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CARTA DE SERVEIS

@ Informacio general

L'empresa de transports Casas és l'actual concessionaria del servei
public de transport interurba del Maresme en les seves connexions
amb Barcelona, i de transport urba i periurba en diverses poblacions
de la comarca.

L'origen de Casas es remunta a 1934. Des de la seva fundaci¢, el grup
ha mantingut un compromis continu de millora del servei de transport
urba i interurba ofert als ciutadans de la comarca del Maresme.

Mitjancant la Carta de Serveis, pretenem donar a coneixer als nostres
clients i clientes el compromis que assumim amb la qualitat, el medi
ambient i la seguretat i salut dels nostres treballadors, aixi com la
nostra voluntat de millorar dia a dia.

@ Servei ofert

Casas presta el seu servei de transport mitjancant una xarxa de 18
linies dilirnes i 2 nocturnes.

La informacié sobre els recorreguts i horaris de cada linia es pot
consultar en la nostra web www.moventis.es o també telefonicament a
través del namero 93 798 11 00.
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Drets i Obligacions de les persones usuaries

En els autobusos de Casas existeix un reglament aprovat per 'ATM on
es recullen els Drets i Obligacions de les persones usuaries del
transport public d’autobus.

Aquest document és el segiient:

Area de Barcelona
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@g&@ Reserva anticipada de places

Ja que tots els serveis actuals prestats per Casas es realitzen es
realitzen en trajectes de menys de 50 quilometres, amb possibilitat de
viatjar de peu, no és viable el criteri de reserva anticipades de places.

Es tindra en compte que la demanda dels usuaris no superi l'oferta que
s'ofereix.

Accessibilitat

En cas de necessitat, les persones amb mobilitat reduida, trobaran
dispositius mecanics o manuals disponibles per a I'accés als autobusos.

Es pretén que a nivell corporatiu, i com un objectiu de qualitat, la
distribucid de vehicles adaptats a PMR sigui regular per a les diferents
linies, de manera que hi hagi linies que disposin de varis vehicles
adaptats mentre que altres no comptin amb cap. Aquest compromis
d’assignacié a linies es desenvolupara d’acord amb els objectius
d’accessibilitat que ens imposa el Pla de Millora de la Generalitat de
Catalunya.

Es recomana que, davant la necessitat d'utilitzar un vehicle adaptat,
informi al telefon d'atenci6 al client 93 789 11 00 de la data i I'hora de
I'expedicio per poder adaptar la flota segons les necessitats dels
usuaris.

Actualment, la proporcié de vehicles adaptats amb que compta Casas
és la segiient:

Any 2016
N. vehicles en servei 44
Adaptats 40
PERCENTATGE 90,90%
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: l\:ai% Servei d’Atencio al Client

I~
Les reclamacions i suggeriments que ens transmeten els nostres clients
i clientes ens ajuden a millorar els serveis que oferim. En l'apartat
Contacti amb nosaltres, I'usuari disposa de diversos canals d'entrada
perquée a través d'ells puguin manifestar queixes, suggeriments o
qualsevol tipus de comunicaci6 que es vulgui formalitzar.

Tant a les nostres oficines de Mataro, aixi com a l'interior dels nostres

autobusos, Casas posa a disposicié dels seus clients i clientes fulls
oficials de queixes i reclamacions.

Puntualitat

En relaci6 amb els casos d'ocurréncia de retards considerats
inacceptables durant el decurs del trajecte de les linies i per causes
imputables a Casas, 1'’empresa compensara mitjancant el lliurament
d'un bitllet de les mateixes caracteristiques que l'utilitzat per la
persona usuaria

Adquisicio de titols

Hi ha diferents titols de 10 viatges no integrats en el sistema tarifari, a
la venda en els busos mitjangant pagament en efectiu:

Bitllet senzill - Bitllet no integrat d'un sol viatge que es pot adquirir a
bord de l'autobus mitjancant el pagament en efectiu. En aquests
pagaments, el conductor només esta obligat a facilitar canvi de bitllets
iguals 0 més petits de 10 €.
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S1-Abonament de 10 viatges de 2 zones només valid en les linies C10,
C201 C30.

S4-Abonament de 10 viatges de 4 zones per a la linia C5.

En els pagaments de la S1 o la S4, el conductor només esta obligat a
facilitar canvi de bitllets iguals o més petits de 20 €.

