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CARTA DE SERVICIOS

1.- PRESENTACION

Autocares Costa Azul, s.a., es una empresa cupjadact se desarrolla en el sector del transporte de
viajeros por carretera, desde hace méas de 50 afos.

Es titular de las siguientes concesiones admitisa de servicio publico regular de viajeros por
carretera:
- CVA-090: Tréficos entre Alicante y Orihuela, depiemtde de la Conselleria de
Infraestructuras y Transportes de Generalitat \Gidem
- CVA-003: Traficos entre Callosa de Segura-Hosp@tamarcal-Orihuela e hijuelas,
dependiente de la Conselleria de Infraestructura¥ragnsportes de Generalitat
Valenciana.
- Concesion entre Torrevieja y el Aeropuerto de Eetlde la Agencia Valenciana de
Movilidad.

Nuestras bases se encuentran en:

- Sede Central: Avda. Delfina Viudes, s/n, Torrevigja (Alicante)
- Centros de trabajo:  Talleres y Oficinas: Avalfina Viudes s/n, Torrevieja (ALICANTE)
Taller: C/ Carpinteria, 1B-Bj 03310 Correntias-fila (ALICANTE)
Taquilla: Muelle de Poniente, s/n - 03003 ALICANTE
Taquilla: C/ Molivent s/n Guardamar del Segura (BANTE)
Taquilla: C/ del Mar, 50 Terminal Autobuses. 03IB@rrevieja (ALICANTE)

2.- COMPROMISOS DE CALIDAD

Autocares Costa Azul, s.a. se ha marcado la olidigate satisfacer al maximo las necesidades dspoate de
sus viajeros y tratar de alcanzar la excelencisudeservicios para atender mejor a sus clientegpjeados. El
objetivo basico que persigue implantar la calidatheempresa es conseguir esa satisfaccion ofeign
mejor servicio posible a los clientes a costes @titiyos.

Ese enfoque posibilitara la mejora continua origatala adopcion de medidas preventivas antes que
correctivas. Con ello, Autocares Costa Azul, sxgprende un camino que le hara cada dia mas efcydet
permitird cumplir su proyecto de empresa apoyandnsa conjunto de valores que lo definen:

- La Satisfaccion del cliente es el objetivo.
- La Calidad del servicio es el medio.
- Los empleados son los que la construyen.
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Esa voluntad permanente de mejora se ha concretedo compromiso con los clientes, que exige asunas
niveles de calidad de servicios Optimos y perma&semte acuerdo con los requisitos de la Norma 188&6
Autocares Costa Azul, s.a. se ha obligado a cumplir

O~NO U WN B

. Servicio ofertado en la linea.

. Accesibilidad.

. Informacion

. Tiempo (puntualidad y regularidad)
. Atencioén al cliente

. Confort

. Seguridad

. Impacto ambiental

Para ello Autocares Costa azul, s.a. prestaraetgerespetando los siguientes compromisos deaml

A- SERVICIO OFERTADO

- Autocares Costa Azul garantiza el 96% del cumplitdalel servicio ofertado diariamente.

- En cuanto a averias en ruta, Autocares Costa Aguompromete a que, en el caso del transporte
interurbano, el 80% de los viajeros afectados sex@wgidos por un vehiculo de sustitucién, con
retraso maximo de 40 minutos y siempre y cuanddistancia entre la poblacion en la que ocurre la
averia y el centro en el que se encuentra la unidadantenimiento, no disten méas de 70 kms, en cuyo
caso, el retraso maximo a tener en cuenta sefifl denutos.

En el transporte urbano y escolar, 99% de losnagsjafectados por averias en ruta, seran recogidos
con un retraso maximo de 30 minutos. En el tratephbscrecional, el retraso méximo seré de 60
minutos, siempre y cuando se produzca en una diatan superior a 70 kms.

B- ACCESIBILIDAD
- Autocares Costa Azul dispone de un protocolo decaia a personas con movilidad reducida.
- EI 100% de nuestra flota urbana, es accesiblesopas con movilidad reducida.

C- INFORMACION
- EI'100% de nuestros vehiculos indicaran de forrsila el servicio, destino o denominacion.

- EI'100% de nuestros conductores y taquilleros @stan condiciones de atender dudas relativas a
titulos de transporte en vigor, trayectos y hogrio

- Las paradas dispondran de informacion actualizddgilyle sobre la parada, el esquema de la linea,
sus frecuencias de paso por franjas horarias yepaisry Ultimas salidas de cabecera asi como sbre |
tarifas y cambio maximo permitido. Autocares cdstal garantiza un cumplimiento minimo del 85 %
de este compromiso.

