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1. INFORMACIO GENERAL
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1.1.

1.2.

1.3.

Objectius i finalitats del servei

El servei public de transport urba col-lectiu de viatgers és un servei de prestacid
obligatoria pels municipis de més de 50.000 habitants en virtut de I'article 26.1.d) de la
Llei 7/1985, de 2 d'abril, reguladora de les Bases del Régim Local.

L'Ajuntament de Reus en l'exercici de les seves competéncies, presta directament el
servei del transport public col-lectiu de viatgers a la ciutat de Reus, a través de la
societat mercantil local amb capital social integrament municipal, Reus Transport Public
SA.

Reus Transport Public presta el servei public de transport regular urba de viatgers
definit com a tal en l'article 29 de la llei 12/1987, de 28 de maig, de regulacio del
transport de viatgers per carretera mitjancant vehicles de motor i 106 i segiients del
Decret 319/1990, de 21 de desembre, pel qual s'aprova el Reglament de la Llei de
regulacio del transport de viatgers per carretera mitjancant vehicles de motor.

Reus Transport Public SA va iniciar la seva activitat el juny de 1998, amb I'objectiu
d'oferir un servei de transport public eficient, modern, comode i segur, per convertir-se
en una verdadera alternativa de mobilitat vers el vehicle privat.

Conscients i compromesos en oferir les millors prestacions als nostres clients, hem
apostat per la millora constant del servei, dotant-lo amb tecnologies de gestio
modernes i funcionals per tal de fer-lo més accessible i proper per tots els usuaris del
servei, adaptant-nos als requeriments i necessitats canviants de la ciutat.

Dades identificatives de I'organitzacio
Reus Transport Public SA

NIF
A43511161

Adreca postal i fiscal

Carrer Sarda | Caila, s/n

Edifici Mercat Central 2a planta.
43201 Reus

Responsable de la Carta de Serveis:

Reus Transport Pablic SA - Area de Qualitat i Desenvolupament
Correu electronic: reustransport@reustransport.cat

Serveis que s'ofereixen
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SERVEI DE TRANSPORT URBA DE PASSATGERS

La xarxa de transport urba de passatgers esta dissenyada amb |'objectiu de:

- contribuir a la millora de la mobilitat ciutadana

- incentivar I'Gs del transport public, fent-lo atractiu i molt accessible per I'usuari
- garantir la prestaci6 del millor servei al client.

- desenvolupar politiques de responsabilitat social

- mantenir-se dins uns parametres de viabilitat i d'eficiéncia economica.

El servei de transport urba de passatgers disposa d'un ampli horari de servei de dilluns
a diumenge, amb linies que comuniquen el centre de la ciutat amb els diferents barris i
principals punts d'interés o de serveis. Son les segiients :

Linia Zones de servei

Linia 10 | Gaudi — Oques — Montserrat

Linia 11 Montserrat — Oques

Linia 20 | St. Josep — Oques — Immaculada

Linia 30 | Pelai IPM — Oques — Sol i Vista — Pol.
Agro Reus - Cementiri - Pinar

Linia 40 | Serveis Instituts

Linia 50 | Oques — Tecnoparg - Aeroport

Linia 60 | Hospital St. Joan - Oques

Disposem d'una gama d'abonaments de transport, dissenyats per cobrir qualsevol
necessitat d'us dels ciutadans, donant cabuda a tots els nivells, des del que fan un s
esporadic del servei -bitllet senzill-, fins els que fan un s intensiu del transport —
targeta T365 o TMES-.

1.4. Recursos i mitjans a disposicié dels serveis
Un equip huma, conscienciat i compromés amb la qualitat del servei i I'atenci6 al

client, impulsa un seguit d'actuacions adrecades a aconseguir satisfer les necessitats
canviants de mobilitat dels nostres clients.

Una flota de Vehicles.

Disposem d'una flota de vehicles d'tltima generacio, de pis baix i accessibles i adaptats
per a persones amb mobilitat reduida, amb motors de baixes emissions i respectuosos
amb el medi ambient.

Un Centre de Control Central:

Obert les 24 hores del dia, 365 dies a I'any tenim un Centre de Control que gestiona
de manera integrada tots els recursos que intervenen en la mobilitat de les persones i
en |'explotacio de la xarxa:

e Efectua un seguiment on-line de tots els esdeveniments del servei, SAE, Informacio

on-line a temps real a parades, amb la instal-laci6 de panells electronics a les
parades amb més demanda de servei.

