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6 Informacion general

Desde 1921 SARFA realiza servicios de transporte de personas
viajeras por Carretera. Desde el afio 2000 SARFA esta integrada al
Grupo Sarbus (Moventis). Desde 1988 es la concesionaria del servicio
publico de transporte interurbano de Barcelona a Cadaqués con
hijuelas y desde 1994 del servicio Figueres a El Port de la Selva.

Mediante la Carta de Servicios, pretendemos dar a conocer a nuestra
clientela el compromiso que asumimos con la calidad, el medio
ambiente y la prevencidn de riesgos laborales, asi como nuestra
voluntad de mejorar dia a dia.

@ Servicio ofertado

SARFA presta su servicio de transporte urbano interurbano mediante
una red de 29 lineas interurbanas diurnas y 2 lineas interurbanas
nocturnas.

La informacion sobre los recorridos y horarios de cada linea se puede
consultar en nuestra web www.sarfa.com o también telefénicamente a
través del nimero 902302025
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Derechos y Obligaciones de las personas usuarias

En SARFA existe un documento aprobado por el Departamento de
Territorio y Sostenibilidad de la Generalitat de Catalunya donde se
recogen los Derechos y Obligaciones de las personas usuarias del
transporte publico de autobus.

Ese documento lo encontraran en nuestra web wwwe.sarfa.com y en
cada uno de los vehiculos y puntos de venta propios:

&ﬂ@ Reserva anticipada de plaza

La reserva anticipada de plazas estd disponible en la totalidad de las
lineas de las Concesiones de SARFA, excepto en las lineas de Palafrugell
a Calella - Tamariu, Palamés - Calonge y Sant Feliu de Guixols - Santa
Cristina d’Aro. La reserva se puede realizar con 30 dias de antelacion
mediante compra directa en los puntos de venta autorizados de
SARFA. También se puede adquirir los titulos de transporte con
reserva con la misma antelaciéon en la WEB www.sarfa.com.

(J
@ Accesibilidad

Se pretende que a nivel corporativo, y como un objetivo de calidad, la
distribucion 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.

Para poder garantizar la utilizacion de un vehiculo adaptado, se debe
solicitar al teléfono de atencion a la clientela 902302025. SARFA se
compromete a poner a disposicidbn de la persona solicitante un
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vehiculo adaptado siempre que la solicitud se realice con una
antelacion de 24 horas del inicio de la expedicion.

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

al/9/2014
N¢ vehiculos 112
Adaptados 49
PORCENTAJE 43,75%

(@> Contacte con nosotros

Contacte con nosotros

Direccién C/ Mas Resplandis 6-8
Poligon Industrial Riera d’Esclanya
17255 Begur

Por teléfono 902 302025
972 300262

Por fax 972 300039

Por correo electrénico sarfa@sarfa.com

Puntualidad

En relacion con los casos de ocurrencia de retrasos considerados
inaceptables e imputables a la empresa que no sean motivados por
accidente o averia, se compensara mediante la entrega de un billete
equivalente al trayecto, que podra utilizarse en cualquier momento. En
los casos de accidente o averia del vehiculo de la empresa que impida
la finalizacion del servicio, la empresa pondra los medios posibles para
realizar el rescate y completar el servicio.
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< Servicio de Atencion a la clientela
Las reclamaciones y sugerencias que nos transmite nuestra clientela
nos ayudan a mejorar los servicios que ofrecemos. SARFA pone a
disposicion del/de la usuario/a diversos canales de entrada para que a
través de ellos puedan manifestarse quejas, sugerencias o cualquier
tipo de comunicaciéon que se desee formalizar.

