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La Direccién de VIGO BARCELONA S.A. se ha propuesto como objetivo prioritario,
alcanzar y mantener las mas altas cotas de calidad en la prestacién de sus servicios,
de acuerdo con los requisitos de calidad aplicables y exigidos por sus clientes.
Asimismo, y dentro del concepto de calidad global la empresa, se compromete a
respetar y preservar adecuadamente el medio ambiente y a efectuar sus trabajos
dentro de las condiciones de seguridad adecuadas, aplicando para ello las medidas
legales correspondientes a ambos campos.

Para alcanzar este objetivo, VIGO BARCELONA S.A. ha establecido unos pardmetros
que le permiten garantizar la calidad de sus servicios, mediante un estricto control de
la prestacién de los mismos y de los medios empleados, manteniendo en todo
momento la seguridad y el respeto al medio ambiente.

La calidad, la proteccién del medio ambiente y la seguridad es un compromiso de la
empresa y una responsabilidad individual de cada miembro del colectivo, que se
plasman en acciones concretas que reflejan una imagen de profesionalidad y calidad
de servicio.

Por ello, esta Carta de Servicios constituye la herramienta a través de la que, de forma
clara y transparente, comunicamos a nuestros usuarios los estandares de calidad que
VIGO BARCELONA S.A. se compromete a cumplir en la prestaciéon de los servicios,
sirviendo como marco para el establecimiento de los objetivos de mejora continua.

Fdo. La Direccidn




La empresa VIGO BARCELONA S.A. (VIBASA) se constituy6 en el afio 1990 al ser sus
socios fundadores adjudicatarios de la concesién del servicio publico regular de
transporte de viajeros en la linea Vigo - Barcelona, concurso convocado por la
Direccién General de Transportes ese afio. En el afio 1998, tras la unificacion de las
concesiones conseguidas hasta esta fecha, Vigo-Barcelona-Bilbao, Irin-Barcelona y
Lleida-Tarragona, VIBASA consigue posicionarse en el transporte regular de larga
distancia alcanzando definitivamente la titularidad de una concesién debidamente
estructurada y capacitdndose asi para asumir nuevos retos empresariales. Dichas
concesiones se ampliaron posteriormente con las lineas desde Salou a Pontevedra e
[ran.

En definitiva, la concesién Vigo (Pontevedra) — Irin (GuipGzcoa) y Barcelona da
respuesta a la demanda de tréfico existente entre las tres comunidades autbnomas
histéricas, Catalufa, Galicia y Pais Vasco. A estos corredores se les ha ido dotando de
nuevos traficos atendiendo también a las comunidades de Castilla-Ledn, La Rioja,
Navarra y Aragén. La longitud de itinerarios de esta concesién suma en total 2.809
Km.

Por Resolucién de la Direccién General de Transporte Terrestre, de abril de 2014,
VIBASA consigue el contrato de gestién del servicio publico de transporte regular de
viajeros de uso general por carretera entre Coria-Salamanca-Barcelona con hijuelas
(VAC-053), ampliando asi, a tres concesiones, los servicios de VIBASA.

En la actualidad, la experiencia en el sector de transporte de viajeros por carretera nos
lleva a ocupar una posicién de liderazgo, merced a nuestro conocimiento de la
actividad, lo que nos permite ofrecer una amplia gama de servicios con la que
tratamos de obtener la maxima satisfaccion de nuestros clientes en sus distintas
necesidades.

Ademas de los medios materiales con los que cuenta nuestra empresa, una flota de
vehiculos equipada con los mas modernos sistemas de seguridad y confort, destinada
al disfrute del viajero, ofreciendo un transporte de calidad, hay que destacar los
medios humanos con los que cuenta VIBASA. El equipo humano de VIBASA esta
formado por personal altamente cualificado, con una excelente formacién teérica y
practica, a lo que se une la experiencia real en el puesto de trabajo. Desde sus inicios,
en el afio 1990, VIBASA ha mantenido un constante y creciente desarrollo, hasta
ocupar un lugar destacado en el sector del transporte de viajeros por carretera. Esta
posicién de privilegio nos alienta dia a dia para seguir trabajando y evolucionando en

nuestro compromiso de ofrecer a nuestros clientes un mejor servicio.




VIGO BARCEL

ONA S.A. es titular del Contrato de gestién del Servicio de Transporte

Publico regular y de uso general de viajeros por carretera entre Vigo - Ir(in - Barcelona

(VAC-219).

Billetes

@)

Te recomendamos que adquieras tus billetes con suficiente antelacion,
de esta forma podras realizar la eleccion de plaza y evitar
incomodidades en la compra.

Puedes adquirir tus billetes en los puntos de venta VIBASA, mediante la
red de colaboraciones comerciales autorizadas o en la pagina web
www.monbus.es.

Comprueba siempre la exactitud de los datos de tu billete y sus
condiciones generales en el momento de la compra y consérvalo hasta
el final de su viaje.

Tiempos de viaje

O

Persbénate a la salida de tu autocar con un minimo de 15 minutos de
antelacion.

Sigue las indicaciones del conductor y respeta las horas de salida que
este te indique en las posibles paradas.

El art.6 del R.D.1293/1999 prohibe fumar a bordo del vehiculo.

Colabora en mantener limpio el vehiculo utilizando las papeleras. Si
precisas utilizar el bafio, aseglrate de mantenerlo en las condiciones de
limpieza, tal y como te gustaria encontrarlo.

Por razones de seguridad, en los momentos de conduccién, solo
deberas dirigirte al conductor en casos de extrema necesidad.

El conductor solamente puede realizar paradas, recoger o dejar viajeros
en los puntos autorizados.

Deberds permanecer sentado hasta que el vehiculo esté totalmente
parado y revisar que llevas contigo todas tus pertenencias y no dejas

objetos en el autobds.



http://www.monbus.es/es

Vehiculos de refuerzo

O

Derivado de la intensificacion de demanda y para facilitar la maxima
disponibilidad de plazas, cabe la posibilidad de que el vehiculo en el que
viajes no sea el habitual y por consiguiente no relina las mismas
caracteristicas. En cualquier caso, corresponderd a una empresa
homologada y reunira caracteristicas similares.

Equipajes

O

La compra del billete te da derecho a transportar gratuitamente 2
piezas de equipaje (maletas, mochilas o bolsos de viaje) siempre y
cuando tengan unas dimensiones inferiores a medio metro cubico, y no
superen en su conjunto hasta un maximo de 30 kg; quedan excluidos
los equipajes especiales que deberan ser facturados en la taquilla
abonando la correspondiente tarifa.

El equipaje especial (bicicletas, tablas de surf, esquis, etc.) y excesos de
equipaje de méas de 30 kg deberd ir embalado, quedando sujeto su
transporte a la disponibilidad de espacio en maletero. En el caso de
bicicletas, ademas de embalada, deberd ir con la rueda delantera
desmontada.

No sera admitido el transporte de todo aquello que pueda representar
un riesgo de deterioro de equipajes de otros viajeros: productos
perecederos, alimenticios, materiales u objetos peligrosos (inflamables,
corrosivos, etc.). Asimismo, esta totalmente prohibido el transporte de
armas, asi como de sustancias o productos ilegales.

La legislaciéon vigente prevé la posibilidad de transporte de animales de
compaifiia en bodega y en jaula homologada, en ninglin caso a bordo del
autobus, excepcién hecha para perros lazarillo.

Sugerencias y reclamaciones

O

Los usuarios tienen a su disposicion un libro de reclamaciones
(diligenciado por la Administracion competente) en las distintas
taquillas autorizadas para la venta de billetes, asi como en los vehiculos
que prestan los servicios.

Puedes presentar tus sugerencias en nuestros puntos de venta de
billetes, telefénicamente a través del nimero 982 29 29 00, en la pagina

web www.monbus.es cumplimentando el formulario de contacto, o silo

deseas por el correo electrdnico sugerencias@monbus.es.
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Cancelacién y retrasos

o En caso de cancelacién por causas imputables a nuestra organizacién
tiene derecho a la devolucién del importe integro del billete o a viajar en
otra fecha en la que se realizase el mismo servicio.

o Los retrasos derivados de causas de fuerza mayor (meteorolégicas,
averias, congestiones de tréfico, etc.) no comportaran responsabilidad
de VIGO BARCELONA S.A. por lo que respecta a posibles conexiones
con otros medios de transporte o compensaciéon econémica por el
hecho de retraso. En estos casos, la empresa no tiene obligacién de
devolver integra o parcialmente el importe del billete ni compensar al
viajero de ningin modo.

ADECUACION A LAS NECESIDADES DEL SERVICIO OFERTADO

VIBASA se compromete a realizar el 100% de los servicios ofertados para las
lineas de la concesién.

ACCESIBILIDAD

VIBASA se compromete a tener el 100% de su flota de vehiculos para la
explotacién de la concesién adaptada para personas con movilidad reducida
(PMR).

INFORMACION

VIBASA se compromete a dotar de los recursos necesarios para conseguir que
los usuarios obtengan la informacién requerida en los puntos de venta y en la
pagina web.

Para comunicarse con la compafiia, las personas usuarias disponen de
diferentes medios:

Puntos de venta de billetes:

o Taquilla de la Estacién de Autobuses de Sants (C/Viriat, 08014,
Barcelona)

o Taquilla de la Estacién de Autobuses de Ourense (C/Eulogio




Gbémez Franqueira, 32001, Ourense)

o Taquilla de la Estacién de Autobuses de Vigo (Avda. de la
Estacién, 1, 36201, Vigo (Pontevedra))

o Taquilla de la Estacién de Autobuses de Pontevedra (Avda.
Estacién, 36004, Pontevedra)

o Péagina Web de MONBUS ( www.monbus.es)

Servicio de Atencién al Cliente
o Email: info@monbus.es o sugerencias@monbus.es
o Teléfono 982 29 29 00 en el siguiente horario:

e Lunesa viernes: de 08:00 a 21:00h (horario continuado)
e Sibados y domingos: de 9:00 a 13:30h y de 15:00 a
21:00h
o Festivos: de10:00 a14:00h y de 16:00 a 20:00h
Si lo deseas también puedes utilizar la pagina web (www.monbus.es)

cumplimentado el formulario de contacto que encontrards en la seccion
Contacto.
Redes Sociales:

o Twitter: twitter.com/monbusinfo

o Facebook: facebook.com/monbusviajeros

o Instagram: instagram.com/monbusinfo/

Diariamente, el personal del servicio de Atencion al Cliente da respuesta al
100% de los correos electrénicos recibidos y los mensajes en redes sociales.
Estos son tratados segln la solicitud del cliente, o transferidos, en su caso, al
departamento que corresponda.

CUMPLIMIENTO DE HORARIOS Y FRECUENCIAS

VIBASA se compromete a dotar de los recursos necesarios para conseguir que
los usuarios obtengan la informacién sobre horarios, lineas, rutas, calendarios e
itinerarios en las estaciones de autobuses donde operamos con esta concesién
ademés de en nuestra pagina web (www.monbus.es).

