CARTA DE SERVEIS

UNE 13816

mov:2ntis tcc

“.\: 9 | 11 Ry

Mou-te, fespia

- 0) .

Barcelona, novembre 2024



INFOrMACIO GENEIAL........uiiiiiiii e
SBIVEI OF I ..o
Drets i deures delS USUAIIS ........ceeuuieiiiei et
Reserva anticipada de Placa ...........cceiiiiiiiiiiiiie e
ACCESSIDIITAL. .....ee e e
Contacti amb NOSAIIES........ccoe e,
UYL U =1 >
Servicio d’ Atencid ala clientela..........cccooeii i,
AdQUISICIO 8 OIS ...eeeeieieiee e e s
(7o) o) (o1 A RST=To U] £=] = | RPN
ALY L= V0 1] o =7 o1
Control de la Clientela «Mistery Shopping» .........ccoovuviiiiiiiieeiieieiee e,
Enquestes de satiSfacCio (ISC) .....uuuvriiiiieiiiiiiiiieeee e



mov2antis tcc
CARTA DE SERVEIS

Informacio general

El grup TCC esta format per dues empreses: Transports Ciutat Comtal,
SA (TCC, SA) i Transports Ciutat Comtal 2, S.L. (TCC2, S.L). Entre totes
dues empreses és dona servei a un total de 10 linies regulars:

e Linies de TCC, S.A.

o Servei Urba de Vilanova i la Geltru, format per dues linies: L1
(Tacé - Camping) i L2 (Camping - Taco)

o Servei Urba de Sitges: format per tres linies més una de reforg
en horari escolar: L1(Poble Sec - Vallpineda), L2 (Can Pei -
Terramar), L3 (Llevantina - Quint Mar) i L5 (Oasis - Maria
0ss0)

o Servei Urba de Sant Sadurni d’Anoia, format per una linia.

e Liniesde TCC2, S.L.
o Tibibus: format per dues linies. T2B (Sant Genis - PL Dr.
Andreu) i T2C (Pl. Kennedy - PI. Dr. Andreu)
o Cruise Bus: linia que uneix les terminals A, B, C, D i E de creuers
amb el Moll de Barcelona.

El servei Urba de Vilanova i la Geltra és una concessio de I'Ajuntament
de Vilanova i la Geltru que la nostra empresa realitza des de la seva
creacio el 1994.

El servei Urba de Sitges és una concessid de I'Ajuntament de Sitges que
la nostra empresa realitza des de 1998.

El servei Urba de Sant Sadurni és una concessio de I'Ajuntament de Sant
Sadurni que la nostra empresa realitza des de la seva creacié el 2002

Totes aquestes linies formen part de el Sistema Tarifari Integrat de
I'ATM.

Les dues linies de TCC que donen servei al Tibidabo, s6n concessions de
BSM.
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La linia de Cruise Bus és una concessio de l'Autoritat Portuaria de
Barcelona.

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

Servei ofert

La informacié sobre els recorreguts i horaris de cada linia es pot
consultar a la nostra web www.moventis.es, telefonicament a través del
nimero 93 415 60 20 o mitjancant I’APP de Moventis (mitjancant
aquest enllac).

Drets i deures dels usuaris

Als autobusos de TCC hi ha un reglament on es recullen els drets i deures
dels usuaris del transport public d'autobus. Aquest reglament també es
considera vigent per a les linies del Tibibus i a la linia del Cruise Bus.


http://www.moventis.es/
https://moventis.es/ca/descarregat-lapp

El document és el segiient:

TCC

transports ciutat comtal

PERSONAL DE MOVENTIS

El Personal Conductor i d'lnspeccié té atribucions
per fer complir als usuaris i usuaries del servei la
present normativa.

V Sigui respectués amb el Personal Conductor. S6n
professi ¥ i i del
servei, de la linea i del vehicle. També estan

facultats per poder baixar del bus i atendre

puntualment les seves necessitats.

/ Ensenyi el bitllet o titol de transport al personal de
TCC, en el cas que se us reclami.

‘/ Si té dubtes sobre el trajecte o necessita ajuda,
consulti al personal de TCC, treballem per
ajudar-lo/a.

