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CARTA DE SERVICIOS

Informacion general

Autocars Poch, S.A. fué fundada por Joan Poch i Andreu en el afio 1929
y forma parte del Grupo Transports Ciutat Comtal desde noviembre de
2009, fecha en que fue adquirida.

Actualmente presta los siguientes servicios regulares, ademas de
servicios discrecionales, tanto reiterados (basicamente servicios
escolares) como puros.

»  Servicio Comarcal Regular: El Vendrell - La Bisbal con Hijuelas
e  Servicio Urbano de Albinyana
*  Servicio Urbano de La Joncosa de Montmell

Mediante la Carta de Servicios, pretendemos dar a conocer a nuestros
clientes y nuestras clientas el compromiso que asumimos con la
calidad, el medio ambiente y la seguridad y salud de nuestros
trabajadores y nuestras trabajadoras, asi como nuestra voluntad de
mejorar dia a dia.

Servicio ofertado

*  Servicio Comarcal Regular: El Vendrell - La Bisbal con Hijuelas
Conecta los diferentes municipios de la Comarca de Penedés con su

capital, El Vedrell. Es un servicio diurno que da servicio todos los
laborables y sabados no festivos del afio.

e  Servicio Urbano de Albinyana

Une diferentes puntos del municipio con el centro y con el Hospital
Comarcal

*  Servicio Urbano de La Juncosa de Montmell

Servicio de transporte urbano de La Juncosa de Montmell.
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La informacion sobre los recorridos y horarios de cada linea se puede
consultar en nuestra web www.transportsciutatcomtal.com o también
telefonicamente a través del nimero 977 660 24.0.

Derechos y Obligaciones de las personas usuarias
En los autobuses de Autocars Poch, S.A. existe un reglamento donde se
recogen los Derechos y Obligaciones de las personas usuarias del

transporte publico de autobus.

Ese documento es el siguiente:

RECORDEU ELS VOSTRES DRETS
| DEURES A LAUTOBUS

RECUERDE SUS DERECHOS
Y DEBERES EN EL AUTOBUS

TENIU DRET A:

Ser transportat/ada sempre gue dispeseu d'un bitllet o titol de transport
valid. En cas d'avaria o aturada de ['autabls pel motiu que sigui, teniu
dret a continuar el viatge a la mateixa linia o en una altra d'itinerari
semblant sense pagar el nou trajecte o bé a obtenir un bitllet de
bescanvi,

Rebre informacié de les caracteristigues de prestacid del servei i de
quatsevol alteracié que s'hi prevegi, aixi com de Uoferta de titols de
transport i els seus preus.

Rebre un tracte correcte del personal de les empreses operadores, i
ser atés en la vostra peticid d'ajuda i infermacid,

Disposar de seients d'ls preferent si sou una persona amb mobilitat
reduida, dona embarassada, gent gran o teniu necessitats especials.
Accedir amb la cadira de rodes | ocupar el lloc reservat si l'autobis s'hi
troba adaptat.

Dur paguets o objectes de fins a 100 x 60 x 25 cm. Dur altres objectes
o estris en les condicions que determini lempresa. En cap cas es poden
admetre objectes o materials perillosos, insalubres o que puguin causar
molésties a la resta de persones usuaries.

Viatjar amb animals domestics sempre que els dueu tancats en caixes
o gahies de dimensions apropiades. Les persones invidents o sordes
poden viatjar amb el seu gos pigall.

Presentar les reclamacions al servei que considereu convenients, i
rebre’n resposta.

Obtenir transpert gratuit per als infants de fins a quatre anys, sempre
que nio ocupin seient.

Rebre |a cobertura de l'asseguranga obligatoria de viatgers, inclosa en
el preu del transport.

Accedir amb cotxet i situar-lo al Uoc que es trobi indicat.

Rebre canvi de fins a 10 € si compreu el bitllet a bord de l'autobis,

TENIU EL DEURE DE:

Dur el hitllet o titol de transport valid | degudament validat, també en
cas de transbordament, | adequat al trajecte que realitzeu. Conservar-
lo durant tot el viatge i mestrar-lo al personal de l'empresa operadora
que us el reclami.

Accedir a l'autebls namés a les parades senyalitzades i sol-licitar
parada per baixar amb I'antelacit suficient. Pujar i baixar de autobis
per les portes indicades.