REUS
TRANSPORT
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e Garanteix l'accessibilitat, transparéncia de tota la informacié del servei, que es
comparteix amb els usuaris mitjancant aplicacions App, Web, Xarxes Socials.
o Vetlla per la seguretat de la xarxa.

Una xarxa de linies de transport, amb més de 133 km de longitud que donen
cobertura a tots els barris i principals punts d'interés de la ciutat, amb més de 180
parades distribuides per tota la ciutat, equipades amb marquesines (+90 unitats),
bancs (+110 unitats) i plataformes (+90% parades amb plataforma).

Una xarxa de panells informatius, instal-lats en les principals parades de la xarxa de
transport (+ de 30 parades), informen a temps real dels horaris del servei de transport.

Canals de prestacid dels Serveis, ubicacié i dades de contacte

El canal de prestacio del servei és presencial. L'accés al servei es fara previ pagament
del preu del bitllet ordinari en el moment d'accedir a I'autobds, o mitjancant els
diferents titols de transport multiviatge vigents, disponibles a tots els punts de venda
acreditats de la ciutat.

Per a tractar temes relacionats amb la prestacié del servei, es pot accedir a Reus
Transport Public de forma presencial, telefonica o telematica.

Oficines Reus Transport : C/. Sarda i Caila s/n
Ed. Mercat central
43201 Reus

Teléfon atencio al client : 977 300 006

Horari atencié public: ~ Mati
De dilluns a divendres de 08:00 a 14:00

Tarda (d'octubre a maig)
De dilluns a dijous de 15:30 a 18:00

Correu electronic : reustransport@reustransport.com

Drets i Obligacions dels ciutadans en condicié de usuaris dels serveis

Més enlla dels drets i obligacions que es reconeixen als ciutadans en la normativa
vigent a I'hora de relacionar-se amb les Administracions Publiques, i de les lleis
especifiques de I'ambit d'actuacio i que també apliquen als serveis objecte d'aquesta
carta, a Reus es reconeixen els seglients drets i obligacions als ciutadans, en tant que
usuaris dels serveis prestats per Reus Transport Public SA:

Drets del ciutada com a client de Reus Transport Public SA:

e Arebre un tracte correcte i respectuds per part dels professionals del servei

e A ser informats dels drets, recursos i serveis i de les condicions d'accés.
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¢ A consultar i obtenir resposta de totes les qiiestions derivades del serveis.

e El servei del transport urba de viatgers inclou, a més, els transports d'equipatges de
ma, entenent-se per equipatge de ma els embalums i paquets que per la seva
forma, volum i olor, no molesten als altres viatgers i, per tant, poden ser transportats
a l'interior del vehicle.

¢ No s’han d'admetre en cap cas ni gossos ni qualsevol altres animals que suposin
una molestia per als viatgers, llevat dels gossos d'assisténcia degudament
identificats i dels que vagin en embolcalls especifics

¢ Es tindra a disposicié dels usuaris un llibre de reclamacions, visat i foliat, en el qual
es faran constar totes les reclamacions, queixes i observacions que formulin en
relacié al servei.

¢ Els menors de 4 anys no abonaran bitllet, sempre que no ocupin seient.

Deures del ciutada com a client de Reus Transport Pablic SA:

e Collaborar en l'assegurament de la prestaci6 del servei en les condicions
necessaries i facilitar la conservacio dels vehicles i instal-lacions adscrites

¢ Abonar l'import del bitllet corresponent segons la tarifa oficialment aprovada.

o Complir la prohibicié de fumar quan aixi estigui establert.

o Entrar i sortir dels vehicles només pels accessos autoritzats.

e Respectar els vehicles i instal-lacions, i no realitzar accions en perjudici de llur
conservacid i netedat.

e No distreure l'atencio del conductor, mentre el vehicle circuli en marxa, i no
ocasionar molésties als altres usuaris.

e En general, els usuaris han d'atenir-se a les instruccions dels conductors, dels
cobradors i dels altres empleats que afectin la prestacié del servei, atesa la seva
condicio d'encarregats de vetllar pel compliment de les normes de comportament.