Las horas de salida de cabecera de los vehiculos no tendran retrasos de mas
de 10 minutos con respeto a las establecidas y divulgadas. Este compromiso se

garantiza para el 95% de los servicios.
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ATENCION AL CLIENTE

VIBASA esta certificada en la Norma ISO 10002:2018 de Satisfaccién del
Cliente por lo que se compromete a responder al menos el 100% de las quejas
recibidas en los siguientes 7 dias.

CONFORT

VIBASA cuenta con un protocolo de limpieza en el que se garantiza que los
vehiculos de la flota que presta los servicios de transporte se limpian
diariamente. La garantia de este cumplimiento es del 100%.

SEGURIDAD

VIBASA se compromete a que el 100% de los autobuses destinados a esta
concesién dispongan de extintores y salidas de emergencia. Ademas, VIBASA
esté certificada en la Norma (ISO 22320) de Gestién de Emergencias, con lo
que se garantiza la correcta actuacién en caso de emergencia.

IMPACTO AMBIENTAL

La renovacién de nuestra flota se realiza siempre adquiriendo autobuses que
cumplan la dltima normativa medioambiental en vigor. Nos comprometemos a
que VIBASA esté certificada en la Norma UNE EN ISO 14001:2015 y, ademas, se
compromete a que el 100% de los autobuses que prestan servicio tengan un
consumo medio inferior a 33 1/100 km.

Los compromisos adquiridos en esta Carta de Servicios tendradn vigencia
durante los afios 2022 y 2023.

La comunicacién del cumplimiento de estos compromisos se realizard con
periodicidad bianual a través de estos medios:

P4gina web (www.monbus.es)

Futuras ediciones de la Carta de Servicios.



http://www.monbus.es/

VIBASA pone a disposicion de sus clientes los siguientes canales de entrada para
cualquier tipo de comunicacién que deseen realizar:

EN PERSONA

VIBASA dispone de multiples centros de Atencién al Publico coincidiendo con
los puntos de venta de billetes que puedes consultar en la seccién de Puntos de

Venta de la pagina web (www.monbus.es).
POR ESCRITO

Te informamos de que dispones de Hojas de Reclamacién / Sugerencias en los
centros de Atencién al Piblico anteriormente mencionados. También puedes
hacer uso de nuestro servicio de atencién telematica a través del mail:
info@monbus.es o sugerencias@monbus.es.

Si lo deseas puedes utilizar la pagina web (www.monbus.es) cumplimentado el
formulario de contacto que encontraras en la seccién Contacto.

Otra opcidén son las redes sociales de MONBUS:

- https://twitter.com/monbusinfo

- https://www.facebook.com/monbusviajeros

- https://www.instagram.com/monbusinfo/

Ilgualmente puedes remitirnos informacién a la siguiente direccién postal:
VIBASA
Poligono Louzaneta
C/ Cotén de Arriba N°2
27297 Lugo (Espafia)

POR TELEFONO

VIBASA tiene a disposicién de sus clientes el teléfono (+34) 982 29 29 00
disponible:

o Lunes a viernes: de 08:00 a 21:00h (horario continuado)
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o Sébadosy domingos: de 9:00 a13:30h y de 15:00 a 21:00h
o Festivos: de10:00 a14:00h y de 16:00 a 20:00h

Proporcionar a sus clientes servicios de calidad que respondan a las exigencias
vigentes y mutuamente acordadas, aportando soluciones reales a problemas
concretos, constituye un objetivo fundamental de la politica de VIBASA.

Para alcanzarlo, la empresa realiza encuestas de satisfaccion a los clientes de sus
servicios. Otra importante fuente de datos para conocer el grado de satisfacciéon de
los usuarios de los servicios son las reclamaciones, quejas y sugerencias.

En caso de que el cliente quiera realizar una sugerencia o formalizar una incidencia a la
que se dard un tratamiento interno, se pone a su disposicibn una “Hoja de
Sugerencia/Incidencia”. En caso de que el cliente quiera realizar una Reclamacion, es
obligatorio poner a su disposicién el “Libro de Reclamaciones” oficial. El plazo méximo
para la contestacién es de un mes, a contar desde el momento en que se produzca la
queja, sugerencia o reclamacion.

Entre otras, el marco normativo en el que se encuadra el servicio de transporte de
viajeros es el siguiente:

Ley 18/1989, de 25 de julio, de Bases de Trafico, circulacién de vehiculos a
motor y seguridad vial. - Real Decreto 1428/2003, de 21 de noviembre, por el
que se aprueba el Reglamento General de Circulacién para la aplicacién y
desarrollo del texto articulado de la Ley sobre trafico, circulacién de vehiculo a
motor y seguridad vial, aprobado por el Real Decreto Legislativo 339/1990, de 2
de marzo y sus modificaciones.

Ley 16/1987, del 30 de julio, de Ordenacion de los Transportes Terrestres y sus
modificaciones.

Real Decreto 1211/1990, de 28 de septiembre, por el que se aprueba el
Reglamento de la Ley de Ordenaciéon de los Transportes Terrestres y sus
modificaciones.

Ley 29/2003, de 8 de octubre, sobre mejora de las condiciones de
competencia y seguridad en el mercado del transporte por carretera y sus
modificaciones.

Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre, por el que se regulan las




condiciones bésicas de accesibilidad y no discriminacién para el acceso y
utilizacién de los modos de transporte para personas con discapacidad y sus

modificaciones.

La empresa VIGO-BARCELONA S.A. de acuerdo con los requisitos de la norma UNE
93200 publica los resultados obtenidos en la anualidad 2023:

COMPROMISO NIVEL DE EXIGENCIA

Cumplimiento de los

Al menos 98% de los

RESULTADOS 2023

100% de los servicios

RRSS

. . realizados
servicios ofertados servicios )
Cumplido
o -
Accesibilidad: Vehiculos 100% de los vehiculos 102@;?2;;'05
PMR
adaptados adaptados a Cumplido
Informacion: Respljlesta a 100% de usuarios 100% demandas
correos electrénicos, i
. obtenganla atendidas y contestadas
llamadas y mensajesen | . s . .
informacién requerida Cumplido

Cumplimiento de
horarios: horas de salida
de cabecera no tendrén

retrasos
de més de 10 min

Al menos en el 95% de
los servicios

71% de servicios con
puntualidad
No cumplido

Respuesta a quejas

100% de las quejas
respondidas en los
siguientes 7 dias

El tiempo méaximo de
respuesta a usuarios ha
sido 48 horas
Cumplido

Confort: Protocolo
de limpieza

100% de los vehiculos
utilizados en servicio con
limpieza

No se han realizado
inspecciones de servicio
No cumplido

Seguridad: extintores,
carteleria y salidas de
emergencia

100% de los vehiculos
inspeccionados en estado
conforme

10% de los vehiculos
Inspeccionados en estado
conforme
No cumplido

Impacto ambiental:
consumo medio de
combustible

Consumo medio anual
331/100 Km

Consumo medio anual
29,6 17100 km
Cumplido
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Carta de servicios 2022-2023

La Direccién de UTE SERVICIO AEROBUS se ha propuesto como objetivo prioritario,
alcanzar y mantener las mas altas cotas de calidad en la prestacién de sus servicios, de
acuerdo con los requisitos de calidad aplicables y exigidos por sus clientes. Asimismo, y
dentro del concepto de calidad global la empresa, se compromete a respetar y
preservar adecuadamente el medio ambiente y a efectuar sus trabajos dentro de las
condiciones de seguridad adecuadas, aplicando para ello las medidas legales
correspondientes a ambos campos.

Para alcanzar este objetivo, UTE SERVICIO AEROBUS ha establecido unos pardmetros
gue le permiten garantizar la calidad de sus servicios, mediante un estricto control de
la prestacion delos mismosy de los medios empleados, manteniendo en todo momento
la seguridad y el respeto al medio ambiente.

La calidad, la proteccién del medio ambiente y la seguridad es un compromiso de la
empresa y una responsabilidad individual de cada miembro del colectivo, que se
plasman en acciones concretas que reflejan una imagen de profesionalidad y calidad de
servicio.

Por ello, esta Carta de Servicios constituye la herramienta a través de la que, de forma
clara y transparente, comunicamos a nuestros usuarios los estandares de calidad que
UTE SERVICIO AEROBUS se compromete a cumplir en la prestacién de los servicios,
sirviendo como marco para el establecimiento de los objetivos de mejora continua.

Fdo. La Direccidn




Carta de servicios 2022-2023

Con una larga tradicién en la gestién de servicios de transporte de viajeros en
autobuls, ALCALABUS tiene una experiencia de mas de 40 afios en la gestién del
transporte urbano de la ciudad de Alcald de Henares. Sin embargo, es desde el 1 de
febrero de 2011 cuando se convierte en concesionario titular del servicio urbano de
viajeros por concesién del Ayuntamiento de la ciudad. Con la adhesién en 1987 de este
ayuntamiento al Consorcio de Transportes de Madrid, fue este Ultimo quien asumié las
competencias del transporte urbano de la Ciudad de Alcala de Henares. Actualmente
el servicio consta de doce (12) lineas y ha transportado a mas de nueve (9) millones de
viajeros durante el afio 2016.

Por su parte, CASTROMIL es una empresa fundada en 1910 en Galicia que inici6
su actividad en el campo de la automocién, las mercancias y el transporte de viajeros.
En 1929 consiguié las concesiones de las rutas mas importantes de esta comunidad,
concretamente las de La Corufia, Santiago de Compostela, Caldas de Reyes,
Pontevedra y Vigo. Su crecimiento fue continuado durante las siguientes décadas,
obteniendo nuevas rutas hasta alcanzar una flota de 200 autobuses en 2002, fecha en
la que la empresa se integré en el grupo MONBUS, donde consolidé su actividad.

Respecto a MONFORTE era en la década de los 70 la empresa mas importante
de transporte de viajeros de Lugo, momento en el que se integré en el grupo MONBUS
e inicié su expansién de servicios, compaginando sus coberturas en los pueblos
cercanos donde se celebraba alglin mercado o feria con el transporte escolar y el
transporte regular mediante la linea Lugo-Barcelona, un campo que seria debidamente
legalizado después de la promulgacién de las primeras concesiones oficiales,
empezando asi una fuerte apuesta por los servicios de larga distancia hacia Catalufia y
el Pais Vasco.

La UTE resultado de la unién de estas tres empresas nace con los conocimientos,
tradicién y sensibilidad suficientes para afrontar los retos del servicio objeto de este
concurso. Siendo conscientes de los importantes desafios que supone el transporte
puUblico de personas y el servicio del Aerobls en particular, hemos hecho un gran
esfuerzo por afrontarlos de manera solvente y decidida, con propuestas claras y viables
que deseamos respondan a las expectativas de la AMB, y en definitiva, permitan que
este servicio experimente una evolucién importante en términos de servicio y calidad

en beneficio de los usuarios.




Carta de servicios 2022-2023

UTE SERVICIO AEROBUS es titular del Contrato de gestion del Servicio Publico de
Transporte Colectivo Urbano de Viajeros en Autobus entre Barcelona y el Aeropuerto
de Llobregat (Aerobdis) del Area Metropolitana de Barcelona (Servei Pablic de Transport
Col-lectiu Urba de Viatgers en Autobls entre Barcelona i |Aeroport del Llobregat
(Aerobdis) de I'’Area Metropolitana de Barcelona).