VENDA DE BITLLETS | TARIFES

V Trobareu en el panell informatiu del vehicle | web:
www.moventis.es, la gamma de titols valids propis
i d'ATM amb les seves larifes.

Heu de conservar el bitllel o targela fins el final del
trajecte. Si viatgeu amb targeta compartida,
I'Citima persona que baixa és la que ha de tenir la
targeta.

\/ Els infants de fins a quatre anys tenen transport
gratuit, sempre que no ocupin seient i vagin acom-
panyats d'una persona adulta,

V Faciliteu el canvi, el personal de conduccio no esta
obligat a dispensar canvi de bitllets majors de 10€.

Lasseguranga obligatoria de persones viatgeres
esta inclosa en el preu del transport.

\/ Les persones viatgeres que no portin al damunt el
titol de transport correctament validat hauran de
fer efectiva una percepcid minima de 100€ i
s’hauran d'identificar davant del personal de
MOVENTIS per tal de gestionar-ne el cobrament,
A les persones viatgeres que facin efectiva imme-
diatament la percepcié esmentada, se'ls aplicara
una reduccio del 50% de l'import.

OBJECTES PERDUT

4/ Si heu trobat un objecte a 'autobus, si us plau,
entregueu-lo al personal de conduccié.

V Si vosté ha perdut un objecte a I'autobus,
truqui al Servei d’Atencié a la Clientela 93
415 60 20, o bé a través de la web
(www.moventis.es - informacié practica -
objectes perduts)

4/ Els objectes perduts romandran a a les oficines
centrals, situades a Rambla Catalunya. 123, de
Barcelona, durant el termini d'un mes.
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Si us plau, llegeixi amb atencié les seguents
normes i consells de seguretat

S DE RODES,
TS DE NADONS

4/ Si sau una persona amb mobilitat reduida, dona
embarassada, gent gran o teniu i

ATJAR A LAUTOBUS

v Teniu dret a ser transportat’ada sempre que
disposeu d‘un bitllet o titol de transport valid. En
cas d’avaria o aturada de l'autobus pel motiu que
sigui, teniu dret a continuar el viatge a la mateixa
linia © en una altra d'itinerari semblant sense pagar
el nou trajecte o bé a obtenir un bitllet de bescanvi.

especials, disposeu de seients d'ls preferent. Si
us plau, si no esteu dins d’aquest grup, cediu el
seient.

V Els cotxets de nadons, les cadires de rodes i els
carretons de compra sén admesos en tots aquells.
vehicles dotats d’espai reservat.

/ Les persones que vagin en cadira de rodes,
tindran preferéncia d'ubicacié sobre els cotxets.
En cas de concurréncia, el cotxet s’haura de
plegar i el nadé haura d’esser subjectat per una
persona adulta.

No es fara servir la rampa de I'autobus per pujar/-
baixar cotxets de nadons: només s’obriran en el
cas de les cadires de rodes. Recordem que les
rampes manuals només poden ser obertes pel
personal conductor.

A continuacié es detallen les

Normes de Seguretat a seguir:

(L'incompliment d’aquestes normes responsabilitza
alfla passatger/a dels danys que es pugui causar a s
mateix/a, a d'altres passatgers i passatgeres, a les
seves pertinences o al vehicle.}

COTXETS
DE NADONS

@,
L.

a. Subjectar correctament a l'infant en el cotxet.

b. Ubicar el cotxet a la zona reservada del vehicle, en
sentit contrari a la marxa, de manera que l'infant quedi
d'esquena al sentit de la marxa de I'autobls.

©. Accionar el fre del cotxet.

d. El cotxet sempre ha d’estar sota la supervisié
d’una persona adulta.

Trobareu de qualsevol alteracié que s'hi
prevegi, a la web www.moventis.es

Esta totalment prohibit fumar a bord del vehicle.

Mantingueu un comportament civic, correcte i
respectuds amb el vehicle, les altres persones
viatgeres i el personal de MOVENTIS.

