRjoT0S e Barity 100 0 60 & 25 om, L abjetis o
haramiendas on s condClansd Jubs 13 eTIENakN Eitd TN, En nirgur
wlsE S0 adITRE GRjelEs B rratler it palgresas, irdakibees & eue
Peddan camr molesting M resto e 158 SELTEE,

Wiar con s les damASNnas £avEne BUk 26 D derirs di caas
o jrulas de dmaraianes sproplactas, Laa persanas ek les a sordas
e Wajar con s perra gul,

Farmulsr Las recl i eue axlima i anralacdn car
I3 prastackie da bor serecias v racibds L respuscta aBErtuna,

it Fee 1S perie §raT para RS o hasts cuatr efies, siempes
¥ c43ndE £o CCUBSN BAlErED,

Bpobir Ly cobiermry del seguro chligasans s viawre, incly de an dl
precic dal Targeris.

Arcader can cocheate y colscaria en o hagar indeads,

P bar comimen o 10 € £i ke compra il blace 5 borgn gl sutoles,

USTED TIEME EL DEBER DE:

L lwnr ol Bilae o Hiulo da trancports whl da ¥ Seaidsmaste wslidugo,
tarrbids on caca g lraskarda, v atecesde sl rayetie qua sealum
Concervario deranie bads o Wak F wositaria o personal G b empress
preatatucin qes ko recls ma

Arcadar 5l walcheds sila &7 b paradun sedal irsdan v ecliciar parsds
e L subieianta amalacie, Subiry el ki poe las p
irdicadat,

At famar a Bende de 05 webicelos y 8 s instalachras

Migrlarus Un oM perlar innle SYis, CEFrcie Y fadpati s oo il fasie
de losx paen ¢rms ¥ 2ar ol paroanal de Ly smpraecs presiatars,

M dibiriarar ol shicutn @ nstalackicat 6 |3 erpnasa prastataria v
PP S

Abangar ne indieacionss dal paracnsl de is empreny pracisiars y e
diilraar ol carducien

Cadar lex aalantaos resarvedza 8 L paraonaa con movilided redacida
o & pires colectivos abpeciicados o las sefwizacioren

Les wisjaras qus =o Uawes coniige us sl ge ha wilide dabaris
Patar aterTE s T a el rdri s de 50 F y deberks ldeslifoares
wehs &l paracnsl o s srepraas Sparsdoes pars qeationar al coben,

Aloa vineras guk tagan vred alamranie ¢fectiva La gercepeian indicada
4 Lo apligars usa reduccién dofl B dclre el imasrie.

&7

moventis



Reserva anticipada de plaza

Puesto que todos los servicios actuales prestados por SarbuS se
realizan en trayectos de menos de 50 kilémetros, no es viable el
criterio de reserva anticipada de plazas.

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

(J
@ 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 asignacion a lineas se desarrollara de
acuerdo con los objetivos de accesibilidad que nos impone el Plan de
Mejora de la Generalitat de Catalufia.

Se recomienda que, ante la necesidad de utilizar un vehiculo adaptado
informe en el teléfono de atencion al cliente 93 580 67 00, de la fecha y
la hora de la expedicién, para poder adaptar la flota a sus necesidades.

Actualmente, la proporciéon de vehiculos adaptados con que cuenta
Sarbus es la siguiente:

ANO 2016
Marfina Bus La Vallesana

TOTALES

N¢ vehiculos 29 15 114

Adaptados 89 14 103

PORCENTAJE 90% 93% 90%
&7
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Contacte con nosotros

Direccion Carrer Can Mitjans, 56 - Nau 27 Bis
08290 Cerdanyola del Valles

Por teléfono 93 580 67 00 (Informacidn lineas)
Por fax 935808070
Por correo electronico info@sarbus.com

A través de la pagina web www.sarbus.com

Puntualidad

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

I
((\\ Servicio de Atencion al cliente

Las reclamaciones y sugerencias que nos transmiten nuestros clientes
y clientas nos ayudan a mejorar los servicios que ofrecemos. En el
apartado Informacion Prdactica de la web www.moventis.es, el
usuario dispone de diversos canales de entrada para que, a través de
ellos, puedan manifestarse quejas, sugerencias, felicitaciones o
cualquier tipo de comunicaciéon que se desee formalizar.