Billetes

La venta de titulos del servicio se efectla a través de los siguientes canales:

o O O O

On-line: a través de la pagina web del servicio y de la aplicacién movil.
En las maquinas de auto venta de billetes situadas en las paradas finales.
Se dispone de 4 en la terminal 1(T1), 2 en la terminal 2 (T2) y cuatro en la
parada de Plaza Catalunya.

En el punto de atencién al usuario situado en el interior de la Terminal
T2B.

Venta telefénica: 24 horas al dia, 365 dias a la semana.

Al personal de asistencia al viajero: situados en las paradas finales.

En los puntos de venta de Monbus en Barcelona.

En el propio autobus.

Se pueden utilizar diferentes medios para la realizacién del pago de los billetes:

Tarjeta bancaria: con o sin contacto (en el caso de venta por teléfono, se
tendran que dar los datos al interlocutor).

Pago a través del teléfono mévil (NFC).

Dinero en efectivo (monedas y billetes).

Sistema Paypal: disponible a través de la pagina web y de la aplicacién.

Para poder acceder al servicio es necesario que muestres al conductor/revisor
el billete (impreso o en formato digital).

La validez de los billetes serd de 90 dias desde la fecha de su emisioén.

Deberés conservar el billete al menos hasta la finalizacion del servicio.

1.

Billete de iday vuelta

Podras adquirir el billete de ida y vuelta a través del Sitio Web, de acuerdo con
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las condiciones de compra. Las condiciones del billete de ida y vuelta seréan las
mismas que las del billete sencillo. La validez del billete de ida y vuelta sera de 90
dias desde la fecha del viaje de ida.

2. Billetes combinados

Podras adquirir el billete combinado con otros medios de transporte a través del
Sitio Web, de acuerdo con las condiciones de compra. Las condiciones del billete
combinado serén las mismas que las aplicables a cada uno de los billetes que
integran dicho billete combinado, asi como las establecidas en este apartado.
Los billetes combinados disponibles en el Sitio Web son:

e Sencillo Metro/Bus + Aerobus: ofrece un billete de ida en Aerobuls y una

validacién en lared TMB en la etapa anterior o posterior.
e Hola Barcelona 48h + Aerobdus: ofrece el abono Hola Barcelona Travel
Card 2days/48h (que incluye transporte publico ilimitado durante 48

horas desde la primera validacién), junto al billete de ida y vuelta en
AerobUs.
e Hola Barcelona 72h + Aerobus: ofrece el abono Hola Barcelona Travel

Card 3days/72h (que incluye transporte publico ilimitado durante 72
horas desde la primera validacién), junto al billete de ida y vuelta en
Aerobus.

e Hola Barcelona 96h + Aerobus: ofrece el abono Hola Barcelona Travel
Card 4days/96h (que incluye transporte publico ilimitado durante 96

horas desde la primera validacién), junto al billete de ida y vuelta en
AerobUs.
e Hola Barcelona 120h + Aerobds: ofrece el abono Hola Barcelona Travel

Card 5days/120h (que incluye transporte publico ilimitado durante 120
horas desde la primera validacién), junto al billete de ida y vuelta en
AerobUs.

Podrés consultar las condiciones aplicables a los billetes Hola Barcelona en la
web holabarcelona.com

3. Anulaciones

La peticién de anulacién del billete no conllevara la pérdida o descuento de
ningun importe de compra del mismo siempre que lo solicites dentro de los 90
dias posteriores a la fecha de compra.



https://aerobusbarcelona.es/condiciones-generales-de-compra/
https://www.holabarcelona.com/es
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No se admitiré la anulacién del billete, ni por consiguiente tendréas derecho a la
devolucién de importe alguno siempre que el billete haya sido utilizado o se haya
superado el plazo de 90 dias de validez desde la fecha de compra.

En el caso de los billetes combinados, no se admitird su anulacién ni por
consiguiente tendras derecho a la devolucién de importe alguno siempre que el
billete de Aerobus haya sido validado o el voucher de la TMB haya sido canjeado.

No se admitira la devolucién parcial, en ninglin caso, en los billetes deida y vuelta
ni en los billetes combinados de Aerobls con otros medios de transporte.

Los billetes adquiridos por Internet Unicamente se podran anular a través del
Sitio Web, no admitiéndose en este caso la solicitud de anulacién a través del
personal de asistencia.

Para poder anular tu billete a través del Sitio Web deberas ir a la seccién “Mi
cuenta” y acceder introduciendo tus credenciales. A continuacién, haz clic en
“Pedidos” y podrés ver todas las compras realizadas para pinchar sobre la que
quieres realizar la devolucién. Como puedes comprobar en esta seccién
también puedes acceder a tus billetes de forma digital y solicitar tu factura de
compra.

4. Tarifas reducidas o precios especiales

En la concesién del “Servicio publico de transporte colectivo urbano de viajeros
en autobUs entre Barcelona y el Aeropuerto del Prat de Llobregat — Aerobus”
actualmente se aplican las siguientes tarifas reducidas o precios especiales:

e Billete sencillo: 6,75 €

o Billete deiday vuelta: 11,65 €

e Billetes combinados:

e Sencillo Metro/Bus + Aerobus: 7,90 €

e Hola Barcelona 48h + Aerobds: 25,05 €
e Hola Barcelona 72h + AerobUs: 31,35 €

e Hola Barcelona 96h + Aerobus: 37,45 €
e Hola Barcelona 120h + AerobUs: 43,55 €

Si eres beneficiario de alguna de las tarifas indicadas, tienes la obligacién de
presentar la documentacién acreditativa y pertinente en vigor a la hora de subir

al autocar.
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Si a la hora de subir al autocar no pudieras acreditar ser beneficiario de alguna
de las tarifas mediante el pertinente documento en vigor, perderas la opcién de
viajar dado que tu billete serfa nulo al considerarse fraudulento, perdiendo
asimismo la opcién de cualquier tipo de reembolso. En ningln caso se podré
abonar la diferencia econémica teniendo que adquirir otro billete completo si se
desea viajar.

Las tarifas reducidas no son acumulables entre si salvo las explicitamente
contempladas por la legislacién vigente o que asi se indique por parte de la
empresa.

Antes de adquirir un billete que tenga alguna promocién o descuento especial
deberds comprobar las condiciones de la promocién, ya que en este tipo de
billetes no se permite su anulacién.

A partir del 1 de febrero de 2023, las familias numerosas y monoparentales
disfrutardn de un descuento en el billete sencillo de Aerobus del 50% o 20%

segln categoria.

TIPO DE BILLETE GENERAL (20%) ESPECIAL (50%)

Billete sencillo 540 € 340¢€

Este titulo de transporte con bonificacién FM/FN tan solo se puede adquirir al
personal de parada o conduccién con los siguientes documentos acreditativos
(originales y vigentes):

o EIDNI, el NIE o el pasaporte.

o El titulo de familia monoparental o numerosa (el titulo familiar o el
individual) que haya emitido la Generalitat de Catalunya o emitido por
cualquier otra comunidad auténoma.

En el momento de la compra del billete, las personas beneficiarias del
descuento deben de tener en vigor el documento que acredite su identidad
(DNI, NIE o pasaporte del titular) y el documento que acredite la condicién de
miembro de familia monoparental o de familia numerosa de categoria general
(bonificaciéon 20%) o especial (bonificacién 50%). Para saber el tipo de tarifa
que le corresponde al usuario (general o especial) debes de consultar la

categoria que figura en el titulo acreditativo “Categoria”.




Carta de servicios 2022-2023

Tiempos de viaje

El Servicio Aerobls cuenta con dos lineas que circulan las 24 horas del dia hacia
la T1y la T2 del aeropuerto de Barcelona, los 365 dias del afio.

Los horarios que se indican a continuacién son meramente orientativos ya que
pueden verse afectados por numerosas circunstancias ajenas a la voluntad de
las empresas de transporte, como las intensificaciones o retenciones de trafico,
controles en carretera, demora en la subida y bajada de viajeros, etc. Si necesitas
mas informacién sobre los horarios, puedes llamar a los teléfonos de
informacion que se indican en el Sitio Web: 900 92 96 92.

Equipajes

La compra del billete te da derecho a transportar gratuitamente las piezas de
equipaje con las que realices posteriormente el viaje en avién. Es condicién
imprescindible para poder transportar tanto el equipaje normal (maleta,
mochila o bolso de viaje) como los equipajes especiales, que viajes en el mismo
autocar que el equipaje transportado.

No estd permitido el transporte de productos perecederos, alimenticios, etc.
Asimismo, estd terminantemente prohibido el transporte de armas, asi como de
sustancias o productos ilegales.

La empresa no se responsabilizaréd de los dafios que puedan sufrir los objetos
fréagiles (objetos de cristal, porcelana, cuadros, etc.) que vayan dentro de las
maletas, mochilas, bolsos de mano, etc. En caso de que desees transportar este
tipo de bienes u otros bienes de valor deberas llevarlos bajo tu exclusiva custodia
y responsabilidad. La empresa no se responsabiliza de los dafios que pudieran
sufrir este tipo de bienes ni, en su caso, de su extravio, robo o pérdida. Si viajas
con un instrumento musical deberas transportarlo en su correspondiente
funda, eximiendo a la empresa transportista de cualquier dafio o deterioro que
pueda sufrir.

No serd admitido al transporte todo aquello que pueda representar riesgo
evidente de provocar molestias o dafios a otros viajeros o materiales u objetos
peligrosos (sustancias explosivas, inflamables, téxicas, corrosivas, etc.).

En caso de que se estime la responsabilidad de la empresa por la pérdida o
extravio de un equipaje, esta estara limitada al importe que se sefala en el

Reglamento de Ordenacién de los Transportes Terrestres.
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Transporte de mascotas, perros lazarillo y de asistencia

Estan autorizados a viajar sin limitaciones los perros lazarillo y los perros de
asistencia siempre y cuando cumplan con los términos contemplados en el Real
Decreto 1544/2017, de 23 de noviembre, por el que se regulan las condiciones
basicas de accesibilidad y no discriminacién para el acceso y utilizacién de los
modos de transporte para personas con discapacidad, los perros que
acompafan a los trabajadores de seguridad o los animales domésticos que
vayan con transportin debidamente preparados para que no puedan ensuciar ni
incomodar al resto de viajeros.

La empresa Unicamente admitira el transporte de mascotas en las condiciones
que a continuacién se expondran:

e Unicamente podras transportar como mascotas pequefios animales de
compaiiia entendiendo por tales los perros, gatos, hurones, hAmsteres,
asi como pequefias aves, siempre y cuando no excedan de 10 kg. de peso.

e Sideseas transportar una mascota, esta deberd viajar en el interior de
una jaula o transportin debidamente homologada al efecto que deberas
proporcionary llevar en el momento del embarque. La jaula o transportin
debera disponer de un fondo impermeable que contenga los residuos. En
caso de transporte de perros, se recomienda que dispongan de bozal
para no molestar al resto de viajeros.

e Eltransporte de la mascota se realizara bajo tu entera responsabilidad y
tendras que viajar en el mismo servicio que el animal. Asimismo, tienes
que presentarla al embarque en perfectas condiciones de higiene y
fisicas, exonerando a la empresa transportista de cualquier dafio que
pudiera sufrir o provocar la mascota durante el transporte. De esta
forma, si por cualquier circunstancia la mascota provocase dafios a los
equipajes del resto de viajeros, la responsabilidad correspondera al
duefio de la misma, el cual deberéd indemnizar a los viajeros afectados
por los dafios ocasionados.

