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0.- OBJETIVOS DE LA CARTA DE SERVICIOS

Esta Carta de Servicios muestra los compromisos que de forma publica adquirimos con

todos nuestros viajeros y viajeras.

Los objetivos de este documento son dar a conocer, de forma mas clara y transparente,
los parametros y estandares de calidad que la empresa se compromete a cumplir en

toda su red para ofrecer un servicio con garantia en todos los servicios.

Ademas, en la ténica de la mejora continua, nos comprometemos a que estos indices de

calidad sean siempre un referente a mejorar en la medida de lo posible.

Con esta carta de servicios queremos dar un paso al frente en la comunicacion con las
personas usuarias y grupos de interés para poner en conocimiento las prestaciones,

derechos, obligados y expectativas de nuestros usuarios.

1.- DESCRIPCION DEL SERVICIO OFRECIDO Y DE LA ORGANIZACION

El Servicio Municipal de Transportes de Ponferrada, en adelante SMT, apuesta por
establecer y garantizar un sistema de transporte publico capaz de responder a las
necesidades de movilidad de la ciudadania, con una calidad tal, que le permita ser una
alternativa eficaz a otros modos de transporte motorizados. Contribuir al desarrollo
sostenible de la ciudad y sus habitantes, a la mejora del medio ambiente y al
aprovechamiento equilibrado del espacio publico son objetivos prioritarios para el

fomento del transporte publico en la ciudad.
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El SMT de Ponferrada desarrolla su actividad de servicio publico todos los dias del afio,
prestando un servicio de calidad. Estd gestionado por el Grupo Linecar, a través del

operador Autobuses Urbanos de Ponferrada, S.A.

AUTOBUSES URBANOS DE PONFERRADA, S.A. se dedica en términos generales al
transporte de viajeros por carretera. Desde el afio 1967, AUPSA ofrece servicios de
transporte regular de viajeros cuyas lineas discurrian por las comarcas del Bierzo y
Valdeorras, y la concesién del transporte urbano de Ponferrada. A lo largo de los afos,
van adquiriendo nuevas empresas de transporte hasta convertirse en un grupo lider en

el sector, especializado en transporte regular, discrecional y urbano.

En el presente, una nueva generacién familiar sigue al frente del Grupo, siendo fieles a
los valores y objetivos que han hecho de esta empresa un referente en el panorama
empresarial y un lider en el sector del transporte. Con una experiencia en el transporte
de mas de 40 anos, que unido a la adaptacidon continua a las nuevas tecnologias le
garantiza la mejor relacién calidad / precio que nuestros prestigiosos y fieles clientes

conocen.

La gama de servicios ofrecidos abarca: Discrecional, Lineas regulares (general y especial),

transporte escolar y una cuidada organizacion de viajes a medida.

El transporte publico de Ponferrada estd formado por 8 lineas que unen los principales
barrios del municipio entre si y con el resto de la ciudad, entre ellas, una linea circular.
Ademas, la red de paradas de transporte publico estd formada por 232 paradas, 48 con

marquesina y 22 incluyen pantallas de informacion en tiempo real.
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El Servicio Municipal de Transportes posee una flota de 13 autobuses, cinco de 12
metros, cuatro de 8 metros y cuatro microbuses, siendo todos ellos 100% accesibles.
Todos los autobuses tienen integrados sistemas de informacion acustica y visual de paso
por parada, pantallas TFT de informacién a tiempo real, ademas de poseer un sistema
de posicionamiento por GPS que facilita informacion en tiempo real a través de paneles
en las paradas de autobus.

Todos los vehiculos estan provistos de sistemas que garantizan la seguridad de los
usuarios y usuarias como el sistema de alcoholimetro en el puesto de conduccion o

sistemas de videovigilancia.

2.- COMPROMISOS ADQUIRIDOS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

El Servicio Municipal de Transporte viene desarrollando un importante esfuerzo para
mejorar la calidad del servicio y el medio ambiente a los ciudadanos de la ciudad de
Ponferrada. En este sentido, SMT en su afdn por satisfacer las necesidades de los

usuarios de autobus, tiene como objeto:

e Prestar un servicio de transporte en autobus que ofrezca el maximo atractivo y
calidad, al objeto de que lo usen cada vez un mayor nimero de ciudadanos.

e Mantener procesos continuos de modernizacion y mejora de nuestra flota de
vehiculos y sus sistemas y equipamientos asociados.