Todas las informaciones referidas a cambios proggasse reflejardn en la pagina web de Autocares
Costa Azul: costazul.net

D- TIEMPO (PUNTUALIDAD Y REGULARIDAD)
- Se garantiza que para los vehiculos que afectan admimo al 80% de los viajeros, las horas de

salida de cabecera de los vehiculos no sufriraaset de mas de 5 minutos, ni adelantos de méas de u
minuto, con respecto a las establecidas y divulgada
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E- ATENCION AL CLIENTE

- EI 85% de los escritos de reclamacion o queja ptades por nuestros clientes seran contestadas en u
plazo maximo de 20 dias laborables.

- Enlas Oficinas de Atencién al Cliente se recogérambjetos perdidos hallados en nuestros autecare
que podran ser recogidos por sus propietarios, @azo de tres meses.

F- CONFORT

- ElI'100% de la flota de transporte regular no supdeaedad de 12 afios.
- EI 100% de la flota de transporte urbano no supdeaedad méxima de 11 afios.

G- SEGURIDAD

- EI 100% de nuestros autocares prestaran servigiedecto estado de mantenimiento, siguiendo el
plan de mantenimiento preventivo establecido.

- ElI'100% de los vehiculos disponen de apoyos, baliesd otros soportes distribuidos a lo largo del
bus, de acuerdo con sus caracteristicas técngiaspmo de sefializacion de los equipamientos a
utilizar en caso de accidente, como extintorestillegrrompe cristales, ventanas de socorro y
sefalizacion de apertura de puertas.

- Autocares Costa Azul mantiene una actitud prevantigle control con respecto a la proteccion a los
clientes y trabajadores, llevando a cabo accioaesejoria y control para controlar la tasa de
incidentes y accidentes.

- Autocares Costa Azul mantiene una actitud prevantige control respecto a la proteccioén de sus
clientes y trabajadores, llevando a cabo accioaesejora y control de la tasa de incidentes a hardo
través de los indicadores establecidos.

H- IMPACTO AMBIENTAL

- Autocares Costa Azul asegura que las canis técnicas y legales vigentes en sus vehiculos
minimizan la emision de contaminantes por el tub@stape, tratando de reducir las exigencias en los
parametros establecidos por las Directivas en \wbh00% de los vehiculos tienen al dia la Insgecci
Técnica de Vehiculos (ITV).

- Se asegura un tratamiento adecuado a los residsoltantes de la actividad, especificamente en
talleres. Se revisa la gestion de los siguientg@dues, si existen:

Aceite, baterias, residuos de limpieza de motdiggsdo de frenos, anticongelante, residuos

procedentes de reparaciones mecanicas, residuwt®rleos, sustitucion de piezas, vehiculos fuera
de uso, otros residuos. Autocares Costa Azultisree contrato con gestores de residuos autorizados
y realiza un control periddico.

- Autocares Costa Azul utiliza indicadores dastomo energético medio en la actividad de trangport
de pasajeros.

MEDIDAS SE SUBSANACION O COMPENSACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS
COMPROMISOS
= Medidas de subsanacion.

Cuando iniciado el viaje se interrumpa el servjmo averia o cualquier otra causa imputable a la
empresa concesionaria, ésta habra de sustitughétwlo con la mayor premura, bien avisando a
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los vehiculos de reserva o procurdndose uno gswestituya, para llevar a los viajeros y viajeras a
su destino.

= Medidas de compensacion.

Cuando iniciado el viaje, se interrumpa el servjmo averia o cualquier otra causa imputable a la
empresa concesionaria, si no fuera posible latsasth del vehiculo con la mayor premura
posible, los viajeros y viajeras, tendran dereclaodevolucion del importe abonado, que se hara
efectivo en las oficinas de atencion al publico.

Los retrasos derivados de causas de fuerza rfragdeorologicas, congestiones de trafico, etc.)
no comportaran responsabilidad de Autocaresa@mail, en lo que respecta a posibles
conexiones con otros medios de transporte o corapgmsecondmica por el hecho de retraso.

3.- INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE

Autocares Costa Azul, S.A.

Direccion: Avda. Delfina Viudes,14 - 03183
Localidad: Torrevieja ALICANTE

tel: 965710449

Web:info@costazul.net
Email: comercial@costazul.net