Sugerencias y reclamaciones

Tienes a tu disposicién un libro de reclamaciones debidamente diligenciado por
la Administracién competente, y otro de sugerencias —en este Ultimo caso con
caracter interno— en los vehiculos que prestan los servicios.

Si deseas presentar una reclamacion frente a la empresa, deberas hacerlo en el
libro oficial (diligenciado por la Administracién). Asimismo, si lo deseas puedes

presentar sugerencias en el libro habilitado para tal efecto, siendo éste
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Unicamente de caracter interno y con la finalidad de mejorar los servicios.

Con el fin de facilitar el proceso de sugerencias, también puedes plantearlas a
través del Sitio Web o a través del correo electrénico
info@aerobusbarcelona.es.

Prohibiciones

Estd terminantemente prohibido fumar dentro de los vehiculos segln Real
Decreto 1293/1999 de 23 dejulio.

No se admitiran a la utilizacién del servicio a las personas que:

1. Sobrepasen las plazas ofrecidas en cada expedicion. El viajero no tendra
derecho a acceder a un servicio si cuando lo pretende ya estuvieran
cubiertas todas las plazas de la expedicion.

2. No abonen previamente el precio establecido para el servicio y porten el
billete que lo acredite.

3. No rednan las condiciones minimas de sanidad, salubridad e higiene
necesarias para efectuar el viaje, con el fin de evitar cualquier riesgo o
incomodidad para el resto de los usuarios. En este sentido, no estd
permitido descalzarse, llevar el torso desnudo, ni ninguna otra actitud
que pueda resultar incbmoda para el resto de usuarios del servicio.

4. Porten objetos que, por su volumen, composicibn u otras
causas/caracteristicas supongan peligro o incomodidad para los otros
viajeros o para el vehiculo.

5. Alteren las normas elementales de educacién y convivencia, o que
puedan poner en peligro la seguridad del conductor, la del resto de
ocupantes del vehiculo, y la de los demas usuarios de la via.

6. Asi como aquellas que incumplan las deméas condiciones que se
determinen por el Ministerio de Transportes, Turismo y Comunicaciones.

Asimismo, los conductores tendran la potestad de hacer abandonar el autocar
alas personas que accedan al mismo en alguna de las condiciones que se acaban
de exponer.

En ningln caso se permitird el acceso a personas que muestren sintomas
evidentes de alcoholemia o drogadiccién, haciendo intervenir a las fuerzas de

seguridad si fuere preciso.



mailto:info@aerobusbarcelona.es
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Medidas de compensacién y subsanacién aplicables

o Devoluciones siempre se produzcan incidencias tecnolégicas en los
canales de venta, y siempre que sea por causas imputables a nuestra
organizacién. Excluyendo la responsabilidad econémica por cuestiones
de fuerza mayor.

o En caso de devolucién, serd necesario aportar todos los datos que les
solicitemos y en el caso de los billetes que no van a ser usados, se
comprobara que asi sea.

ADECUACION A LAS NECESIDADES DEL SERVICIO OFERTADO

AEROBUS realiza una minuciosa programacién de sus servicios, adecuédndolos a
los picos de viajeros del Aeropuerto de Barcelonay a si es temporada baja o alta.

Para conseguir una mayor fiabilidad de nuestras operaciones, nos
comprometemos a que el 100% de nuestra flota disponga de la tecnologia
necesaria para el seguimiento de los vehiculos, monitorizacién del progreso y
ubicacién.

ACCESIBILIDAD

Desde AEROBUS nos comprometemos a que todos nuestros autobuses estén
adaptados y cuenten con rampa PMR, asi mismo disponemos de protocolos de
actuacidn para atender de forma adecuada a personas PMR. Todos nuestros
conductores saben desplegar la rampa PMR y atender adecuadamente a
nuestros usuarios PMR.

INFORMACION

En cualquiera de estos canales encontrara informacién completa de nuestros
servicios, asi como la compra de los billetes en los casos donde se indica:

o Terminal1:

Personal de asistencia 24 horas

Tétems de informacion

= MaA4quinas de auto venta

= Oficina de Atencién al usuario y objetos perdidos
o Terminal2

= Personal de asistencia 24 horas
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= Tétems de informacion
= Maquinas de auto venta
o Placa Catalunya
= Personal de asistencia 24 horas
= MAquinas de auto venta
o Carrer Sepulveda
=  Tétem deinformacién
o Placa Espanya
» Tétems de informacién (todavia no instalada por estar
pendiente cambio de ubicacién de la parada)
» MaAaquinas de auto venta (todavia no instalada por estar
pendiente cambio de ubicacién de la parada)
o Placa Universitat
= Tétem de informacién
o Teléfonos de informacién: 900 92 96 92
» Horario de atencién al Cliente
o De8:00a21:00 h. de lunes a viernes de forma continua.
e De9:00a13:30 h.yde15:00 a 21:00 h. sdbados y
domingos.
e De10:00a14:00 h.y de16:00 a 20:00 h. los festivos.
o Web: aerobusbarcelona.es
o Email: info@aerobusbarcelona.es

CUMPLIMIENTO DE HORARIOS Y FRECUENCIAS

El servicio funciona las 24 horas del dia con unas frecuencias de paso fija que se

describen a continuacion:
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LINEA A1
TEMPORADA ALTA TEMPORADA BAJA
. Todos los dias
Todos los dias ]
HORARIO (desde ] HORARIO (desde  (fines de semana
~ (fines de semanayy ~ ]
Pl. Catalufia) S Pl. Catalufia) y festivos
festivos incluidos) i )
incluidos)
De 05:00 a 06:40 7 minutos De 05:00 a 06:40 10 minutos
De 06:40 a 08:05 5 minutos De 06:40 a 21:55 5 minutos
De 08:05a14:57 4 minutos De 21:55a 00:35 10 minutos
De 14:57 a 21:46 5 minutos De 00:35a 05:00 20 minutos
De 21:46 a 22:43 7 minutos
De 22:43a00:34 7 minutos
De 00:34 a 05:00 20 minutos
LINEA A2
TEMPORADA ALTA TEMPORADA BAJA
. Todos los dias
Todos los dias }
HORARIO (desde _ HORARIO (desde  (fines de semana
- (fines de semana'y - ]
Pl. Catalufia) S Pl. Catalufia) y festivos
festivos incluidos) i )
incluidos)
De 05:00a13:00 10 minutos De 05:00a13:00 10 minutos
De13:00 a 21:58 8 minutos De13:00 a 16:00 10 minutos
De 21:58 a 00:40 10 minutos De 16:00 a 22:30 10 minutos
De 00:58 a 05:00 20 minutos De 22:30 a 00:30 20 minutos

De 00:30 a 05:00 20 minutos

Nos comprometemos a tener, al menos, un 90% de cumplimiento de los
horarios y frecuencias anteriormente descritas.

ATENCION AL CLIENTE

En todos nuestros buses se dispone de un libro de sugerencias para la mejora de
nuestros servicios. Ademas, con el fin de facilitar este servicio, también puedes
plantearlas a través de nuestra pagina web
(https://aerobusbarcelona.es/contacta-con-aerobus/) o de nuestro correo

electrénico (info@aerobusbarcelona.es).



https://aerobusbarcelona.es/contacta-con-aerobus/
mailto:info@aerobusbarcelona.es
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CONFORT

Todos nuestros vehiculos disponen de WIFI Gratuito, sistemas de carga USB en
cada uno de los asientos y de pantallas con contenidos de actualidad e
informacién actualizada del tiempo.

Ademads, seguimos un estricto protocolo de limpieza que se realiza cada dia en
todos los autobuses que han realizado un servicio y donde se utilizan materiales
desinfectantes y viricidas de alta eficacia aprobados por el Ministerio de
Sanidad.

SEGURIDAD

En todos nuestros vehiculos se dispone de sistema automatico de extincién de
incendios y de cdmaras de seguridad conectadas a centro remoto.

Ademads, operamos bajo los mas estrictos procedimientos de seguridad,
aplicando rigurosos planes de mantenimiento en nuestra flota.

IMPACTO AMBIENTAL

Somos respetuosos con el medio ambiente contribuyendo a reducir las
emisiones de gases de efecto invernadero (GEI) mediante la promocién del
transporte publico en redes sociales.

Nuestra flota esta totalmente constituida por vehiculos hibridos y eléctricos.
Ademas de todo ello contamos con la certificacion UNE EN ISO 14001:2015 de
Sistema de Gestion Ambiental, apoyando la proteccién del medio ambientey la
prevencion de la contaminacién en equilibrio con las necesidades
socioecondmicas de la organizacioén.

Los compromisos adquiridos en esta Carta de Servicios tendrén vigencia durante los
afos 2022y 2023.

La comunicaciéon del cumplimiento de estos compromisos se realizara con periodicidad
bianual a través de estos medios:

Pagina web (aerobusbarcelona.es)
Futuras ediciones de la Carta de Servicios.
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Si quieres realizar cualquier tipo de consulta o sugerencia, ponemos a tu disposicién
varias formas de contactar con nosotros.

Teléfonos de informaciéon: 900 92 96 92

Horario de Atencién al Cliente a través del teléfono de informacién:
o De8:00a21:00 h. de lunes a viernes de forma continua.
o De9:00a13:30 h.yde15:00 a 21:00 h. sdbados y domingos.
o De10:00a14:00 h.y de16:00 a 20:00 h. los festivos.

Web: aerobusbarcelona.es

Email: info@aerobusbarcelona.es

Proporcionar a sus clientes servicios de calidad que respondan a las exigencias vigentes
y mutuamente acordadas, aportando soluciones reales a problemas concretos,
constituye uno de los objetivos fundamentales de la politica de SERVICIO AEROBUS.

Para alcanzarlo, la empresa realiza encuestas de satisfaccién a los clientes de sus
servicios. Otra importante fuente de datos para conocer el grado de satisfaccién de los
usuarios de los servicios son las reclamaciones, quejas y sugerencias.

Nuestros usuarios tienen a su disposiciéon un libro de reclamaciones debidamente
diligenciado por la Administracién competente, y otro de sugerencias —en este ultimo
caso con caracter interno— en los vehiculos que prestan los servicios.

Si desea presentar una reclamaciéon frente a la empresa, deberas hacerlo en el libro
oficial (diligenciado por la Administracién). Asimismo, si lo deseas puedes presentar
sugerencias en el libro habilitado para tal efecto, siendo éste Gnicamente de caracter
interno y con la finalidad de mejorar los servicios.

Con el fin de facilitar el proceso de sugerencias, también puede plantearlas a través del
Sitio Web o a través del correo electrénico info@aerobusbarcelona.es .

Con el fin de facilitar el transporte y la conexién con otros servicios de la ciudad de
Barcelona, a continuacién, se exponen las lineas de metro, tren y bus cercanas a las

paradas de nuestro servicio:
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- Placa Catalunya:
e Metro: L1, L3.
e AutobuUs Urbano: 67, B24, D50, E12, L95, V15.