Tanto en nuestras oficinas de Cerdanyola del Vallés, asi como en las
Estaciones de Autobuses de Sabadell y Terrassa y en el interior de
nuestros autobuses, SARBUS pone a disposicion de sus clientes y
clientas hojas oficiales de quejas y reclamaciones.
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“ili-4 Adquisicion de titulos

Cerdamy

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

S1, S2 y S3 - Abonos de 10 viajes de 1, 2 y 3 zonas para las lineas de
SARBUS

V1, V2 y V3 - Abonos de 10 viajes de 1, 2 y 3 zonas para las lineas de
LA VALLESANA

T-10 Cerdanyola del Vallés - Abono de 10 viajes para el servicio
urbano de Cerdanyola del Vallés

T-4 Cerdanyola del Vallés - Abono de 10 viajes para jubilados, para el
servicio urbano de Cerdanyola del Vallés.

T-10 Sant Cugat del Vallés - Abono de 10 viajes para el servicio urbano
de Sant Cugat del Vallés.

PUNTS DE VENTA

BADIA DEL VALLES - Quiosc Avinguda Burgos, 32

BARBERA DEL VALLES - Estanc nim. 1 - C/ Némesi Valls, 18
BARCELONA - Fabra i Puig - Bar Quiosc Estacié d’Autobusos
NOU! CASTELLAR DEL VALLES - Estanc California - Ctra. Sentmenat, 42
CERDANYOLA DEL VALLES - Estanc Avda. Primavera, 16
SABADELL - Estacié d'Autobusos - C/ de I'Estacio, s/n
TERRASSA - Estacio d'Autobusos - Ctra. de Montcada, 2

Tanto en la web como en el teléfono de Atencion al Cliente, el
usuario puede informarse de las tarifas en vigor.
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(@) 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, desinfeccién y desinsectacion,
los usuarios y usuarias encontraran estaciones y autobuses en un
grado de limpieza adecuado.

Tanto en autobuses como en estaciones, SarbuS proporciona unas
condiciones de seguridad que responderdn a las expectativas de los
viajeros/as. El 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

Actualmente, Sarbu$ dispone de un total de 116 vehiculos, con una
media de antigliedad de 6,8 afios.

Medio ambiente

El transporte en autobus, no sélo 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 sindnimo de calidad de vida.

Sarbus$ 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 Gestion Ambiental trabajamos para desarrollar nuestras
actividades desde la perspectiva de un desarrollo sostenible que no
comprometan las necesidades de las generaciones futuras. De esta
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manera, proporcionamos un valor afladido a nuestro servicio y, por
afadidura, a la calidad de vida de nuestros clientes y clientas.

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

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

Vehiculos hibridos y eléctricos (ecolégicamente sostenibles).
Utilizacion de aditivos ADD blue de filtracion de gases.
Reutilizacién de aguas.

Gestion de todos nuestros residuos especiales y valorizacion de
los mas importantes, por parte de gestores autorizados por la
Agencia de Residuos de Catalunya.

AN NI NN

Gracias a la certificacion de la norma ISO 14001:2004 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
atmosfera), Sarbu$ plasma la voluntad de satisfacer las expectativas
ambientales de nuestros clientes, quienes contraen asimismo su
responsabilidad en el avance hacia una sociedad sostenible.

Control de la Clientela «Mistery Shopping»

Sarbus$ 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:
informacion en vehiculo, paradas, puntualidad del servicio, trato del
personal, etc.

La ejecucion de esta practica se lleva a cabo anualmente.
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(@’ Encuestas de satisfaccion (ISC)

Podemos sentirnos plenamente satisfechos de los resultados de las
encuestas realizadas anualmente a los clientes/as de Sarbus. Salvando
las particularidades propias de cada linea, el conjunto global de las
encuestas nos da un indice medio de satisfaccion proximo al 70%.

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.

£y
moventis 9



