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CARTA DE SERVEIS

Informacié general

Autocars Poch, S.A. va estar fundada per Joan Poch i Andreu I'any 1929
i forma part del Grup Transports Ciutat Comtal des de novembre de
2009, data en que va estar adquirida.

Actualment presta els segiients serveis regulars, a més de serveis
discrecionals, tant reiterats (basicament serveis escolars) com purs.

e Servei Comarcal Regular: El Vendrell - La Bisbal amb Hijuelas
e Servei Urba d’Albinyana
e Servei Urba de La Joncosa de Montmell

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

Servei ofert

e Servei Comarcal Regular: El Vendrell - La Bisbal amb Hijuelas
Connecta els diferents municipis de la Comarca de Penedes amb la
seva capital, El Vendrell. Es un servei diiirn que dona servei tots els
laborables i dissabtes no festius de I'any.

e Servei Urba d’Albinyana

Uneix diferents punts del municipi amb el centre i amb I’'Hospital
Comarcal

e Servei Urba de La Juncosa de Montmell

Servei de transport urba de La Juncosa de Montmell.
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La informacié sobre els recorreguts i horaris de cada linia es pot
consultar en la nostra web www.transportsciutatcomtal.com o també
telefonicament a través del nimero 977 660 24.0.

Drets i Obligacions de les persones usuaries
En els autobusos d’Autocars Poch, S.A. existeix un reglament aprovat
per 'ATM Tarragona on es recullen els Drets i Obligacions de les

persones usuaries del transport public d’autobus.

Aquest document és el segiien:

RECORDEU ELS YOSTRES DRETS
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Reserva anticipada de placa

La reserva anticipada de places no aplica a Autocars Poch, donat que
els seus serveis son de curt recorregut i sempres hi ha places
disponibles.

Accessibilitat

Autocars Poch disposa de 3 autocars adaptats, equipats amb rampa i
reserva de plaa per a cadira de rodes. No obstant, si una persona
usuaria amb cadira de rodes necessita agafar 'autobis a una hora
determinada, haura de trucar a les nostres oficines (977 660 240) el
dia abans per a confirmar I'expedicié o expedicions que haura d’usar
per a assegurar que el vehicle que prestara el servei té la rampa
operativa.

Contacti amb nosaltres

Adreca oficines Rambla Catalunya 123, Zon
08008 Barcelona
Adreca cotxeres C. del Tarragonés, 21

Poligon “Moli d’En Serra”
43710 Santa Oliva

Tarragona
Per telefon 977 660 240
A través de la pagina web www.transportsciutatcomtal.com
=y
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Puntualitat

En relaci6 amb els casos d'ocurréncia de retards considerats
inacceptables durant el decurs del trajecte de les linies, s’esta duent a
terme un estudi amb la finalitat de plantejar la possibilitat de donar
futures compensacions als usuaris i a les usuaries, mitjancant el
lliurament d’un bitllet que podra utilitzar en qualsevol moment.

Servei d’Atencio a la clientela

Les reclamacions i suggeriments que ens trameten els i les nostres
clients i clientes, ens ajuden a millorar els serveis que oferim. Autocars
Poch posa a disposicid de la persona usuaria diversos canals d’entrada
per a que a través d’ells puguin manifestar queixes, suggeriments o
qualsevol tipus de comunicacié que es desitgi formalitzar.

En la nostra pagina web (www.transportsciutatcomtal.es) existeix un
apartat, denominat “defensor de 'usuari”, al qual poden accedir totes
les persones usuaries del nostre servei, en el qual poden reflectir
qualsevol queixa, agraiment o suggeriment que consideri oportd. A
més, tots els nostres vehicles tenen el corresponent llibre de
reclamacions.

Adquisicio de titols

Donat les linies regulars d’Autocars Poch, S.A formen part del Sistema
Tarifari Integrat de 'ATM de Tarragona, es podra accedir a elles
utilitzant qualsevol dels titols pertanyents al citat Sistema Tarifari
Integrat. Aixi doncs, I'adquisicio i recarrega de titols de transport es
realitzara en els llocs indicats per la propia ATM.

A part existeixen bitllets senzills amb diferents preus i abonament per
a diferents municipis, que es podran adquirir en el propi autobus o en
les nostres oficines de Santa Oliva.
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Confort i 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 i desinfeccid, els usuaris i les usuaries
trobaran els nostres vehicles amb un grau de neteja adequat.

Els autobusos d’Autocars Poch compleixen amb unes condicions de
seguretat que respondran a les expectatives de les persones viatgeres.
Aixi, mensualment, es comprova l'estat dels extintors (dels que
disposen tots els vehicles) aixi com la seva correcta indicacid i la de les
sortides d’emergencia.

Antiguitat de la flota

Actualment (setembre 2014), Autocars Poc disposa d'un total d’'11
vehicles, amb una mitjana d’antiguitat d’11 anys.

Medi ambient

El transport en autobus, no solament per les seves avantatges d’estalvi
i comoditat, sin6 també per les seves oOptimes qualitats
mediambientals, és un dels modes de transport amb més projeccio de
futur. Optar per I'autobuis com a medi de transport quotidia és sinonim
de qualitat de vida.

Autocars Poch 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 respecte el
medi ambient. Per aixo, des del Grup Moventis i mitjancant el nostre
Sistema de Gesti6 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 afegidura,
a la qualitat de vida de la nostra clientela.

Des d’Autocars Poch ens hem imposat la integraci6 d’una serie de
directrius de caracter ambiental en la nostra estrategia de negoci:
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v Incorporacié6 de motoritzacions Euro V, amb emissions
ambientals menys contaminants.

v" Unitats amb mecanica de filtre sec, o bé additius ADD blue de
filtracié de gasos.

v Reciclatge de tots els nostres residus, tals com absorbents,
envasos de productes quimics, piles, toners, etc. per part
d’empreses gestores autoritzades.

Gracies a la certificacié de la norma ISO 14001:2004 per a la gestid
ambiental Autocars Poch plasma la voluntat de satisfer les expectatives
ambientals de les nostres persones clientes, qui contrauen aixi mateix
la seva responsabilitat en I'avang cap a una societat sostenible.

Control de la Clientela «Mistery Shopping»

Autocars Poch realitza, anualmentte, la mesura del control de la
qualitat del seu servei mitjancant el denominat «Control de la
clientela» o «Mistery shopping». Aquest metode consisteix en que
I'empresa proveidora encarregada de la seva execucio s’infiltra com a
passatger/a de I'autobus en diferents viatges, despres de la qual cosa
realitza un informe sobre diferents aspectes del servei prestat
informacié en el vehicles i parades, puntualitat del servei, tracte del
personal, etc.

Enquestes de satisfaccio (ISC)

Igual que en el cas del Mistery Shopping, anualment es realitza una
enquesta al passatge per a determinar I'Index de Satisfaccié de la
Clientela (ISC). El resultat de les citades enquestes sempre és
satisfactori, donat que els resultats obtinguts estan clarament per
damunt del 70%.

Els resultats obtinguts ens assenyalen que hem de seguir treballant en
pro de la satisfacci6 de la nostra clientela establint metodologies de
millora continuada i ens anima a seguir millorant en el
desenvolupament de noves linies i projectes de transport.
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