Mo fumar al vehicle ni a la resta dinstal-lacions del servei.

Mantenir un compertament civic, correcte i respectuds amb els altres
passatgers i el personal de Uempresa operadora.

No malmetre ni embrutar lautobis ni les instal-lacions del servei.

Atendre les indicacions del personal de I'empresa operadora i no
distreure el conductor.

Cedir els seients reservats a les persones amb mobilitat reduida o
altres col-lectius especificats a la senyalitzacio.

USTED TIENE DERECHO A:

Ser transportado/a siempre que disponga de billete o titulo de transporte
valido. En caso de averia o detencion del autobis por el motivo que sea,
tiene derecho a continuar el viaje en la misma linea o en otra de itinerario
analogo, sin que deba papar este nueve trayecto, o hien a obtener un
billete de canje.

Recibir informacidn de las caracteristicas de prestacion del servicio y
de cualquier alteracion prevista en este, asi como de la oferta de titulos
de transporte y sus precios.

Recibir un trato correcto per parte de los empleados de las empresas
operadoras y ser atendide en las peticiones de ayuda e informacién
que solicite de aquellos.

Disponer de asientos de uso preferente si es viajero de movilidad
reducida, mujer embarazada, persona de edad avanzada o persona con
necesidades especiales. Acceder con sillas de ruedasy ocupar el lugar
reservado si se trata de un autobds adaptado.

Llevar paquetes u objetes de hasta 100 x 60 x 25 cm. Llevar objetos o
herramientas en las condiciones que la empresa determine. En ningdn
caso se admiliran objetos o materiales peligrosos, insalubres o que
puedan causar melestias al resto de los usuarios,

Viajar can animales domésticos siempre que se lleven dentro de cajas
o jaulas de dimensiones apropiadas. Las personas invidentes o sordas
pueden viajar con su perro guia,

Formular las reclamaciones que estime convenientes en relacion con
la prestacion de los servicios y recibir la respuesta oportuna.

Obtener transperte gratuito para nifios de hasta cuatro anos, siempre
y cuando no ccupen asiento.

Recibir la cobertura del segure ohligatorio de viajeros, incluido en el
precio del transporie.

Acceder con cochecito y colocarlo en el lugar indicado.

Recibir cambio de 10 € si se compra el billete a bordo del autobls.

USTED TIENE EL DEBER DE:

Llevar el billete o titulo de transporte vélido y debidamente validado,
también en caso de trasbordo, y adecuado al trayecto que realiza.
Conservarlo durante todo el viaje y mostrario al personal de la empresa
prestataria que lo reclame.

Acceder al autobs sélo en las paradas senalizadas y solicitar parada
con la suficiente antelacin. Subir y bajar del autobus por las puertas
indicadas.

Abstenerse de fumar a bordo de los vehiculos y en las instalaciones.

Mantener un comportamiento civico, correcto y respetuoso con el resio
de los pasajeros y con el personal de la empresa prestataria.

No deteriorar el vehiculo e instalaciones de la empresa prestataria ni
su estado de limpieza.

Atender las indicaciones del personal de la empresa prestataria y no
distraer al conductor.

Ceder los asientos reservados a las personas con movilidad reducida
o a otros colectivos especificados en las sefalizaciones.
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Reserva anticipada de plaza

La reserva anticipada de plazas no aplica a Autocars Poch, dado que
sus servicios son de corto recorrido y siempre hay plazas disponibles

Accesibilidad

Autocars Poch dispone de 3 autocares adaptados, equipados con
rampa y plaza reservada para silla de ruedas. No obstante, si una
personas usuaria con silla de ruedas necesita coger el autobus a una
hora determinada, debera llamar a nuestras oficinas (977 660 240) el
dia antes para confirmar la expedicion o expediciones que debera usar
para asegurar que el vehiculo que prestara el servicio tiene la rampa
operativa.

Contacte con nosotros

Direccion oficinas Rambla Catalunya 123, 2on
08008 Barcelona
Direccion cocheras C. del Tarragonés, 21

Poligon “Moli d’En Serra”
43710 Santa Oliva

Tarragona
Por teléfono 977 660 240
A través de la pagina web www.transportsciutatcomtal.com
=4

moventis 3



Puntualidad

En relaciéon con los casos de ocurrencia de retrasos considerados
inaceptables durante el decurso del trayecto de las lineas, se esta
llevando a término un estudio con el fin de plantear la posibilidad de
dar futuras compensaciones a los usuarios y las usuarias, mediante la
entrega de un billete que podra utilizarse en cualquier momento.