e Mejorar la informacion y atencidon a los pasajeros y usuarios del autobus,
utilizando los medios tecnoldgicos mas adecuados en cada momento.

e Desarrollar nuestra actividad con especial atencién en todo lo relacionado con la
proteccion del medio ambiente y la eficiencia energética.

e Atender a las necesidades de todos nuestros usuarios y clientes, facilitando
particularmente el acceso a las personas de movilidad reducida, de la tercera

edad y a las personas discapacitadas.
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COMPROMISOS ADQUIRIDOS

SERVICIO OFERTADO. NUESTRA FLOTA

Nuestros vehiculos estan provistos de un sistema de gestién de flotas (Flotas Net) que
garantiza una mayor seguridad durante el viaje, a la vez que nos permite calcular y
reducir la huella de carbono generada en la prestacion del servicio.

Asi mismo, cuenta con el sistema TPMS que nos permite conocer en tiempo real el
estado de los neumadticos, minorando la emisién de GEl e incrementando la seguridad
del servicio.

Disponen de geolocalizacidén y de un sistema de ayuda a la explotacién que nos permite
conocer en cada momento las incidencias del servicio.

En cuanto a conectividad, la totalidad de los vehiculos disponen de WIFI a disposicién

del publico.

La posibilidad de transbordo permite bajarse de una parada y, con el mismo billete,
tomar cualquiera de las otras lineas con las que haya correspondencia en dicha parada

en un plazo de 45 minutos desde su expedicidn.

SEGURIDAD

La flota del servicio cuenta con un sistema de videovigilancia a tiempo real, sistema de
alcoholimetro que inmoviliza el vehiculo en caso de resultar positivo y sistema de caja
negra.

La Oficina SMT dispone de desfibrilador semiautomatico y con personal cualificado para

su manejo. Este desfibrilador dispone de sistema para adultos y nifios.

INFORMACION AL VIAJERO

Tanto en las principales paradas del servicio como a bordo de los vehiculos disponemos
de pantallas TFT de 21 o 46 pulgadas donde ofrecemos la informacidon mas importante

del servicio: itinerarios, horarios, puntos de venta, tarifas, etc.
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ACCESIBILIDAD

La Oficina SMT ubicada en Calle Camino de Santiago y la Oficina de atencidn al publico
de la Estacion de Autobuses ofrecera la informacidn a través del ModoT (Sistema portatil

de bucle para la comunicacion con personas con discapacidades auditivas).

Las principales paradas del servicio ofreceran la informacidon a los discapacitados

visuales mediante la implantacién del sistema de audio CyberPass.

Ademas, toda la flota del servicio es completamente accesible.

3.- FORMAS DE ACCESO AL SERVICIO. INFORMACION GENERAL.

Se dispone de tres oficinas de informacion, la Oficina de la Movilidad de Ponferrada
situada en el Mercado de Abastos, la Oficina SMT situada en Camino de Santiago 7 y la
Oficina Linecar en la Estacion de autobuses de Ponferrada donde se podra disponer de
informacidn personalizada relativa a cualquier aspecto del servicio, horarios, recorridos,

tarifas, bonos, intermodalidad, entre otros.

Las tarjetas y bonos se pueden adquirir en: Oficinas de la Movilidad, Plaza de Abastos

— Puesto n? 1, Calle Hornos, s/n, 987405500

Puntos de venta y recarga de la tarjeta T10

Oficina Linecar: Avenida de Asturias, 135, Ponferrada

Estancos:
e (Calle Real, 170, Dehesas
e Avenida Antonio Cortés, 101, Fuentesnuevas, Ponferrada
e (Calle Ancha, 44, Ponferrada

e Calle Antolin Lépez Peldez 9, Ponferrada
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e (Calle de la Paz, 2, Ponferrada

e Avenida de Compostilla, 27, Ponferrada

e Avenida de Galicia, 42, Cuatrovientos, Ponferrada
e Avenida de la Libertad, 15, Ponferrada

e Avenida de Ferrocarril, 3, Ponferrada

e Avenida de Huertas del Sacramento, 7, Ponferrada
e Plaza de las Nieves, 2, Ponferrada

e Avenida de Portugal, 17, Ponferrada

e Calle Republica Argentina, 11, Ponferrada

e Calle Principal s/n, Toral de Merayo

e Calle El Puente 4, Toral de Merayo

Tarifas y bonos: Mas informacion:

www.ponferrada.org

Puede consultar todas las lineas y paradas en la web, accediendo al apartado de Lineas,
Recorridos y horarios:

https://www.ponferrada.org/es/temas/servicios/autobuses-urbanos/recorridos-

lineas

En este enlace pueden verse los recorridos y horarios de las lineas en JPG (galeria de

imagenes) o en PDF (ficheros disponibles).
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Informacidn a tiempo real de lineas, horarios y paradas:

http://aplicaciones.ponferrada.org/PonferradaGMaps2/Transportes/buscar lineas.a

sp

INFORMACION GENERAL

BENEFICIOS DEL AHORRO DEL AUTOBUS

e Utilizando la tarjeta ciudadanay los bonos mensuales, tarjeta estudiante o la T10
para coger el autobus. Dentro del autobus no se pueden adquirir bonos ni
tarjetas.

e Los trasbordos son gratuitos a cualquiera de las lineas con las que haya
correspondencia en una parada durante 45 minutos.

e El acceso al autobus es gratuito para menores de 5 anos, siempre que viajen

acompafiados de un adulto con su billete correspondiente.

COMO UTILIZAR EL AUTOBUS

e Debe esperar la llegada del bus junto a la parada, a una distancia prudencial de
la calzada.

e Haga una seiial al conductor del autobus de la linea que desea tomar para
informarle de la intencion de subir.

e Accederal autobus por la puerta delantera, con la maxima rapidez, de tal manera
gue no se vea perjudicada la frecuencia del servicio.

e Tenga preparada la tarjeta de transporte, todo viajero debera validar la tarjeta,
estando obligado a presentarla cuando sea requerido para ello por los
Inspectores.

e Una vez dentro avance hacia la parte trasera hasta donde sea posible, para

facilitar que entre el mayor nimero de personas.
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e No bajar o subir del autobus cuando éste se encuentre en marcha.

e Utilice los timbres para indicar al conductor con la suficiente antelacion, si su
intencion es descender del vehiculo.

e Todo aquel que hubiera ocupado plazas de asiento, sean generales o reservadas
a minusvalidos, debera cederlas a favor de las personas de movilidad reducida
gue accedan al vehiculo.

e Los paneles informativos situados en el interior de los autobuses ofrecen

informacién sobre la préxima parada.

ACCESO COCHES Y SILLAS DE NINOS

e Los coches y las sillas de nifios seran admitidos en todos los autobuses, siempre
que el ocupante vaya debidamente sujeto al coche o silla con el correspondiente
cinturén o arnés de sujecion.

e Los coches o sillas que transporten un nifio, asi como sus acompaiantes
accederdn siempre que sea posible por la puerta delantera del autobus, aunque
podran acceder por la puerta central o trasera, previo aviso al conductor,
debiendo posteriormente acercase al conductor para la validacion de la tarjeta.

e Siempre se descendera por la puerta central o trasera.

e Los coches o sillas que transporten un nifio se ubicaran en la plataforma central
del autobus, sin dificultar el transito de los demas pasajeros.

e No se permitira el acceso a coches o sillas no plegadas que no transporten nifios.

e Quienes porten coches o sillas de niflos deberdn respetar la preferencia para

acceder al autobus de las personas que se desplacen en sillas de ruedas.
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ACCESO DE BICICLETAS

Las bicicletas Unicamente seran admitidas en los autobuses de aquellas lineas que

cumplen los siguientes requisitos:

1.- Itinerario con sentido hacia zonas de la ciudad cuyo acceso presenta

dificultades orograficas importantes.

2.- Lineas o franjas horarias donde la baja demanda permita el acceso de las

bicicletas sin restar capacidad requerida para el transporte de personas.

3.- Los horarios seran los siguientes: laborables entre las 9:30 - 12:30 / 15:00 —

19:00. Sabados y festivos.

e Los autobuses en los que se posibilita el transporte de bicicletas deberan estar
sefializados adecuadamente, tanto en el frontal del autobls como en los

espacios interiores habilitados.

e Las bicicletas accederan por la puerta central.

e El numero maximo de bicicletas en el interior del autobus sera de dos en los

autobuses de 12 m, en el resto sera una.

Las bicicletas usaran el cinturdn de seguridad.