- Carrer Sepulveda
e Metro: L1, L2.
e Tren:R1, R4, RG1
e Autobus Urbano D50, H12, H16, L95.

- Placa Espanya
e Metro: L1
e Tren:R1,R2N, R7, RG1
e Autobus Urbano: 109, D20, D40, H12, H16.

- Plaga Universitat
e Metro: L1, L2, L3
e Tren:R1, RG1
e AutobuUs Urbano: 67, H12, H16, L95, V13.

El transportista (tomador del seguro), le corresponden las obligaciones de un
asegurador frente a la Ley de Contrato de Seguros (Ley 50/80).

En cuanto a las obligaciones del asegurado o beneficiario (viajero):

e Elviajero en caso de accidente debe conservar el billete y formular aviso de
lo ocurrido al transportista, preferible por escrito.

e Encaso de dafios, sera obligacién del viajero demostrarlos.

e En caso de muerte en accidente en transporte publico, habria que
justificarlo con certificado del Registro Civil.

Entre otras, el marco normativo en el que se encuadra el servicio de transporte de
viajeros es el siguiente:

Ley 18/1989, de 25 de julio, de Bases de Trafico, circulaciéon de vehiculos a motor
y seguridad vial. - Real Decreto 1428/2003, de 21 de noviembre, por el que se
aprueba el Reglamento General de Circulacién para la aplicacién y desarrollo del
texto articulado de la Ley sobre tréfico, circulacién de vehiculo a motor y



https://moovitapp.com/barcelona-362/lines/67/177930/949796/es?ref=1&poiType=street&customerId=4908
https://moovitapp.com/barcelona-362/lines/H12/177984/949906/es?ref=1&poiType=street&customerId=4908
https://moovitapp.com/barcelona-362/lines/H16/735588/3207940/es?ref=1&poiType=street&customerId=4908
https://moovitapp.com/barcelona-362/lines/L95/68194142/5999924/es?ref=1&poiType=street&customerId=4908
https://moovitapp.com/barcelona-362/lines/V13/474674/1699184/es?ref=1&poiType=street&customerId=4908
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seguridad vial, aprobado por el Real Decreto Legislativo 339/1990, de 2 de marzo
y sus modificaciones.

Ley 16/1987, del 30 de julio, de Ordenacion de los Transportes Terrestres y sus
modificaciones.

Real Decreto 1211/1990, de 28 de septiembre, por el que se aprueba el
Reglamento de la Ley de Ordenaciéon de los Transportes Terrestres y sus
modificaciones.

Ley 29/2003, de 8 de octubre, sobre mejora de las condiciones de competencia
y seguridad en el mercado del transporte por carretera y sus modificaciones.
Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre, por el que se regulan las
condiciones bésicas de accesibilidad y no discriminacién para el acceso y
utilizacién de los modos de transporte para personas con discapacidad y sus

modificaciones.
Ley 50/1980, de 8 de octubre, de Contrato de Seguro.
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La empresa UTE SEREVICIO AEROBUS de acuerdo con los requisitos de la
norma UNE 93200 publica los resultados obtenidos en la anualidad 2023:

COMPROMISO

Cumplimiento de los
servicios ofertados

NIVEL DE EXIGENCIA

100% de la flota disponga
de la tecnologia necesaria

RESULTADOS 2023

100% de la flota
conectada
Cumplido

Accesibilidad: Vehiculos

100% de los servicios con
vehiculos adaptados a

100% de la flota

adaptada
adaptados PMR .
P Cumplido
100% de conductores
Accesibilidad: 100% de conductores con .
-, . L, con formacién e
Conductores formadose | formaciéon e informacion . .,
) . informacion
informados en despliegue de rampas

Cumplido

Informacién: informacién
en los puntos marcados

100% de los canales con
informacion

Todos los puntos de
informacién actualizados y
elementos correctos
Cumplido

Cumplimiento de
horarios: horas de paso y
frecuencias

Al menos el 90% de los
servicios con
cumplimiento de
horarios y frecuencias

Expediciones perdidas:
menos del 1% del total.
Puntualidad media total:
77,67% entre las 2 lineas
No cumplido

Atencidn al cliente

100% de vehiculos con
libro de sugerencias

Ninguno de los vehiculos
lleva libro de sugerencias.
Buzdén de sugerencias
disponible en
www.aerobus.es
No cumplido

Confort: WIFI, USB y
pantallas con informacién

100% de los vehiculos
disponen de estos servicios

Baja muestra de
inspecciones
No cumplido

Seguridad: todos los
vehiculos con sistema
automatico de extincién
de incendios y cdmaras

100% de los vehiculos
inspeccionados con
disposicién de sistema de
extincién y cdmaras

99% de los vehiculos con
cédmaras y 100% con PCI
No cumplido

Impacto ambiental: flota
hibrida y eléctrica

100% de los vehiculos con
estas caracteristicas

Todos los vehiculos
hibridos o eléctricos
Cumplido



http://www.aerobus.es/
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La Direccién de UTE ALCALABUS S.L., CASTROMIL S.A. y EMPRESA MONFORTE
S.A.U. se ha propuesto como objetivo prioritario, alcanzar y mantener las mas altas
cotas de calidad en la prestaciéon de sus servicios, de acuerdo con los requisitos de
calidad aplicables y exigidos por sus clientes. Asimismo, y dentro del concepto de
calidad global la empresa, se compromete a respetar y preservar adecuadamente el
medio ambiente y a efectuar sus trabajos dentro de las condiciones de seguridad
adecuadas, aplicando para ello las medidas legales correspondientes a ambos campos.

Para alcanzar este objetivo, UTE ALCALABUS S.L., CASTROMIL S.A. y EMPRESA
MONFORTE S.A.U. ha establecido unos pardmetros que le permiten garantizar la
calidad de sus servicios, mediante un estricto control de la prestacién de los mismos y
de los medios empleados, manteniendo en todo momento la seguridad y el respeto al
medio ambiente.

La calidad, la proteccién del medio ambiente y la seguridad es un compromiso de la
empresa y una responsabilidad individual de cada miembro del colectivo, que se
plasman en acciones concretas que reflejan una imagen de profesionalidad y calidad
de servicio.

Por ello, esta Carta de Servicios constituye la herramienta a través de la que, de forma
clara y transparente, comunicamos a nuestros usuarios los estandares de calidad que
UTE HORTA | GRACIA se compromete a cumplir en la prestacién de los servicios,
sirviendo como marco para el establecimiento de los objetivos de mejora continua.

Fdo. La Direccidn
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Con una larga tradicién en la gestién de servicios de transporte de viajeros en
autobuls, ALCALABUS tiene una experiencia de mas de 40 afios en la gestién del
transporte urbano de la ciudad de Alcald de Henares. Sin embargo, es desde el 1 de
febrero de 2011 cuando se convierte en concesionario titular del servicio urbano de
viajeros por concesién del Ayuntamiento de la ciudad. Con la adhesién en 1987 de este
ayuntamiento al Consorcio de Transportes de Madrid, fue este Gltimo quien asumié
las competencias del transporte urbano de la Ciudad de Alcald de Henares.
Actualmente el servicio consta de doce (12) lineas y ha transportado a méas de nueve
(9) millones de viajeros durante el afio 2016.

Por su parte, CASTROMIL es una empresa fundada en 1910 en Galicia que inicid
su actividad en el campo de la automocién, las mercancias y el transporte de viajeros.
En 1929 consiguid las concesiones de las rutas mas importantes de esta comunidad,
concretamente las de La Corufia, Santiago de Compostela, Caldas de Reyes,
Pontevedra y Vigo. Su crecimiento fue continuado durante las siguientes décadas,
obteniendo nuevas rutas hasta alcanzar una flota de 200 autobuses en 2002, fecha en
la que la empresa se integré en el grupo MONBUS, donde consolidé su actividad.

Respecto a MONFORTE era en la década de los 70 la empresa mas importante
de transporte de viajeros de Lugo, momento en el que se integré en el grupo MONBUS
e inici6 su expansién de servicios, compaginando sus coberturas en los pueblos
cercanos donde se celebraba alglin mercado o feria con el transporte escolar y el
transporte regular mediante la linea Lugo-Barcelona, un campo que seria
debidamente legalizado después de la promulgaciéon de las primeras concesiones
oficiales, empezando asi una fuerte apuesta por los servicios de larga distancia hacia
Catalufia y el Pais Vasco.

La UTE resultado de la unién de estas tres empresas nace con los conocimientos,
tradicién y sensibilidad suficientes para afrontar los retos del servicio objeto de este
concurso. Siendo conscientes de los importantes desafios que supone el transporte
publico de personas y el servicio del Aerobls en particular, hemos hecho un gran
esfuerzo por afrontarlos de manera solvente y decidida, con propuestas claras y
viables que deseamos respondan a las expectativas de la AMB, y, en definitiva,
permitan que este servicio experimente una evoluciéon importante en términos de

servicio y calidad en beneficio de los usuarios.
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UTE ALCALABUS S.L., CASTROMIL S.A. y EMPRESA MONFORTE es titular del
Contrato de gestion del Servicio Publico de Transporte Colectivo Urbano de Viajeros
en Autobds entre los Barrios de Horta y Gracia del Area Metropolitana de Barcelona
(Servei Piblic de Transport Col-lectiu Urba de Viatgers en Autoblis entre els Barris de
D’Horta i Gracia De Barcelona de I’Area Metropolitana de Barcelona). Compuesta de
las siguientes 2 lineas:

e 86. Metro Horta — Alberto Llanas
e 87.Metro Horta — Trevessera de Gracia.

Billetes
Los titulos de transporte actualmente son los siguientes:

- Billetes sencillos
- Titulos del sistema tarifario integrado de la Autoridad del Transporte
Metropolitano (ATM)
- Titulos sociales y ambientales:
o Titulos sociales de pago: Tarjeta T-4 integrada del AMB

(acompafiada de la Tarjeta Rosa metropolitana de tarifa reducida o
carné de pensionista tipo B de FGC) y tarjeta multiviaje de
pensionista de FGC (acompafiada del carné de pensionista tipo B).

o Titulos sociales gratuitos: Tarjeta Rosa metropolitana y pase
metropolitano de acompafante. Se aceptard también el pase de
pensionista de FGC (acompafiado del carné de pensionista tipo A).

- Billetes gratuitos

Este catélogo de titulos se adapta en todo momento a las estructuras tarifarias y
valores de venta al pUblico que sean fijadas por la ATM y por el AMB, cada una en
su dmbito de competencia.

Para méas informacién, consulte la péagina web de Ila AMB:
https://www.amb.cat/s/web/mobilitat/titols-i-tarifes.html

Puntos de venta

- En las dependencias de las estaciones de metro, tranvia (Trambaix y



https://www.amb.cat/s/web/mobilitat/titols-i-tarifes.html
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Trambesds), Ferrocarrils de la Generalitat y Cercanias.
- Enlas estaciones de autobuses interurbanos.
- Enlas terminales del ServiCaixa.
- Enlos estancos y establecimientos de travesias y loteria.
- Quioscos de prensa.
- Otros establecimientos adheridos.

Canales de informacién y atencién a las personas usuarias.