‘/ Si vosté vol pujar al bus, faci un senyal visible amb
la ma, amb la suficient antelacid, per tal que el
personal conductor pugui fer la maniobra adequa-
dament i apropar-se a la parada tot el possible. A
fi d'afavorir la fluidesa del servei i mantenir la
frequéncia de pas, el personal conductor només
s'aturara a les parades on les persones usuaries
vulguin pujar o baixar.

Es pujara sempre a l'autobls per la porta del
davant, excepte les persones que utilitzin cadira
de rodes, que ho han de fer per la porta del
darrera.

i el personal pot
autoritzar que es pugi per la porta del darrera, per
causes justificades. En cap cas es pujara pel
darrera sense |'autoritzacié del personal conduc-
tor, ja que aquest pot no adonar-se’n i tancar les
portes del vehicle.

v Si us plau, no obstruiu el passadis.

‘/ Si viatja dret/a agafi's a alguna barra o seient. El
personal conductor es pot veurs obligat a fer
alguna maniobra sobtada i vosté podria caure o
fer caure a d'altres persones viatgeres.

Per baixar, demani parada prement el bot6 de
sollicitud de parada amb la suficient antelacié, per
tal que el personal conductor pugui fer la maniobra

i a la parada tot el

v

CADIRES DE RODES
O SIMILARS

a. Avisar al personal conductor per tal que obri la porta
del darrera.

b. Ubicar la cadiira a la zona ressrvada del vehicle, en
sentit contrari a la marxa.

<. Accionar el fre i posar-se el cinturé de segurstat
disponible a la plataforma. En cap cas les persones
que disposin d'autonomia podran deixar aquest
vehicle a la plataforma i ocupar plaga al bus, ja que el
vehicle es podria desplagar o bolcar.

CARRETONS COMPRA

a. Subjectar fermament el carretd, doncs, en cas
contrari, en una frenada o corba podtia desplagar-se o
bolcar.

b. El carreté sempre ha d'estar sota la supervisié
d'una persona adulta.

OO aMoventisinfo

www.moventis.es
Tel. 93 415 60 20

Els teus bu:

i aprop:

possible.

Baixi sempre per la porta del darrera, per tal de no
molestar les persones usuaries que pugen.

v

PAQUETS, BICICLETES
I ANIMALS DOMESTICS

@R

/ Es poden dur paquets o objectes de fins a 100 X
60 x 25 cm. En cap cas es poden admetre objec-
tes o materials perillosos, insalubres o que puguin
causar molasties a la resta de persones usuaries.

Les persones usuaries podran viatjar amb bicicleta,
sempre que aquesta sigui plegable. Les mides de
la bicicleta, un cop plegada, no podran ser
superiors a I'estandard aprovat per I’ATM {100 x 60
x 25 cm) similar a una maleta.

\/ Només s‘admetra un bicicleta per persona.

+/ Amb la finalitat d'evitar danyar els passatgers, o
malmetre les seves pertinences o el vehicle,
només seran admeses les bicicletes que estiguin
en un estat de neteja correcte.

‘/ El nombre de bicicletes que es pot admetre en
cada vehicle estara condicionat a I'espai disponi-
ble en funcié de les dimensions del vehiclei, en tot
cas, com a maxim sera de dues unitats en els
espais reservats als viatgers dempeus, sens
perjudici de la prioritat per ocupar aquests espais
de les persones amb mobilitat reduida que vagin
en cadira de rodes.

V En tot moment, el personal conductor podra
denegar la pujada a l'autobus per raons de
seguretat a les bicicletes que, pel seu estat de
neteja i conservacié, es consideri que poden
produir danys o malmetre la resta d’equipatges o
el vehicle.

‘/ El passatger que transporti una bicicleta a bord
del vehicle sera responsable dels danys i perjudi-
cis que aquesta pugui produir a altres passatgers,
als seus equipatges i al mateix vehicle.

V Esta permés viatjr amb animals doméstics
sempre gque els dueu tancats en transportins de
dimensions apropiades. Les persones invidents o
‘sordes poden viatjar amb el seu gos pigall.

CONSELLS DE SEGURETA

Finestres d'emergéncia

Trapa d'emergeéncia

Personal de conduccio

i les portes estan oloauejades, feu
senvir les finestres d'emergineia. €1
martel trencavicres, paniat al vostat o a
sabne e la finestra, Us permetrs trencar
ol vidra.