ACCESO DE EQUIPAIJES O BULTOS

e Se podra acceder al autobus con 2 bultos de mano de medidas no superiores a
80 * 50 * 25 cm y seran sujetados de manera eficaz para que no supongan
molestias o peligro para otros viajeros.

e No se permitird el acceso de equipajes o bultos que por su naturaleza no sean
susceptibles de transporte en las lineas urbanas de viajeros.

e Los equipajes o bultos no abonaran el correspondiente billete.
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ACCESO A PERSONAS CON MOVILIDAD REDUCIDA

Hacer el transporte publico de Ponferrada accesible a todos los ciudadanos es el
principal objetivo del Transporte Urbano de la ciudad. Con ello se pretende que, las
personas con movilidad reducida o minusvalia puedan hacer uso de este servicio basico

y fomentamos una mayor integracion social.

La flota dispone de rampas que permiten el acceso a personas que usan sillas de ruedas.

Para garantizar su seguridad hay espacios reservados y cinturones de seguridad que
facilitan el anclaje de las sillas para evitar desplazamientos peligrosos. También existen

asientos reservados para personas mayores, invidentes o embarazadas.

Durante el servicio se emiten mensajes acusticos y visuales que ayudan a las personas

con discapacidades visuales o auditivas, a usar el Servicio Municipal de Transporte.

Ademas, los pulsadores de solicitud de parada se han sustituido a la altura adecuada

para permitir que el colectivo afectado pueda usarlo facilmente en el autobus.

PRIORIDAD A LAS SILLAS DE RUEDAS
El nimero maximo de sillas de ruedas que puede acceder al autobus es de dos en los

autobuses de 12, en el resto serd de una.
Las personas de movilidad reducida que se desplacen en silla de ruedas tendran
preferencia de espacio sobre el resto de usuarios. Tendran preferencia en el acceso al

autobus respecto a las sillas de nifios o bicicletas.

Sin embargo, ninguna persona con movilidad reducida tendra preferencia sobre las

personas que ya estén en el autobus con el titulo valido y que tengan esta condicién.
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Las personas de movilidad reducida, que puedan desplazarse sin silla de ruedas y no
puedan subir el escaldn de acceso al autobus, lo sefialaran al conductor, quien accionara
la rampa de acceso de la puerta intermedia del autobus.

Las sillas de personas de movilidad reducida accederan por la puerta intermedia del
autobus (trasera en los microbuses) una vez accionada la rampa de acceso. Los
acompafiantes también podrdn acceder por esta rampa y posteriormente acercarse al

conductor para la validacién de la tarjeta.

Las personas con movilidad reducida tendrdn que validar su tarjeta como el resto de

usuarios.

Es obligatorio el uso de los cinturones de seguridad.

Las personas invidentes podran ser acompafnadas por perros lazarillos provistos de

cadenay bozal.
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4.- MECANISMOS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEIJAS,
RECLAMACIONES y OBJETOS PERDIDOS

Esta carta de servicio serd revisada tanto a través de los datos obtenidos de los
indicadores definidos como con la informacion proporcionada por nuestros usuarios,
bien a través de quejas y reclamaciones, resultado de las encuestas de satisfaccion del

servicio y a través de las sugerencias recibidas.

Las sugerencias, quejas y/o reclamaciones se podran presentar a través de los siguientes

canales:

Libro de Reclamaciones, estos pueden ser solicitados en los autobuses y en la Oficina

SMT situada en Camino de Santiago, 7.

Teléfono de atencidn al cliente: 987077006

Oficina Camino de Santiago (Informacidn del servicio y objetos perdidos) ¢/ Camino de

Santiago, 7, Ponferrada, teléfono 987077006.
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5.- DERECHOS, OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES DE LOS PASAJEROS EN
RELACION CON EL SERVICIO Y NORMATIVA REGULADORA

DERECHOS DE LOS USUARIOS

Los viajeros de los servicios publicos de transporte tendran derecho a:

e Tener a su disposicion vehiculos en condiciones técnicas y de limpieza
adecuadas.

e Que se les faciliten las hojas de reclamaciones y se les indique el procedimiento
para la reclamacion.

e Poder identificar en la parte delantera del vehiculo el nombre o anagrama de la
empresa concesionaria y la identificacién de la concesion, y origen y destino del
servicio que estd prestando el autobus.

e Para cualquier reclamacién serd obligatorio presentar el billete del viaje

correspondiente.

OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS

La utilizacidn de los autobuses supone la aceptacidn por los viajeros de las siguientes
obligaciones:
e El acceso a los mismos por la puerta delantera y el abandono por la trasera o
central.
e Uso obligatorio de mascarilla durante todo el trayecto.
e Lanointerferencia con el conductor mientras esta conduciendo o la provocacién
de molestias al resto de los pasajeros.
e Ceder los asientos reservados a las personas con movilidad reducida.
e El acceso con bultos u objetos que sin estar prohibidos dificulten el transito en

el interior del autobus debera hacerse siguiendo las instrucciones del conductor

= tamiento V
-. gzt;’r::nferrada %‘ L | N Eca r




SMT CARTA SERVICIOS SMT PONFERRADA

Servicio Municipal de
Transportes Ponferrada

Pagina 16 de 21 Fecha 1/10/2021 CARTA Rev.1

y procurando siempre minimizar las molestias, por ejemplo, utilizando las zonas
del autobus con mas espacios vacios.

e Esobligatorio conservar el ticket hasta el final del trayecto.

PROHIBICIONES DE LOS USUARIOS

Los usuarios de los servicios de transporte tendran prohibido:

e Fumar o beber bebidas alcohélicas, asi como comer en el interior del vehiculo en
las circunstancias que se especifiquen con caracter general en los carteles
expuestos en el interior del vehiculo.

e Provocar ruidos.

e Reservar asientos u ocupar los destinados a personas con movilidad reducida.

e Practicar la mendicidad o realizar actividades de propaganda o publicidad.

e Obstruir el paso o dificultar el acceso o abandono del vehiculo.

PRINCIPAL NORMATIVA DE APLICACION

e Leyde Ordenacién de los Transportes terrestres (LOTT)

e Reglamento de la Ley de Ordenacion de los Transportes Terrestres (ROTT)

e Reglamento General de Circulacion

e Ley sobre Trafico, Circulacion de Vehiculos a Motor y Seguridad Vial

e Reglamento General de Conductores

e Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre, por el que se regulan las
condiciones bdasicas de accesibilidad y no discriminacion para el acceso vy
utilizacidn de los modos de transporte para personas con discapacidad

e RD 1/2007 para la defensa de los consumidores y usuarios

e Ley 51/2003, de igualdad de oportunidades, no discriminacién y accesibilidad
universal de las personas con discapacidad

e Ley6/2014 del 7 de abril de 2014 sobre seguridad vial
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e Reglamento regulador de la Prestacion del Servicio Publico de Transporte

Urbano Colectivo

6.- COSTE DEL SERVICIO. BONOS Y TARIFAS.

TARIFAS

Los precios de los bonos y del billete ordinario los aprueba la Comisién de Precios de
Castilla y Ledn. Desde el siguiente enlace, puede acceder al Acuerdo de la Comision
donde se aprobaron las tarifas vigentes.

La Junta de Gobierno del Ayuntamiento de Ponferrada, en la sesién celebrada del dia 22
de abril de 2021, adoptod el acuerdo de la modificacion de las tarifas del servicio de
transporte urbano de viajeros.

https://www.ponferrada.org/es/informacion-municipal/normativa-municipal-

1/acuerdo-comision-precios-castilla-leon-tarifa-autobuses-ayu

BONOS

El billete sencillo se obtiene a bordo del autobus. Con el mismo billete se puede hacer
trasbordo a cualquiera de las lineas con las que haya correspondencia en una paraday

en un plazo maximo de 45 minutos.

Ponferrada dispone de Tarjetas electrénicas para utilizar el autobus, con las siguientes

modalidades:

TARJETA CIUDADANA
La Tarjeta ciudadana estd dirigida exclusivamente a personas empadronadas vy

residentes en Ponferrada.
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El Transporte Urbano de Ponferrada, a través de la tarjeta ciudadana, tiene un sistema
de modalidades pre-pago (bonos multiviaje, tarjetas de estudiantes, bono social, etc.),
con el objetivo de facilitar y hacer mas dinamico la utilizacion del autobus y obtener

importantes descuentos en sus viajes:

e BONOS MULTIVIAJE ESTANDAR
Bono Mensual: viajes ilimitados durante 30 dias contados a partir del primer dia
de uso. Personal e intransferible.