Los canales a través de los cuales los usuarios podran solicitar informacién del
servicio (lineas, horarios, recorridos, frecuencias, incidencias y alteraciones del
servicio, etc.) o formular quejas, reclamaciones o sugerencias, asi como para
ponerse en contacto con la operadora para resolver sus dudas o exponer cualquier
cuestion, pueden ser propias 0 ajenas.

- Propias:
o Conductor del autobus
o Punto de atencién al usuario y oficina de objetos perdidos
o Péginaweb
o Web-service AMB

Tiempos de recorrido y frecuencias

Para la Lineas 86 y 87 se estiman las frecuencias y tiempos de recorrido
siguientes marcados por la AMB en su pagina web.

Puede consultar los horarios en los siguientes enlaces:

- Linea 86:
http://www.ambmobilitat.cat/Principales/TiraLinea.aspx?linea=128

- Linea 87:
http://www.ambmobilitat.cat/Principales/TiraLinea.aspx?linea=129

Transporte de mascotas, perros lazarillo y de asistencia

Estan autorizados a viajar sin limitaciones los perros lazarillo y los perros de
asistencia siempre y cuando cumplan con los términos contemplados en el
Real Decreto 1544/2017, de 23 de noviembre, por el que se regulan las
condiciones bésicas de accesibilidad y no discriminacién para el acceso y
utilizaciéon de los modos de transporte para personas con discapacidad, los
perros que acompafian a los trabajadores de seguridad o los animales

domésticos que vayan con transportin debidamente preparados para que no
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puedan ensuciar ni incomodar al resto de viajeros.

La AMB regula el transporte de mascotas (consultar en:
https://www.amb.cat/s/web/mobilitat/mobilitat.html)

Sugerencias y reclamaciones

Tiene a su disposicién un libro de reclamaciones debidamente diligenciado por
la Administracion competente, en cada uno de los buses de las lineas.

Si desea presentar una reclamacién frente a la empresa, debera hacerlo en el
libro oficial (diligenciado por la Administracion).

Puede, ademas, en la pagina de la AMB
(http://www.ambmobilitat.cat/Principales/Quejas.aspx) comunicarse para
exponer cualquier duda, peticién o queja sobre nuestros servicios.

Deberd cumplimentar un formulario web con sus datos personales y de
contacto.

Prohibiciones

Estd terminantemente prohibido fumar dentro de los vehiculos segln Real
Decreto 1293/1999 de 23 dejulio.

No se admitiran a la utilizacién del servicio a las personas que:

1. Sobrepasen las plazas ofrecidas en cada expedicién. El viajero no tendra
derecho a acceder a un servicio si cuando lo pretende ya estuvieran
cubiertas todas las plazas de la expedicion.

2. No abonen previamente el precio establecido para el servicio y porten
el billete que lo acredite.

3. No relnan las condiciones minimas de sanidad, salubridad e higiene
necesarias para efectuar el viaje, con el fin de evitar cualquier riesgo o
incomodidad para el resto de los usuarios. En este sentido, no esta
permitido descalzarse, llevar el torso desnudo, ni ninguna otra actitud
qgue pueda resultar incémoda para el resto de usuarios del servicio.

4. Porten objetos que, por su volumen, composicibn u otras
causas/caracteristicas supongan peligro o incomodidad para los otros

viajeros o para el vehiculo.
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5. Alteren las normas elementales de educacién y convivencia, o que
puedan poner en peligro la seguridad del conductor, la del resto de
ocupantes del vehiculo, y la de los demés usuarios de la via.

6. Asi como aquellas que incumplan las deméas condiciones que se
determinen por el Ministerio de Transportes, Turismo vy
Comunicaciones.

Asimismo, los conductores tendran la potestad de hacer abandonar el autocar
a las personas que accedan al mismo en alguna de las condiciones que se
acaban de exponer.

En ningln caso se permitird el acceso a personas que muestren sintomas
evidentes de alcoholemia o drogadiccién, haciendo intervenir a las fuerzas de
seguridad si fuere preciso.

Medidas de compensacién y subsanacién aplicables

Se realizard la devolucién del importe total en caso de producirse un doble
cobro por causa propia e imputable a nuestra organizacién.

ADECUACION A LAS NECESIDADES DEL SERVICIO OFERTADO

Se han realizado diversos estudios a lo largo de 5 afios para garantizar en todo
momento que los pasajeros no se queden en tierra y aumentar las frecuencias
en las horas de mayor afluencia de usuarios.

Debido a esto nos comprometemos al cumplimiento de, al menos, el 95% de
los servicios que se ofrecen diariamente.

ACCESIBILIDAD

Actualmente el 100% de los vehiculos que prestan servicio en las lineas 86 y 87
estan adaptados para atender a las necesidades de personas con movilidad

reducida.
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INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE

Puede informarse de nuestros servicios:
- Enlas marquesinas y paradas

- Enel propio vehiculo

- Enla pagina web de la AMB

En este sentido, nuestro compromiso es que la informacién esté siempre
accesible y actualizada, y si se detecta algun error en la informacién se corrija
en como maximo 5 dias.

CUMPLIMIENTO DE HORARIOS Y FRECUENCIAS

Tratamos de realizar puntualmente nuestros servicios, sin embargo, las
condiciones cambiantes del trafico pueden llegar a impedirnoslo.

Nuestro compromiso es que ningln servicio salga de la parada de origen antes
de la hora indicada.

CONFORT Y SEGURIDAD

Hacer los trayectos confortables es una de nuestras prioridades, tal es asi que
se realizan encuestas de forma periddica a nuestros usuarios y usuarias para
su evaluacién. Ademas, se hacen inspecciones del servicio para que la calidad
objetiva del servicio no disminuya.

Nuestro compromiso es que el 100% de los vehiculos posean WIFI para
nuestros usuarios.

En cuanto a la seguridad, dentro del autobus se dan pocas incidencias. De
todos modos, nuestro personal de conduccién cuenta con sistemas de
emergencia por medio de teléfono mévil para avisar a la base, y de inmediato,
se pone en contacto con los cuerpos de emergencias y seguridad.

Nuestro compromiso en cuanto a la seguridad es que toda la flota se
encuentre bien sefalizada con todos los elementos e indicadores de
emergencias.

IMPACTO AMBIENTAL

Somos respetuosos con el medio ambiente contribuyendo a reducir las
emisiones de gases de efecto invernadero (GEI) mediante la promocién del
transporte publico en redes sociales.

Ademas de todo ello contamos con la certificacién UNE EN ISO 14001:2015 de
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Sistema de Gestién Ambiental para las 3 empresas que conforman la UTE,
apoyando la proteccién del medio ambiente y la prevencién de la
contaminacién en equilibrio con las necesidades socioeconémicas de la
organizacioén.

Los compromisos adquiridos en esta Carta de Servicios tendran vigencia durante los
afos 2022y 2023.

La comunicacién del cumplimiento de estos compromisos se realizard con
periodicidad bianual a través de estos medios:

Pagina web (monbus.es)
Futuras ediciones de la Carta de Servicios.

Si quieres realizar cualquier tipo de consulta o sugerencia, ponemos a tu disposicién
varias formas de contactar con nosotros.

Teléfono de informacién: 900 92 9192

Horario de Atencién al Cliente a través del teléfono de informacion:
o De8:00a21:00 h. de lunes a viernes de forma continua.
o De9:00a13:30 h.y de15:00 a 21:00 h. sébados y domingos.
o De10:00a14:00 h.y de 16:00 a 20:00 h. los festivos.

Web: monbus.es

Email: info@monbus.es

Proporcionar a sus clientes servicios de calidad que respondan a las exigencias
vigentes y mutuamente acordadas, aportando soluciones reales a problemas
concretos, constituye uno de los objetivos fundamentales de la politica de Grupo
Monbus.

Para alcanzarlo, la empresa realiza encuestas de satisfaccién a los clientes de sus
servicios. Otra importante fuente de datos para conocer el grado de satisfaccién de
los usuarios de los servicios son las reclamaciones, quejas y sugerencias.
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Nuestros usuarios tienen a su disposiciéon un libro de reclamaciones debidamente
diligenciado por la Administracién competente, y otro de sugerencias —en este ultimo
caso con caracter interno— en los vehiculos que prestan los servicios.

Si desea presentar una reclamacion frente a la empresa, deberas hacerlo en el libro
oficial (diligenciado por la Administracién). Asimismo, si lo deseas puedes presentar
sugerencias en el canal habilitado para ello (pagina web).

Entre otras, el marco normativo en el que se encuadra el servicio de transporte de
viajeros es el siguiente:

Ley 18/1989, de 25 de julio, de Bases de Tréfico, circulacién de vehiculos a
motor y seguridad vial. - Real Decreto 1428/2003, de 21 de noviembre, por el
que se aprueba el Reglamento General de Circulacién para la aplicacién y
desarrollo del texto articulado de la Ley sobre trafico, circulacién de vehiculo a
motor y seguridad vial, aprobado por el Real Decreto Legislativo 339/1990, de 2
de marzo y sus modificaciones.

Ley 16/1987, del 30 de julio, de Ordenacion de los Transportes Terrestres y sus
modificaciones.

Real Decreto 1211/1990, de 28 de septiembre, por el que se aprueba el
Reglamento de la Ley de Ordenacién de los Transportes Terrestres y sus
modificaciones.

Ley 29/2003, de 8 de octubre, sobre mejora de las condiciones de
competencia y seguridad en el mercado del transporte por carretera y sus
modificaciones.

Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre, por el que se regulan las
condiciones bésicas de accesibilidad y no discriminacién para el acceso y
utilizacién de los modos de transporte para personas con discapacidad y sus

modificaciones.
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La empresa UTE ALCALABUS S.L., CASTROMIL S.A. y EMPRESA MONFORTE
(Servicio Horta y Gracia) de acuerdo con los requisitos de la norma UNE 93200
publica los resultados obtenidos en la anualidad 2023:

Aspecto del servicio Nivel de exigencia RESULTADOS

97% de los servicios

Cumplimiento de los 95% de los servicios .
. . . realizados
servicios ofertados realizados de los ofertados .
Cumplido
o .
Accesibilidad: Vehiculos 100% de los servicios con 100% de los vehiculos
daptad hiculos adaptados a PMR adaptados
adaptados vehiculos adaptados a Cumplido
. . 100% de los canales con Informacién no
Informacién y atencién al | L, . .
cliente informacién actualizada en actualizada
menos de 5 dias No cumplido
NI - | | . 0
Cumplimiento de ingln servicio sale dela Puntgalldad ge| 60%
horarios: horas de baso parada antes de la hora Regularidad: mas del 90%
) P indicada y se cumple el 90% durante todo el afio

y frecuencias No cumplido

delas frecuencias

o .
Confort: vehiculos con 100% de los vehiculos 16% de los servicios
muestreados con WIFI

WIFI disponen de este servicio No cumplido

70% de los vehiculos

Seguridad: todos los inspeccionados

100% de los vehiculos con

elementos e indicadores todos los elementos correctamente
de emergencias sefializados
No cumplido
Impacto ambiental:
P . 100% de las empresas que Todas las empresas
empresas certificadas e
en UNE EN 1SO conforman la UTE certificadas
certificadas Cumplido

14001:2015
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La unién temporal de empresas ALCALABUS S.L., CASTROMIL S.A., EMPRESA
MONFORTE S.A.U.,, LA HIPANO IGUALADINA, AUTOBUSES URBANOS DE LUGO,
MONBUS URBANOS, JULIA TRAVEL y AUTOCARES JULIA se ha propuesto como
objetivo prioritario, alcanzar y mantener las mas altas cotas de calidad en la
prestacién de sus servicios, de acuerdo con los requisitos de calidad aplicables y
exigidos por sus clientes. Asimismo, y dentro del concepto de calidad global la
empresa, se compromete a respetar y preservar adecuadamente el medio ambiente y
a efectuar sus trabajos dentro de las condiciones de seguridad adecuadas, aplicando
para ello las medidas legales correspondientes a ambos campos.