Para formalizar las quejas o reclamaciones, todos los vehiculos y

puntos de venta de SARFA ponen a disposicion de su clientela hojas
oficiales de quejas y reclamaciones.
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“((I=-4 Adquisicion de titulos

En el ambito de la ATM de Girona (Flaga -Girona - Madremanya -
Girona, LLagostera - Girona) SARFA esta supeditado a la sistematica
impuesta por la Autoridad del Transporte Metropolitano de GIRONA
(ATM), y, por tanto, cualquier aspecto susceptible de cambio
dependera de las directrices de la autoridad en este ambito. Los
vehiculos de SARFA disponen de la tecnologia requerida por la ATM
Girona para la validacion y recarga de los titulos de la ATM Girona.

En las lineas Palamos - Calonge y Sant Feliu - Sta. Cristina existen
titulos de 10 viajes mediante tarjeta sin contacto que previamente se
debe adquirir a bordo del autobis con una validez de 90 dias a partir
de la primera validacion.

En el resto de lineas existen titulos de un minimo de 10 viajes para
cada origen y Destino con un descuento neto de un 10% y una validez
de 90 dias a partir de la fecha de compra. Estos titulos solo se pueden
adquirir en las taquillas propias de SARFA.

En las lineas de Origen o Destino Barcelona existen descuentos en el
caso de adquirir titulos de ida y vuelta.

Los y las menores hasta los 4 afios que no ocupen plaza podran viajar
sin billete y sin validar.

Se pueden adquirir los titulos en:
Taquillas propias de SARFA donde se podra pagar en efectivo o con
tarjetas de Crédito o Debito.

A bordo del propio Bus, siempre en efectivo y con moneda o billetes
no superiores a 20€. No se podran adquirir titulos de Multiviaje.

En los puntos de Venta Externos Autorizados siempre en efectivo y
con moneda o billetes no superiores a 20€. No se podran adquirir
titulos de Multiviaje.

Las tarifas vigentes se pueden consultar en el teléfono de Atencion a la
Clientela 902302025 y en www.sarfa.com
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(@) Conforty seqguridad

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 desinfeccion, las personas
usuarias encontraran los autobuses en un grado de limpieza adecuado.
En las estaciones y terminales propias de SARFA las personas usuarias
encontraran las instalaciones en un grado de limpieza adecuado.

Los autobuses de SARFA cumplen con las condiciones de seguridad
establecidas segiin la normativa vigente y las caracteristicas técnicas
del vehiculo.

Antigiiedad de la flota

Actualmente, SARFA dispone de un total de 112 vehiculos, con una
media de antigliedad de 9 afios.

Medio ambiente

El transporte en autobus, no s6lo 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 autobis como medio de transporte
cotidiano es sinénimo de calidad de vida.

SARFA es consciente de la importancia que tiene la colaboracion de
todos y todas, 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 Gestiéon Ambiental trabajamos para desarrollar nuestras
actividades desde la perspectiva de un desarrollo sostenible que no
comprometa las necesidades de las generaciones futuras. De esta
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manera, proporcionamos un valor anadido a nuestro servicio y, por
anadidura, a la calidad de vida de nuestras personas clientas.

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

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

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

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

Gracias a la certificacion de la norma ISO 14001:2004 para la gestion
ambiental y la modernizaciéon de nuestros procedimientos y nuestra
flota (que ha supuesto la reduccion de nuestras emisiones de CO2 a la
atmdsfera), SARFA plasma la voluntad de satisfacer las expectativas
ambientales de nuestra clientela, quien contrae asimismo su
responsabilidad en el avance hacia una sociedad sostenible.

=
(== )

Control de la Clientela «Mistery Shopping»

SARFA externaliza la medicion del control de la calidad de su servicio
mediante el denominado «Cliente Misterioso» o «Mistery shopper».
Este método consiste en que la empresa proveedora encargada de su
ejecucion se infiltre como pasaje 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.

Q@’ Encuestas de satisfaccion (ISC)
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Podemos sentirnos plenamente satisfechos de los resultados de las
encuestas realizadas anualmente a la clientela de SARFA. Salvando las
particularidades propias de cada linea, el conjunto global de las
encuestas nos da un indice de satisfaccion del 7,06 en una escala del 0

al0.

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