T10: Bono de 10 viajes.

e BONO SOCIAL MENSUAL: Viajes ilimitados durante 30 dias contados a partir del
primer dia de uso para jubilados mayores de 65 afos y personas con
discapacidad superior al 65%, empadronados en el municipio de Ponferrada.
Para solicitar este bono es necesario

Rellenar la solicitud de Tarjeta Ciudadana
Fotocopia del DNI
Documento acreditativo de la condicién de jubilado o certificado de

minusvalia

e ESTUDIANTE: Tarjeta de 60 viajes. Los requisitos para solicitarla son los
siguientes:

Titulo de transporte unipersonal e intransferible valido para 60 viajes con

posibilidad de recarga, que permite realizar transbordos durante 45

minutos, desde el momento de la primera cancelacion.
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Podran beneficiarse de este bono las personas de has 25 anos, que cursen
estudios en cualquier centro de ensefanza reglada del municipio de
Ponferrada.

La Tarjeta Estudiante se puede adquirir segun lo previsto en el articulo 43
del Reglamento de Viajeros del Transporte Publico, cumplimentando un
modelo de solicitud especifico y aportando el DNI vy certificado
acreditativo de cursar estudios en un centro oficial o copia compulsada
del resguardo de matricula del curso vigente.

Validez desde el 1 de septiembre al 31 de agosto del aio siguiente.

La tarjeta ciudadana con estas modalidades pre-pago, se debe adquirir en la Oficina de
Movilidad.

Dentro de los autobuses no se podrd adquirir estos bonos o tarjetas.

Una vez en el interior del autobus, debe acercar la tarjeta ciudadana al sensor de
proximidad que estd al lado del conductor. Si ya dispone de Tarjeta Ciudadana, puede

recargarla en cualquiera de los cajeros autorizados.

TARJETA EVOLUCIONA

Tarjeta dirigida a las personas Residentes en Ponferrada, pero NO empadronadas. El
coste de la tarjeta es de 3 euros y se adquiere en la Oficina de Movilidad. Dentro de los
autobuses no se podra adquirir estos bonos o tarjetas y puede recargarse en cualquiera

de los cajeros autorizados. Tiene el mismo funcionamiento que la tarjeta ciudadana.
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7.- IDENTIFICACION Y ASIGNACION DE INDICADORES

Tomando como base el sistema de gestidn integrado que posee la empresa, se extractan
del mismo una relacién de indicadores asociados a los compromisos identificados por

SMT en el punto 2.

En base a los criterios de calidad descritos, la matriz de indicadores establece las
expectativas de los clientes, los umbrales de inaceptabilidad, métodos de medida

especificos y periodicidad de medida.

A mayores de los indicadores descritos, la empresa ha definido otros indicadores para
el control de los procesos ligados a las normas de eficiencia energética ISO 50001, huella

de carbono I1SO 14064, asi como prevencion de riesgos laborales ISO 45001.

A continuacion, se detallan y relacionan los indicadores de calidad del servicio asociados

a los compromisos descritos:

SERVICIO OFERTADO: Los servicios ofertados satisfacen las necesidades de los clientes.

e Horario - Valoracion de los viajeros respecto al servicio ofertado - Cuestion n2 15

de la encuesta de satisfaccion.

SEGURIDAD: La conduccién debe ser segura, evitando la asuncion de cualquier riesgo

innecesario y de sana convivencia con el resto de usuarios de las vias.

e Prevencion de accidentes - Valoracién de los viajeros respecto a la sensacién de

seguridad en el trayecto - Cuestién N2 10 de la encuesta de satisfaccion.
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e Prevencion de accidentes (Sanciones) Sanciones de trafico que inciden en la

seguridad / N2 de vehiculos (se considera toda la flota).

INFORMACION AL VIAJERO: El cliente debe estar informado de manera continua de las

posibles incidencias en las rutas.

e Informacién General - Valoracién de los viajeros respecto a la informacion

suministrada - Cuestion N2 1 de la encuesta de satisfaccion

ACCESIBILIDAD: Las caracteristicas de los vehiculos y de las paradas programadas debe

facilitar la accesibilidad

e Accesibilidad - Valoracion de los viajeros respecto a la accesibilidad (paradas y

vehiculos) - Cuestion N2 6 de la encuesta de satisfaccion

Con una periodicidad anual, se hard publico el grado de cumplimiento de los
compromisos adquiridos. (Indicador: elemento de medida utilizado para evaluar la

eficiencia y la calidad de un determinado aspecto).

8.- VIGENCIA

La presente Carta de Servicios ha sido elaborada segun la norma 93200:2008 y verificada
por la entidad externa NQA CERTIFICATION. La fecha entrada vigor de esta carta es

1/9/2021 y se revisara anualmente, registrando los cambios si fuese preciso.
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