Para alcanzar este objetivo se han establecido unos pardmetros que le permiten
garantizar la calidad de sus servicios, mediante un estricto control de la prestacién de
los mismos y de los medios empleados, manteniendo en todo momento la seguridad y
el respeto al medio ambiente.

La calidad, la proteccién del medio ambiente y la seguridad es un compromiso de la
empresa y una responsabilidad individual de cada miembro del colectivo, que se
plasman en acciones concretas que reflejan una imagen de profesionalidad y calidad
de servicio.

Por ello, esta Carta de Servicios constituye la herramienta a través de la que, de forma
clara y transparente, comunicamos a nuestros usuarios los estandares de calidad que
nos comprometemos a cumplir en la prestacion de los servicios, sirviendo como
marco para el establecimiento de los objetivos de mejora continua.

Fdo. La Direccidn

Lugo, 10 de enero de 2023
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Con una larga tradicién en la gestidn de servicios de transporte de viajeros en autobus,
ALCALABUS tiene una experiencia de més de 40 afios en la gestién del transporte
urbano de la ciudad de Alcalad de Henares. Sin embargo, es desde el 1 de febrero de
2011 cuando se convierte en concesionario titular del servicio urbano de viajeros por
concesiéon del Ayuntamiento de la ciudad. Con la adhesién en 1987 de este
ayuntamiento al Consorcio de Transportes de Madrid, fue este Gltimo quien asumié
las competencias del transporte urbano de la Ciudad de Alcald de Henares.
Actualmente el servicio consta de doce (12) lineas y ha transportado a més de nueve
(10) millones de viajeros durante el afio 2019.

Por su parte, CASTROMIL es una empresa fundada en 1910 en Galicia que inicié su
actividad en el campo de la automocién, las mercancias y el transporte de viajeros. En
1929 consiguié las concesiones de las rutas mas importantes de esta comunidad,
concretamente las de La Corufia, Santiago de Compostela, Caldas de Reyes,
Pontevedra y Vigo. Su crecimiento fue continuado durante las siguientes décadas,
obteniendo nuevas rutas hasta alcanzar una flota de 200 autobuses en 2002, fecha en
la que la empresa se integré en el grupo MONBUS, donde consolidé su actividad.

Respecto a MONFORTE era en la década de los 70 la empresa mas importante de
transporte de viajeros de Lugo, momento en el que se integré en el grupo MONBUS e
inici6 su expansién de servicios, compaginando sus coberturas en los pueblos
cercanos donde se celebraba alglin mercado o feria con el transporte escolar y el
transporte regular mediante la linea Lugo-Barcelona, un campo que seria
debidamente legalizado después de la promulgaciéon de las primeras concesiones
oficiales, empezando asi una fuerte apuesta por los servicios de larga distancia hacia
Catalufia y el Pais Vasco.

En cuanto a LA HISPANO IGUALADINA con méas de cien afios de historia arraigada en
Catalufia, dispone actualmente de una de las redes de transporte mas extensas de
Catalufia comunicando a diario cerca de 300 poblaciones en todas las provincias de
Barcelona, Tarragona y Lleida, lo que nos permite transportar méas de 14.000 viajeros
diarios. Ademas, co-gestiona entre otros servicios urbanos la linea 88 del AMB,
aportando experiencia y capacidad de gestién y habiendo obtenido unos indices de

calidad elevados en los tltimos afios.
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AUTOBUSES URBANOS DE LUGO S.A. (AULUSA), fue la empresa transporte urbano
de la ciudad de Lugo hasta el afio 2016. El 15 de febrero de 2006 entr6 a formar parte
de Tralusa, UTE que se constituyé para la prestacién de servicio urbano de la ciudad de
Santiago de Compostela, servicio que sigue prestando en la actualidad con una flota
de 44 vehiculos y 96 trabajadores entre personal administrativo y personal de tréficoy
conduccién.

MONBUS URBANOS S.A. se constituye el 7 de marzo de 2016 con el objetivo social de
la gestion del servicio publico de transporte regular urbano del municipio de Lugo,
ademas de la gestioén de los canales de publicidad de los autobuses adscritos a dicho
servicio, disponiendo de una moderna flota formada por 11 vehiculos y con una
plantilla de un total de 58 trabajadores entre personal administrativo y personal de
trafico y conduccion.

Por su parte, AUTOCARES JULIA, empresa catalana con una larga tradicién desde
1933 y con méas de 80 afios de historia, junto con JULIA TRAVEL, disponen de una
plantilla de 250 personas altamente calificadas con oficinas operativas
internacionalmente (Barcelona, Madrid, Mélaga y Andorra), siendo su méxima
prioridad la de ofrecer las mejores soluciones globales de transporte a sus clientes:
agencias de viajes, operadores turisticos, receptivos, escolares, organizadores de
congresos e incentivos, para empresas y particulares.

La UTE resultado de la unién de estas empresas nace pues con los conocimientos, los
recursos, la tradicién y la sensibilidad suficientes para afrontar los retos del servicio
objeto de este concurso, desarrollando el servicio bajo las politicas corporativas de
gestién y calidad del Grupo Comercial Monbus del que forman parte la mayoria de sus
integrantes (ALCALBUS, CASTROMIL, MONFORTE, HISPANO-IGUALADIA, MONBUS
URBANOS, AUTOBUSES URBANOS DE LUGO). Siendo conscientes de los importantes
desafios que supone el transporte plblico de personas y el servicio que nos ocupa en
particular, hemos hecho un gran esfuerzo por afrontarlos de manera solvente y
decidida, con propuestas claras y viables que deseamos respondan a las expectativas
de la AMB vy, en definitiva, permitan que este servicio experimente una evolucién
importante en términos de calidad en beneficio de los usuarios.

UTE ALCALABUS S.L., CASTROMIL S.A., EMPRESA MONFORTE S.A.U., LA HISPANO
IGUALADINA, AUTOBUSES URBANOS DE LUGO, MONBUS URBANOS, JULIA TRAVEL
Y AUTOCARES JULIA es titular del Contrato de gestion del Servicio Publico de
Transporte Colectivo Urbano de Viajeros entre Sant Boi, Barcelona y otros municipios”
(Servei Public de Transport Col-lectiu Urba de Viatgers entre Sant Boi, Barcelona i
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altres municipis).
Compuesta de las siguientes lineas:

e E43. Sentit Barcelona — Av. Diagonal llla / Sentit Sant Joan Despi — Estaci6
Rodalies / Sentit Barcelona — PI. Espanya / Sentit Sant Boi LL. - Parc Sanitari
Sant Joan de Déu.

e E70. Sentit Barcelona — PIl. Espanya / Sentit Sant Boi LL. - Parc Sanitari Sant
Joan de Déu.

e E79. Sentit Barcelona — Av. Diagonal llla / Sentit Sant Boi LL. - Estacié FGC
Moli Nou.

e L46. Sentit Sant Just Desvern - Pl. Parador / Sentit Cornella LL. - Av. Salvador
Allende / Sentit Sant Just Desvern - Pl. Parador (CEIP) / Sentit Cornella LL. -
Av. Salvador Allende (CEIP).

e L52. Sentit Hospitalet LL.-Ciutat de la Justicia / Sentit Sant Feliu LI. - Mas Llui

e L70. Sentit Barcelona — PI. Espanya / Sentit Sant Boi LL. - Parc Sanitari Sant
Joan de Déu.

e L72. Sentit Barcelona — PI. Espanya / Sentit Sant Boi LL. - Parc Sanitari Sant
Joan de Déu.

e L74.Sentit Cornella LI.-St. lldefons / Sentit Sant Boi LI.-Pl. Forces Armades.

e L76.Sentit Torrelles LI. - PI. Paisos Catalans / Sentit Sant Boi LL. - Parc Sanitari
Sant Joan de Déu.

e L77. Sentit Gava - Av. Europa / Sentit Sant Joan Despi - Hospital C. Moisés
Broggi.

e L78.Sentit El Prat LI. -Sant Cosme / Sentit Sant Boi LI.-Benviure.

e M75 (circular). Sentit Cornella LL.-Intercanviador Cornelld / Sant Boi LI.-Pl.

Forces Armades.

e SB1. Sentit Sant Boi LI.-Estacié FGC Moli Nou / Sentit Sant Boi LI.-Camps
Blancs.

e SB2. Sentit Sant Boi Ll.-Estaci6 FGC Sant Boi / Sentit Sant Boi LI.-Camps
Blancs.

e SB3. Sentit Sant Boi LI.-Tanatori / Sentit Sant Boi LI.-Marianao.

e M8 (PII-PIlI-IV-V). Sentit Cornelld LI. - Intercanviador Cornella / Sentit
Castelldefels - Av. Constituci6.

e L77 (PIII-IV-V). Sentit Castelldefels - Pg. de la Marina / Sentit Sant Joan Despi
- Hospital C. Moisés Broggi.




Carta de servicios Sant Boi 2023

Billetes
Los titulos de transporte actualmente son los siguientes:

- Billetes sencillos
- Titulos del sistema tarifario integrado de la Autoridad del Transporte
Metropolitano (ATM)
- Titulos sociales y ambientales:
o Titulos sociales de pago: Tarjeta T-4 integrada del AMB

(acompafiada de la Tarjeta Rosa metropolitana de tarifa reducida o
carné de pensionista tipo B de FGC) y tarjeta multiviaje de
pensionista de FGC (acompafiada del carné de pensionista tipo B).

o Titulos sociales gratuitos: Tarjeta Rosa metropolitana y pase

metropolitano de acompafante. Se aceptard también el pase de
pensionista de FGC (acompafiado del carné de pensionista tipo A).
- Billetes gratuitos

Este catélogo de titulos se adapta en todo momento a las estructuras tarifarias y
valores de venta al publico que sean fijadas por la ATM y por el AMB, cada una en
su dmbito de competencia.

Para maéas informacién, consulte la péagina web de Ila AMB:
https://www.amb.cat/s/web/mobilitat/titols-i-tarifes.html

Puntos de venta

- En las dependencias de las estaciones de metro, tranvia (Trambaix y
Trambesds), Ferrocarrils de la Generalitat y Cercanias.

- Enlas estaciones de autobuses interurbanos.

- Enlas terminales del ServiCaixa.

- Enlos estancos y establecimientos de travesias y loteria.

- Quioscos de prensa.

- Otros establecimientos adheridos.

Canales de informacién y atencién a las personas usuarias.

