Muolina Ruc S1 ESPECIFICACION DEL SERVICIO

DATOS DEL SERVICIO

Servicio a prestar: | Transporte escolar para las lineas:

Cliente/s: Consejeria de Educacién de Castilla-La Mancha

CARTA DE SERVICIO

TRANSPORTE DE VIAJEROS MOLINA BUS es la empresa adjudicataria de las lineas de
transporte escolar enumeradas anteriormente mediante concurso publico celebrado en el
afio 2008.

En su esfuerzo continuo por conseguir un servicio de transporte escolar de calidad para los
usuarios y a la vez competitivo para el titular del mismo, es objetivo fundamental de
nuestra empresa alcanzar las maximas cotas de calidad en el servicio mediante:

La mejora de la puntualidad de paso, la comodidad y la seguridad de los escolares.
La mayor y mejor informaciéon y atencidn a los escolares, centros educativos
implicados vy la propia consejeria de Educacién de Castilla‘La Mancha.

La utilizacién de autobuses que lleven incorporadoes los dltimos avances tecnoldgicos.
El cuidado y respeto del Medio Ambiente.

TRANSPORTE DE VIAJEROS MOLINA BUS se ha marcado la obligacion de satisfacer al
maximo las necesidades del transporte escolar ). tratar de alcanzar la excelencia de sus
servicios para atender mejor a sus partes inter s y empleados. El objetivo basico que
persigue implantar la calidad en la empresa eguir esa satisfaccion ofreciendo el
mejor servicio posible a los clientes a costes ivos.

Ese enfoque posibilitara la mejora conti ada a la adopciéon de medidas preventivas
antes que correctivas. Con ello, TRA DE VIAJEROS MOLINA BUS emprende un

camino que le hard cada dia mas ef|c1
Nuestra voluntad permanente e ha concretado en un compromiso, que exige

asumir unos niveles de calid icio 6ptimos y permanentes, de acuerdo con los
requisitos de la Norma UNE-E 72003:

Servicio ofertado. ,
Accesibilidad.

Informacion.

Tiempo.

Atencidn al cliente.

Confort.

Seguridad.

Impacto ambiental.

La Certificacién de Calidad del servicio de trasporte escolar bajo la norma europea UNE EN

13816 garantiza a los clientes unos niveles de calidad que seran auditados y verificados
anualmente por un organismo independiente.

XXXXXXXXXXX, 01 de junio de 2009
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ESPECIFICACION DEL SERVICIO

DATOS DEL SERVICIO

Servicio a prestar: | Transporte escolar para las lineas:

Cliente/s: Consejeria de Educacién de Castilla-La Mancha

COMPROMISOS DE CALIDAD DE SERVICIO

TRANSPORTE DE VIAJEROS MOLINA BUS prestara el servicio de TRASPORTE ESCOLAR de las

lineas denominadas:
[ )

respetando los siguientes compromisos de calidad:

1. SERVICIO OFERTADO

Planificacién de la disponibilidad
de vehiculos

Disponer al menos de un 5% devehiculos de reserva de flota propia

Grado de ocupacion de los
vehiculos

lazas por escolar a transportar (teniendo en

Disponeral menosd
cuenta el maximo Vist

Vehiculos adaptados para
escolares con movilidad
reducida

nos del 1% de plazas para escolares con movilidad reducida

Disponen
de eitre S ’oonibles

4 3. INFORMACION

Listado de menores

Los vehiculos dispondran de un listado de menores con la siguiente
informaciéon por escrito:

e Nombre y apellidos del menor

e Edad del menor

o  Domicilio familiar del menor

e Teléfono de contacto del tutor del menor
o Nombre y apellidos del tutor del menor
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ESPECIFICACION DEL SERVICIO

DATOS DEL SERVICIO

Servicio a prestar:

Transporte escolar para las lineas:

Cliente/s:

Consejeria de Educacién de Castilla-La Mancha

Disponibilidad de informacion
minima

Los vehiculos dispondran de la siguiente informacion por escrito:
e Codigo de la ruta

e Datos del centro/s escolar asociado/s (denominacion, direccién postal y
teléfono de contacto)

o Datos del proveedor del senicio (denominacion, direccion postal y
teléfono de contacto)

e Descripcion literal de los trayectos de ida y welta de la ruta.
e Punto y hora de partida

e Punto y hora de llegada

e Punto y hora de cada parada

e Tiempos maximos de espera en cada punto de embarque.

e Tiempos maximos de espera en cada punto de desembarque.
e Existencia o no de monitor acompafiante

Registros de comunicacion
minimos

Gestionar y dejar registro en papel sobre cualquier incidente
surgido durante el yidje y que afecte a al integridad fisica del
escolar. Este registro/infasmara sobre lo sucedido, las medidas
adoptadas y su r&solucion.

ﬂtﬁ;\c:é N

Comprobacion de la puntualidad

Obtener gfinuestra sistematica de inspecciones de servicio un indice de
puntualidadPor encima al 75% y en caso contrario tomar las medidas

cortectoras ngcesarias comprobando su eficacia hasta su consecucion.

Satisfaccion Puntualidad

Obtener ‘erylas encuestas de satisfaccion de clientes al menos una
puntuacitn“de 5 a la pregunta sobre “puntualidad” y en caso contrario
tomamlaS*medidas correctoras necesarias comprobando su eficacia hasta
Su coriSeécucion.

5. ATENCION AL CLIENTE

Gestion de quejas y
reclamaciones

Contestar al menos al 75% de las reclamaciones recibidas en un plazo
maximo de 24, acordando la resoluciéon con el cliente.

Satisfaccion Global

Obtener en las encuestas de satisfaccién de clientes al menos una
puntuacion general de 5y en caso contrario tomar las medidas correctoras
necesarias comprobando su eficacia hasta su consecucion.

6. CONFORT

Comprobacién de la limpieza

Obtener en nuestra sistematica de inspecciones de servicio un indice de
limpieza positivo por encima al 75% y en caso contrario tomar las medidas
correctoras necesarias comprobando su eficacia hasta su consecucion.

Satisfaccién limpieza

Obtener en las encuestas de satisfaccion de clientes al menos una
puntuacion general de 5y en caso contrario tomar las medidas correctoras
necesarias comprobando su eficacia hasta su consecucion.

7. SEGURIDAD
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ESPECIFICACION DEL SERVICIO

DATOS DEL SERVICIO

Servicio a prestar: | Transporte escolar para las lineas:

Cliente/s: Consejeria de Educacién de Castilla-La Mancha

Obtener en nuestra sistematica de inspecciones de servicio un indice de
Comprobacion de la seguridad seguridad positivo por encima al 75% y en caso contrario tomar las

de los vehiculos medidas correctoras necesarias comprobando su eficacia hasta su
consecucion.

Obtenerenlas ITV s realizas un resultado positivo en elementos de
Inspecciones oficiales positivas | seguridad por encima al 75% y en caso contrario tomar las medidas
correctoras necesarias comprobando su eficacia hasta su consecucion.

8. IMPACTO AMBIENTAL

Comprobacion de la correcta ) . : .
gestion de los residuos Realizar una correcta gestion de os residuos peligrosos generados en

peligrosos generados nuestra actividad atendiendo a‘lo dispuesto legalmente en cada momento

Obtenerenlas ITV s realizas unresultado positivo en elementos de
medioambientales por encima al 75% y en caso contrario tomar las
medidas correctoras necesarias‘comprobando su eficacia hasta su
consecucion.

Inspecciones oficiales positivas

Oficina de Atencion al Cliente: I

#s' '0
»

N\
>

Teléfono y Fax:
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