La trapa d'emergineia situada en
<l sostre de lautobls, & de facil
obsrturs i onst tue x també una
sontica d'emergénca que padey
utltzar en cas de necessitat.

Prosurew no cislreure of personal
de conduccib sense necessitat.
En matéra de seguratal i en
casos demergéncia, secuu
sempre les seves nstrucsions.

Farmaciola Portes

I Extintor

L'autoblis disposa
d'una farmaciola per a
prirers auxilis.

ocalma, i

Les portes sén la via principal d'accés |

dabardorament de
senvir &n 6as o'emengencia. Hi 1a un
dispositiu d'coertura ¢emengbncia feoto,
maneta o pelancs) al seu costar, tant a
“inlerior cor a l'ex's
desbloguejarles, procurant n perdr la

Feu senvir Fextinter en cas o'un
oo Fl trobareu col- coal
prop el personal de conauooic
e un llo vishle. Si es tracta
c'un inoencii gran o i ha moia
apumulacd de fum, mentingueu
la calma, sortiu o vebicls i

I'autobils. Feu-les

o Utlitze-o per

Moventis APP

> Congerir | 8 AopStor

en temps real.
Actualitza-la.

AJUNTAMENT DE
SANT SADURNi D'ANOIA

moventis
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Reserva anticipada de placa

La reserva anticipada de places no aplica a TCC, donat que tan sols
realitza serveis urbans.

Accessibilitat

El grup TCC, ha estat pioner en la implantaci6, el juny de 2012, de la
certificaci6 d'Accessibilitat Universal (UNE 170.001). Aquesta
certificacio, és 1'evolucidé natural del compromis adquirit fa temps, i
aconseguit fa més de 12 anys, que tota la nostra flota sigui 100%
accessible.

Aquesta certificacié garanteix que la nostra empresa és accessible tant
per a les persones usuaries com per als treballadors.

Contacti amb nosaltres

Direcci6 oficines i cotxeres COTXERA MOVENTIS FIRA
Av. Joan Carles I, 50
L’Hospitalet de Llobregat

COTXERA DE VILANOVA I LA GELTRU
Ronda Iberica, 16
Vilanovaila Geltru

Por telefon 93 415 60 20 (Informacid linies)

A través de la pagina web www.moventis.es


http://www.moventis.es/
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Puntualitat

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

Servicio d’ Atencio a la clientela

Les reclamacions i suggeriments que ens transmet la clientela ens
ajuden a millorar els serveis que oferim. TCC posa a disposicié de
I'usuari diversos canals d'entrada perque, a través d'ells, puguin
manifestar queixes, suggeriments o qualsevol tipus de comunicacié que
es vulgui formalitzar.

A la nostra pagina web hi ha un apartat, anomenat "defensor de
I'usuari”, al qual poden accedir tots els usuaris i usuaries del nostre
servei, i on poden reflectir qualsevol queixa, agraiment o suggeriment
que consideri oportd. A més, tots els nostres vehicles tenen el
corresponent llibre de reclamacions, excepte els de Vilanova i la Geltrq,
on cal fer les reclamacions a través de 1'oficina d'atencio a el client del
propi ajuntament.

Adquisicio de titols

En aquelles linies que formen part de el Sistema Tarifari Integrat de
I'ATM, es podra accedir utilitzant qualsevol dels titols pertanyents a
I'esmentat Sistema Tarifari Integrat. Aixi doncs, l'adquisicio de titols de
transport es realitzara en els llocs indicats per la mateixa ATM
(maquines expenedores de metro, estancs, etc.).

En el cas de Vilanova i la Geltrd, a més dels titols pertanyents a I'ATM, hi
ha tres titols propis (T-10 Vilanova, T-Jove i T-Activa) que es poden
adquirir als estancs i que permeten realitzar transbord entre les linies
urbanes de Vilanova i la Geltru pero no amb altres modes de transport.
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Lalinia de Sant Sadurni d’Anoia també disposa de titols propis (T10 Sant
Sadurni, T10 Estudiant i Bitllet Social Gratuit) que també es poden
adquirir als estancs.