1.7. Normativa reguladora dels serveis prestats
El servei de transport public col-lectiu de viatgers a la ciutat de Reus ve regulat pel
reglament municipal, que va ser aprovat el 20 de marc de 1997 i modificat el 28 de
desembre de 2015.

Es pot consultar a la web de I'Ajuntament de Reus (www.reus.cat).

1.8. Tarifes dels serveis

Les tarifes del servei de transport public s'aproven per part del Ple de I'Ajuntament i
s'apliquen, prévia autoritzacio de la Comissio de Preus de Catalunya.

Podeu accedir a les tarifes actualitzades del servei, a la web de Reus Transport Public
SA (http://www.reustransport.cat )

2. COMPROMISOS DE QUALITAT | MILLORA CONTINUADA

o

REUS
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2.1. Els compromisos

L'Ajuntament de Reus i Reus Transport Pablic SA volen expressar en aquesta carta la
seva voluntat de servir les persones en relaci6 als serveis que presta i adquireixen i fan
publics de forma explicita amb els seus ciutadans els compromisos de qualitat
seglents:

1.

Regularitat i puntualitat del servei: es garanteix un index de puntualitat mitjana
en inici de capcalera de les nostres expedicions, de manera que ens
comprometem que, al menys en el 75% de les expedicions, I'autobus sortira
amb menys de 5 minuts de retard.

Forma de calcul:

Expedicions puntuals en capcalera (-5 minuts de retard) / total expedicions de
linia) x 100

Accessibilitat dels vehicles: Ens comprometem a mantenir el 100 % de vehicles
de la flota principal ( no inclou vehicle de reserva), adaptats per al transport de
persones amb mobilitat reduida.

Forma de calcul:

(Nim. de vehicles de la flota adaptats/ Num. total de vehicles de la flota
principal) x 100

Accessibilitat al servei des de parades: es garanteix la millora de I'accessibilitat
des de parades mitjancant la installaci6 de plataformes i [I'eliminacié
d'obstacles. Ens comprometem que al menys el 75 % de parades no hi haura
desnivell entre la vorera i la plataforma de I'autobus (parada amb accessibilitat
directa).

Forma de calcul:
(Parades amb accessibilitat directa / parades totals de la linia) x 100

Informacié on-line a parada: es promoura i s'incentivara la comunicacié on-
line amb l'usuari del servei mitjancant la implantacié de cartells electronics a
parades. Es garanteix que almenys el 50 % dels usuaris podran consultar el
temps d'espera de 'autobus a parada mitjancant cartells electronics, i el 100%
dels usuaris mitjancant altres aplicacions mobils —app i sms-.

Forma de calcul:

(Usuaris de parades amb cartell / usuaris totals del servei) x 100
(Parades amb disponibilitat servei app - sms / nombre total parades de servei)
X 100
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5. Temps de resposta a les queixes: Ens comprometem donar resposta expressa a
tots els clients que ens facin arribar la seva queixa, reclamacié o suggeriment
per qualsevol mitja dels previstos en l'apartat 4, dins d'un termini ordinari
maxim de 25 dies. Aquest termini podra ampliar-se en 5 dies addicionals en
cas d'haver d'efectuar qualsevol comprovacié preévia.

Forma de calcul:

(Num. de queixes registrades i contestades fora del termini previst / Nam. total
de queixes registrades) x 100

6. Qualitat general del servei: Tenim com a objectiu donar un servei de transport
public eficient, modern, comode i proper al ciutada. Ens comprometem a que a
I'enquesta de satisfaccié que es fara amb caracter anual entre els usuaris del
servei, la puntuacié mitjana obtinguda no sigui inferior a 7, sobre un maxim de
10.

Indicadors per al seguiment i avaluacio de la qualitat en els serveis

Reus Transport Plblic SA es compromet en l'avaluaci6 permanent dels serveis que
presta, per tal de poder-hi incorporar mecanismes de millora.

Reus Transport Pablic SA publicara en la seva web de forma trimestral el compliment
dels compromisos de qualitat expressats en I'apartat anterior, que també es publicaran
en el Portal de Transparéncia.

Aixi mateix, i atenent el dret que tenen els usuaris dels serveis publics d'ésser
consultats periddicament sobre llur grau de satisfaccid, Reus Transport Public SA
realitzara amb caracter anual, una enquesta de satisfaccié a una mostra representativa
dels seus clients. El resultat de I'enquesta es publicara al Portal de Transparéencia.