Al telefon d'Atenci6 al Client, I'usuari pot informar-se de les tarifes en
vigor.

(@) Conforty seguretat

Els nostres vehicles disposen de sistemes de climatitzaci6 per a
garantir el confort en l'interior de I'habitacle. Aixi mateix, i conforme
als nostres plans de neteja, desinfeccié i desinsectacio, els usuaris i les
usuaries trobaran estacions i autobusos en un grau de neteja adequat.

En els autobusos, Casas proporciona unes condicions de seguretat que
respondran a les expectatives de les persones viatgeres. EI 100% dels
vehicles de la flota compten amb extintors i sortides d’emergéncia que
pal-liarien les conseqtiencies d'una situacié d’emergencia potencial.

Antiguitat de la flota

Per a la prestacio dels serveis de la concessio, actualment Casas
disposa d’un total de 44 vehicles en servei, amb una mitja d’antiguitat
de 6 anys. El vehicle mes antic consta de 13 anys.
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Medi ambient

El transport en autobus, no solament per les seves avantatges d’estalvi
i comoditat, siné també per les seves oOptimes qualitats
mediambientals, és un dels mitjans de transport amb més projeccio de
futur. Optar per I'autobuis com a mitja de transport quotidia és sinonim
de qualitat de vida.

Casas és conscient de la importancia que té la col-laboracié de tothom,
empreses, institucions, administracions publiques i particulars, en
I'impuls de practiques responsables que respectin el medi ambient. Per
aixo0, des del Grup Moventis i mitjancant el nostre Sistema de Gestio
Ambiental treballem per a desenvolupar les nostres activitats des de la
perspectiva d'un desenvolupament sostenible que no comprometi les
necessitats de les generacions futures. D’aquesta manera,
proporcionem un valor afegit al nostre servei i, per afegiment, a la
qualitat de vida dels nostres clients i clientes.

Des de Casas ens hem imposat la integraciéo d'una serie de directrius
de caracter ambiental en la nostra estrategia de negoci:

v' Incorporacié de motoritzacions Euro V i VI, amb emissions
ambientals menys contaminants.

v" Utilitzacié d’additius ADD blue de filtraci6 de gasos.

Reutilitzacio d’aigues.

v’ Gestid de tots els nostres residus especials, tals com absorbents,
envasos de productes quimics, piles, toners, etc. per part
d’empreses gestores autoritzades per I’Agencia de Residus de
Catalunya.

<

Gracies a la certificacié de la norma ISO 14001:2004 per a la gestid
ambiental i la modernitzacio6 dels nostres procediments i la nostra flota
(que ha suposat la reduccié de les nostres emissions de CO2 a
I'atmosfera), Casas plasma la voluntat de satisfer les expectatives
ambientals de la nostra clientela, qui contrau aixi mateix la seva
responsabilitat en I'avang cap a una societat sostenible.
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Control de la Clientela «Mistery Shopping»

Casas externalitza la mesura de control de la qualitat d'un servei
mitjancant el denominat “Client Misterios” o “Mistery shopper”, Aquest
metode consisteix en que 'empresa proveidora encarregada de la seva
execucié s'infiltra com a passatge de l'autobus en diferents viatges,
despres del que es realitza un informe sobre diferents aspectes del
servei prestat: informacié en vehicles, parades, puntualitat del servei,
tracte del personal, etc.

L’execuci6 d’aquesta practica es porta a terme anualment

Q@’ Enquestes de satisfaccio (ISC)

Podem sentir plena satisfaccié dels resultats de les enquestes
realitzades periodicament als clientes i les clientes de Casas. Tret de
les particularitats propies de cada linia, el conjunt global de les
enquestes ens dona un index de satisfaccio superior al 70%.

Els resultats obtinguts ens animen a seguir treballant en pro de la
satisfaccié de la nostra clientela establint metodologies de millora
continuada i a seguir liderant el desenvolupament de noves linies i
projectes de transport.
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(@) Contacte amb nosaltres

Adreca Carrer Remallaire, 15-17 - P.I Les Hortes
08302 Mataré

Per telefon 93 798 11 00 (Informacid linies)
Per fax 9375712 33
Per correu electronic info@empresacasas.com

A través de la pagina web www.moventis.es
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