Los canales a través de los cuales los usuarios podran solicitar informacién del
servicio (lineas, horarios, recorridos, frecuencias, incidencias y alteraciones del
servicio, etc.) o formular quejas, reclamaciones o sugerencias, asi como para

ponerse en contacto con la operadora para resolver sus dudas o exponer cualquier
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cuestion, pueden ser propias 0 ajenas.

- Propias:
o Conductor del autobus
o Punto de atencién al usuario y oficina de objetos perdidos
o Web-service AMB

Tiempos de recorrido y frecuencias

Para la todas las lineas de la concesién de las que consta el servicio (15) se
estiman las frecuencias y tiempos de recorrido siguientes marcados por la
AMB en su pagina web.

Puede consultar los horarios en el siguiente enlace:
http://www.ambmobilitat.cat/principales/busquedalinea.aspx

Transporte de mascotas, perros lazarillo y de asistencia

Estan autorizados a viajar sin limitaciones los perros lazarillo y los perros de
asistencia siempre y cuando cumplan con los términos contemplados en el
Real Decreto 1544/2017, de 23 de noviembre, por el que se regulan las
condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacién para el acceso y
utilizacién de los modos de transporte para personas con discapacidad, los
perros que acompafian a los trabajadores de seguridad o los animales
domeésticos que vayan con transportin debidamente preparados para que no
puedan ensuciar ni incomodar al resto de viajeros.

La AMB regula el transporte de mascotas (consultar en:
https://www.amb.cat/s/web/mobilitat/mobilitat.html).

Sugerencias y reclamaciones

Tiene a su disposicién un libro de reclamaciones debidamente diligenciado por
la Administracién competente, en cada uno de los buses de las lineas.

Si desea presentar una reclamacién frente a la empresa, debera hacerlo en el
libro oficial (diligenciado por la Administracién) y presente en cada uno de los
buses de la concesién.

Puede, ademas, en la pagina de la AMB comunicarse para exponer cualquier

duda, peticién o queja sobre nuestros servicios:
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http://www.ambmobilitat.cat/Principales/Quejas.aspx
Deberd cumplimentar un formulario web con sus datos personales y de contacto.
Prohibiciones

Estd terminantemente prohibido fumar dentro de los vehiculos segln Real
Decreto 1293/1999 de 23 de julio.

No se admitiran a la utilizacién del servicio a las personas que:

1. Sobrepasen las plazas ofrecidas en cada expedicién. El viajero no tendra
derecho a acceder a un servicio si cuando lo pretende ya estuvieran
cubiertas todas las plazas de la expedicion.

2. No abonen previamente el precio establecido para el servicio y porten
el billete que lo acredite.

3. No relnan las condiciones minimas de sanidad, salubridad e higiene
necesarias para efectuar el viaje, con el fin de evitar cualquier riesgo o
incomodidad para el resto de los usuarios. En este sentido, no estd
permitido descalzarse, llevar el torso desnudo, ni ninguna otra actitud
qgue pueda resultar incémoda para el resto de usuarios del servicio.

4. Porten objetos que, por su volumen, composicibn u otras
causas/caracteristicas supongan peligro o incomodidad para los otros
viajeros o para el vehiculo.

5. Alteren las normas elementales de educacién y convivencia, o que
puedan poner en peligro la seguridad del conductor, la del resto de
ocupantes del vehiculo, y la de los demas usuarios de la via.

6. Asi como aquellas que incumplan las deméas condiciones que se
determinen por el Ministerio de Transportes, Turismo vy
Comunicaciones.

Asimismo, los conductores tendran la potestad de hacer abandonar el autocar
a las personas que accedan al mismo en alguna de las condiciones que se
acaban de exponer.

En ningln caso se permitird el acceso a personas que muestren sintomas
evidentes de alcoholemia o drogadiccién, haciendo intervenir a las fuerzas de
seguridad si fuere preciso.

Medidas de compensacién y subsanacién aplicables

Por la casuistica del servicio, no se estima que pueda haber grandes problemas
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para nuestros usuarios en cuanto a cancelaciones de servicios, puesto que
todo cambio o anulacién se comunicara por la pagina de la AMB o en las
pantallas de los buses.

En cuanto a la subsanacién y compensacién, se proporcionara al cliente, si la
tarjeta pasa de forma errénea, el importe integro del billete.

ADECUACION A LAS NECESIDADES DEL SERVICIO OFERTADO

Nos comprometemos al cumplimiento de, al menos, el 95% de los servicios que
se ofrecen diariamente.

ACCESIBILIDAD

Actualmente el 100% de los vehiculos que prestan servicio estan adaptados
para atender a las necesidades de personas con movilidad reducida.

INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE

Puede informarse de nuestros servicios:

- Enlas marquesinas y paradas

- Enel propio vehiculo por medio de pantallas informativas
- Enlapéagina web de la AMB

En este sentido, nuestro compromiso es que la informaciéon esté siempre

accesible y actualizada, y si se detecta algun error en la informacién se corrija
en como maximo 5 dias.

CUMPLIMIENTO DE HORARIOS Y FRECUENCIAS

Tratamos de realizar puntualmente nuestros servicios, sin embargo, las
condiciones cambiantes del trafico pueden llegar a impedirnoslo.

Nuestro compromiso es:

- Enlineas con frecuencias inferiores o iguales a 10 min: que la desviacién no
sea mayor a un 25% de la duracién del intervalo establecido (teérico) en
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cada una de las lineas.
- Enlineas con frecuencias superiores a 10 minutos: que la hora de paso real
por parada no tenga una desviacién de -3 0 5 min.

CONFORT Y SEGURIDAD

Hacer los trayectos confortables es una de nuestras prioridades, tal es asi que
se realizan encuestas de forma periédica a nuestros usuarios y usuarias para
su evaluacién. Ademas, se hacen inspecciones del servicio para que la calidad
objetiva del servicio no disminuya.

Nuestro compromiso es que el 100% de los vehiculos posean WIFI para
nuestros usuarios, asi como pantallas interiores de informacion.

En cuanto a la seguridad, dentro del autobls se dan pocas incidencias, sin
embargo, nos comprometemos a que toda la flota se encuentre bien
sefializada con todos los elementos e indicadores de emergencias.

IMPACTO AMBIENTAL

Somos respetuosos con el medio ambiente contribuyendo a reducir las
emisiones de gases de efecto invernadero (GEI) mediante la promocién del
transporte pUblico en redes sociales.

Ademas de todo ello contamos con la certificacion UNE EN ISO 14001:2015 de
Sistema de Gestién Ambiental para las empresas que conforman la UTE,
apoyando la proteccién del medio ambiente y la prevencién de Ila
contaminacién en equilibrio con las necesidades socioeconémicas de la
organizacion.

Los compromisos adquiridos en esta Carta de Servicios tendran vigencia durante los
afios 2023y 2024.

La comunicacién del cumplimiento de estos compromisos se realizard con
periodicidad bianual a través de estos medios:

Pagina web (monbus.es)
Futuras ediciones de la Carta de Servicios.
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Si quieres realizar cualquier tipo de consulta o sugerencia, ponemos a tu disposicién
varias formas de contactar con nosotros.

Teléfono de informacién: 900 92 9192

Horario de Atencién al Cliente a través del teléfono de informacién:
o De8:00a21:00 h. de lunes a viernes de forma continua.
o De9:00a13:30 h.yde15:00 a 21:00 h. sdbados y domingos.
o De10:00a14:00 h.y de16:00 a 20:00 h. los festivos.

Web: monbus.es

Email: info@monbus.es

Proporcionar a sus clientes servicios de calidad que respondan a las exigencias
vigentes y mutuamente acordadas, aportando soluciones reales a problemas
concretos, constituye uno de los objetivos fundamentales de la politica de Grupo
Monbus.

Para alcanzarlo, la empresa realiza encuestas de satisfacciéon a los clientes de sus
servicios. Otra importante fuente de datos para conocer el grado de satisfacciéon de
los usuarios de los servicios son las reclamaciones, quejas y sugerencias.

Nuestros usuarios tienen a su disposicion un libro de reclamaciones debidamente
diligenciado por la Administracién competente, y otro de sugerencias —en este Ultimo
caso con caracter interno— en los vehiculos que prestan los servicios.

Si desea presentar una reclamaciéon frente a la empresa, deberas hacerlo en el libro
oficial (diligenciado por la Administracién). Asimismo, si lo deseas puedes presentar
sugerencias en el canal habilitado para ello (pagina web).

Entre otras, el marco normativo en el que se encuadra el servicio de transporte de
viajeros es el siguiente:

Ley 18/1989, de 25 de julio, de Bases de Tréfico, circulacién de vehiculos a

motory seguridad vial.
Real Decreto 1428/2003, de 21 de noviembre, por el que se aprueba el
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Reglamento General de Circulacién para la aplicaciéon y desarrollo del texto
articulado de la Ley sobre tréfico, circulacién de vehiculo a motor y seguridad
vial, aprobado por el Real Decreto Legislativo 339/1990, de 2 de marzo y sus
modificaciones.

Ley 16/1987, del 30 de julio, de Ordenacion de los Transportes Terrestres y sus
modificaciones.

Real Decreto 1211/1990, de 28 de septiembre, por el que se aprueba el
Reglamento de la Ley de Ordenaciéon de los Transportes Terrestres y sus
modificaciones.

Ley 29/2003, de 8 de octubre, sobre mejora de las condiciones de
competencia y seguridad en el mercado del transporte por carretera y sus
modificaciones.

Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre, por el que se regulan las
condiciones bésicas de accesibilidad y no discriminacién para el acceso y
utilizacién de los modos de transporte para personas con discapacidad y sus

modificaciones.
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La empresa UTE SANT BOI de acuerdo con los requisitos de la norma UNE

93200 publica los resultados obtenidos en la anualidad 2023:

Aspecto del servicio

Cumplimiento de los
servicios ofertados

Nivel de exigencia

95% de los servicios
se cumplen

RESULTADOS

97% de los servicios
ofertados
Cumplido

Accesibilidad

100% de los servicios con
vehiculos adaptados a PMR

100% de los vehiculos
adaptados
Cumplido

Informacién y atencién
al cliente

100% de los canales con
informacioén actualizada en
menos de 5 dias

96% de los canales

inspeccionados disponen

de informacién
actualizada
No cumplido

Cumplimiento de
horarios: horas de

- En lineas con frecuencias inferiores
o iguales a 10 min: que la desviacién
no sea mayor a un 25% de la
duracién del intervalo establecido
(tedrico) en cada una de las lineas.
- En lineas con frecuencias

Regularidad por encima
de un 94% en todas las
lineas de la concesién

aso y frecuencias :
P y superiores a 10 minutos: que la hora Cumplido
de paso real por parada no tenga
una desviaciéon de -3 0 5 min.
. 70% de los vehiculos con
100% de los vehiculos posean °
Confort WIEI WIFI
No cumplido
100% de los vehiculos 28% de los vehiculos
. . o 1. inspeccionados
. inspeccionados sefalizada con - P

Seguridad todos los elementos e sefalizada con todos los

indicadores de emergencias

elementos e indicadores
No cumplido

Impacto ambiental

100% de las empresas que
conformanla UTE con
certificacion UNE EN ISO

Todas las empresas que
conformanla UTE con
certificados ambientales

14001:2015

Cumplido
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