Igualment per a l'avaluacié de la qualltat dels serveis, es prendran en consideracio6 les
queixes i suggeriments dels usuaris, d'acord amb el que es preveu en l'apartat 4
d'aquest document.

Mesures d’esmena i millora continuada del servei

Amb la finalitat de millorar de forma continuada la prestaci6 del servei , Reus Transport
Public SA avaluara permanentment els indicadors sobre el grau d'assoliment dels
compromisos fixats en aquesta carta i, en funcié dels resultats obtinguts, adoptara les
mesures correctores que, en cada cas, siguin necessaries.

Igualment, Reus Transport Public SA respondra els usuaris sobre les queixes que siguin
presentades pel no compliment dels compromisos previstos en aquesta carta, tot
informant de la mesura alternativa que, si s'escau, sigui adoptada.
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3. MECANISMES DE COMUNICACIO INTERNS | EXTERNS DE LA CARTA DE SERVEIS

La Carta de Serveis es pot consultar:

e Presencialment:
o ales oficines de Reus Transport Public SA
o al'Oficina d'Atenci¢ al Ciutada de I'Ajuntament de Reus

e Telematicament:
o alaweb de I'Ajuntament de Reus
o al Portal de Transparéncia de I'Ajuntament de Reus
o alaweb de Reus Transport Public SA
o al Portal de Transparéncia de Reus Transport Public SA

FORMES DE PARTICIPACIO DE L'USUARI EN LA MILLORA DE LA PRESTACIO DELS SERVEIS | VIES DE RECLAMACIO

PER INCOMPLIMENT DE LA CARTA DE SERVEIS

Els ciutadans tenen el dret de fer propostes d'actuacié o millora i suggeriments amb
relacié al funcionament dels serveis publics, les quals seran ateses i considerades en el
moment de I'avaluacié del funcionament
Els usuaris de Reus Transport Public SA disposen de diverses vies de comunicaci6 per
fer arribar les seves queixes, suggeriments i/o propostes de millora respecte el servei
prestat i la propia Carta de Serveis:

e Presencialment:

o através d'un full d'instancia disponible a les oficines de Reus Transport
Public SA

o através d'un full d'instancia disponible a I'Oficina d’Atencié al Ciutada
de I'Ajuntament de Reus (OAC) (Pl. Mercadal, 1)

o ales Busties de suggeriments instal-lades a l'interior dels autobusos

e Telematicament:

o Per correu electronic a Reus Transport  Public SA
(reustransport@reustransport.com)

o A través de la Bustia Ciutadana accessible des de la web de
I’Ajuntament de Reus (http://www.reus.cat/bustia_ciutadana )

Qualsevol queixa o suggeriment presentada per algun dels mitjans anteriors, relativa als
compromisos assumits en la carta de serveis, sera presa en consideracié durant el
procés d'avaluacié previst en I'apartat 2.2 d’'aquesta carta.

REUS
N
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5. CARACTER VINCULANT, ENTRADA EN VIGOR DE LA CARTA | REVISIONS

Aquesta carta té naturalesa reglamentaria. Per tant, és norma vinculant per a I'ens
gestor, per a 'Administracié i pels usuaris i pot ésser invocada en qualsevol reclamacio6
que es presenti a les oficines de Reus Transport Public SA, aixi com també, en via
administrativa.

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada inicialment pel Ple de I'Ajuntament de Reus
en data 19 de desembre de 2016 a proposta del Consell d’Administraci6 de Reus
Transport Public SA.

La present Carta entrara en vigor transcorreguts quinze dies habils a partir de la seva
publicaci6 al BOP de Tarragona.

Aquesta carta de servei sera revisada com a minim cada 2 anys.

DILIGENCIA: Per fer constar que la carta de serveis del servei del transport public col-lectiu de viatgers
de la ciutat de Reus s'ha aprovat inicialment per acord del Ple de la Corporaci6 en sessi6 de data 19
de desembre de 2016.

Reus, 20 de desembre de 2016

El Secretari General,

N\ N, AJUNTAMENT DE REUS
EL SECRETARI GEMERAL

Jaume Renyer Alimbau
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