Servicio de Atencion a la clientela

Las reclamaciones y sugerencias que nos transmiten nuestros clientes
y nuestras clientas nos ayudan a mejorar los servicios que ofrecemos.
Autocars Poch pone a disposicion de la persona usuaria diversos
canales de entrada para que a través de ellos puedan manifestarse
quejas, sugerencias o cualquier tipo de comunicacion que se desee
formalizar.

En nuestra pagina web (www.transportsciutatcomtal.es) existe un
apartado, denominado “defensor del usuario”, al cual pueden acceder
todas las personas usuarias de nuestro servicio, en el cual pueden
reflejar cualquier queja, agradecimiento o sugerencia que considere
oportuno. Ademas, todos nuestros vehiculos tienen el correspondiente
libro de reclamaciones.

Adquisicion de titulos

Dado que las lineas regulares de Autocars Poch, S.A forman parte del
Sistema Tarifario Integrado de la ATM de Tarragona, se podra acceder
a ellas utilizando cualquiera de los titulos pertenecientes al citado
Sistema Tarifario Integrado. Asi pues, la adquisicion y recarga de
titulos de transporte se realizara en los lugares indicador por la propia
ATM.

A parte existen billetes sencillos con diferentes precios y bonos para
diferentes municipios, que se podran adquirir en el propio autobus o
en nuestras oficinas de Santa Oliva.
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Conforty seguridad

Nuestros vehiculos disponen de sistemas de climatizacién para
garantizar el confort en el interior del habitaculo. Asimismo, y
conforme a nuestros planes de limpieza y desinfeccion, los usuarios y
las usuarias encontraran nuestros vehiculos con un grado de limpieza
adecuado.

Los autobuses de Autocars Poch cumplen con unas condiciones de
seguridad que responderan a las expectativas de las personas viajeras.
Asi, mensualmente, se comprueba el estado de los extintores (de los
que disponen todos los vehiculos) asi como su correcta indicacion y la
de las salidas de emergencia.

Antigiiedad de la flota

Actualmente (diciembre 2014), Autocars Poch dispone de un total de
3 vehiculos, con una media de antigiiedad de 8 afios.

Medio ambiente

El transporte en autobus, no sOlo 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 sinénimo de calidad de vida.

Autocar Poch es consciente de la importancia que tiene la
colaboracion de todas las partes, 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 comprometa las necesidades de las
generaciones futuras. De esta manera, proporcionamos un valor
anadido a nuestro servicio y, por anadidura, a la calidad de vida de
nuestra clientela.
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Desde Autocars Poch nos hemos impuesto la integracion de una serie
de directrices de caracter ambiental en nuestra estrategia de negocio:

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

v" Unidades con mecdanicas de filtro seco, o bien aditivos ADD blue
de filtracion de gases.

v" Reciclaje de todos nuestros residuos, tales como absorbentes,
envases de productos quimicos, pilas, toneres, etc. por parte de
empresas gestoras autorizadas.

Control de la Clientela «Mistery Shopping»

Autocars Poch realiza, bianualmente, la medicién del control de la
calidad de su servicio mediante el denominado «Control de la
clientela» o «Mistery shopping». Este método consiste en que la
empresa proveedora encargada de su ejecucién se infiltre como
pasajero/a del autobus en diferentes viajes, tras lo cual realiza un
informe sobre diferentes aspectos del servicio prestado: informacién
en vehiculo y paradas, puntualidad del servicio, trato del personal, etc.

Encuestas de satisfaccion (I1SC)

Igual que en el caso del Mistery Shopping, bianualmente se realiza una
encuesta al pasaje para determinar el Indice de Satisfaccién de la
Clientela (ISC). El resultado de dichas encuestas siempre es
satisfactorio, dado que los resultados obtenidos estan claramente por
encima del 70%.

Los resultados obtenidos nos sefialan que debemos seguir trabajando
en pro de la satisfaccion de nuestra clientela estableciendo
metodologias de mejora continua y nos anima a seguir mejorando en el
desarrollo de nuevas lineas y proyectos de transporte.
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