En tots els casos es pot accedir al vehicle comprant el bitllet senzill, que
es podra adquirir en el propi autobus, excepte a les linies T2B (Sant
Genis - Pl. dr. Andreu) i T2C (Pl. Kennedy - Pl. dr. Andreu): per poder
utilitzar aquestes dues linies, s'ha d'haver adquirit I'entrada a les
corresponents taquilles o ser soci del Tibidabo.

Confort i seguretat

Els nostres vehicles disposen de sistemes de climatitzacié per garantir
el confort al'interior de I'habitacle. Aixi mateix, i d'acord amb els nostres
plans de neteja i desinfeccio, els usuaris i les usuaries trobaran els
nostres vehicles amb un grau de neteja adequat.

Els autobusos de TCC compleixen amb unes condicions de seguretat que
respondran a les expectatives dels/de les viatgers/es. Aixi,
mensualment, es comprova l'estat dels extintors (de que disposen tots
els vehicles) aixi com la seva correcta indicacio i la de les sortides
d'emergencia.

Medi ambient

El transport amb autobus, no només pels seus avantatges d'estalvi i
comoditat, siné també per les seves optimes qualitats mediambientals,
és un dels modes de transport amb més projecci6é de futur. Optar per
I'autobuis com a mitja de transport quotidia és sinonim de qualitat de
vida.

TCC és conscient de la importancia que té la col-laboraci6é de tots,
empreses, institucions, administracions publiques i particulars, en
I'impuls de practiques responsables que respectin el medi ambient. Per
aixo, des del Grup Moventis i mitjancant el nostre Sistema de Gestié
Ambiental, treballem per desenvolupar les nostres activitats des de la
perspectiva d'un desenvolupament sostenible que no comprometi les
necessitats de les generacions futures. D'aquesta manera,
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proporcionem un valor afegit al nostre servei i, a més, a la qualitat de
vida dels nostres clients i clientes.

Des TCC ens hem imposat la integracié6 d'una serie de directrius de
caracter ambiental en la nostra estrategia de negoci:

v" Incorporacié d’autobusos hibrids y de GNC

v Unitats amb mecaniques de filtre sec, o bé additius ADD blue de
filtracio de gasos.

v" Reciclatge de tots els nostres residus (llots del tiinel de rentat, oli
usat, absorbents, envasos de productes quimics, piles, etc. por
part de gestors autoritzats.

Gracies a la certificaci6 de la norma ISO 14001:2015 per a la gestié
ambiental i la modernitzacié dels nostres procediments i la nostra flota
(que ha suposat la reducci6 de les nostres emissions de CO2 a
I'atmosfera, aixi com la rebaixa del consum mig de carburant), TCC
plasma la voluntat de satisfer les expectatives ambientals dels nostres
clients, els quals contrauen aixi mateix la seva responsabilitat en 'avang
cap a una societat sostenible.

Des de 2017 disposem de la certificaci6 EMAS.

Control de la Clientela «Mistery Shopping»

En totes les linies es realitza, anualment, el mesurament de control de la
qualitat del seu servei mitjancant el denominat «Control de la clientela»
o «Mistery shopping». Aquest metode consisteix en que el proveidor
encarregat de la seva execucio s'infiltri com a passatger de I'autobus en
diferents viatges, després de la qual cosa realitza un informe sobre
diferents aspectes del servei prestat: informacié en vehicle i parades,
puntualitat de el servei, tracte amb el personal, etc.
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Enquestes de satisfaccio (ISC)

Igual que en el cas de I'Mistery Shopping, es realitza, anualment, una
enquesta als / les passatgers / es per determinar I'Index de Satisfaccié
de Client (ISC). El resultat d'aquestes enquestes sempre és satisfactori,
per sobre de 1'70%. Excepcionalment, degut a la pandémia, per
seguretat, els anys 2020 i 2021 no s’han realitzat les enquestes, pero
enguany (2022) s’han tornat a fer.

Els resultats obtinguts posen de manifest que hem de seguir treballant
en pro de la satisfaccio dels nostres clients establint metodologies de
millora continua i ens anima a seguir millorant en el desenvolupament
de noves linies i projectes de transport.



