Consorci de Transports de Mallorca C a r ta M arC O
Esta Carta Marco es el resultado del Programa ndmero 9 de

o oot . Conso rCiO de Transportes de Mal Iorca (CTM) Compromisos con la Ciudadania del Segundo Plan Estratégico

Palma 07004 A <
Tel.: 971 91 31 91 de Calidad del Gobierno de las Islas Baleares y esta integrada
i ‘ . : dentro del conjunto de Cartas de Ciudadania desarrolladas
por el Gobierno de las Islas Baleares.

QUIENES SOMOS

Sobre el funcionamiento general de los servicios que presta el Gobierno i ) e o . A El Consorcio de Transportes de Mallorca (CTM) es una

de las Islas Baleares y especialmente sobre los compromisos que - g, N - Jrd R a0 ‘ amiekel miliien cokafian b ConsEtia ok Acalium

establecen sus Cartas se pueden hacer sugerencias y quejas por via: . : S MR 2 - . : I’ ad pub o ! A9 '
| i T AT ¢ % i I Medio Ambiente y Territorio, creada con la finalidad de

- Telematica: a través de nuestra pagina Web (http://tib.caib.es). : AT P i = az planificar establecer y mantener un sistema comin de transporte

Podran encontrar y descargarse los horarios actualizados de todas m 3 Y i I o o : .

las lineas en servicio bo M ! d 1R | ), 3 | publico regular de viajeros en la isla de Mallorca. Los medios
| A e 2 de transporte que agrupa el CTM son principalmente el

- Telef6nica: en nuestro ndmero 971 17 77 77 (Atencion de 7:00 a 22:00 ‘ ' ili — ferrocarril, metro y autobs
todos los dias del afo). ' :

EICTM asume la organizacion técnica y administrativa de

1. Palma, atencién de 7:00 a 22:00 todos los dias del afio d los transportes terrestres y desde una concepcion global del

(referenciado al mapa de Mallorca de la pagina anterior). { ‘ 4 / sistema busca una mejora del nivel de servicios optimizando
la utilizacion de los recursos existentes.

2. Inca, atencion de 7:00 a 22:00 todos los dias del afio.

- Presencial: En cualquiera de los puntos de informacion de CTM.

3. Manacor, atencién de 7:00 a 22:00 de lunes a viernes.

Todos los teléfonos de la red estan también en el teléfono de
informacion administrativa 012.

Eldmbito de aplicacion de los contenidos de esta Carta Marco

recoge todas las lineas de transporte terrestre interurbanas (el 100%

de las empresas concesionarias), todos los trayectos de la linea de

metro de Palma y todos los trayectos de Tren interurbano de SFM.

Esta Carta Marco y la descripcion detallada del total de entidades m.,;...,h..v,a,s_f..

que integran la red de servicios del Consorcio de Transportes de o liaci6n: diciembre de 2008 Vot Ambiont Foion
Anli H 1A echa reallzacion: iciembpre e

Mallorca se enc_gent;a .deta”ade.‘ el Iq pagm@ Web de Ia. Direccion Fecha de revision: antes de diciembre de 2010

Gene_:r:_al de Funcion Publica, Administraciones Publl(_:as y Calidad de los Tirada de ejemplares: 1.500

Servicios del Gobierno de las Illes Balears: www.caib.es Coste de impresién por ejemplar: 1,00 €



http://tib.caib.es/
http://www.caib.es/

LOS SERVICIOS QUE OFRECEMOSSON:

Nuestros servicios a los usuarios son:

- Prestar un servicio de transporte universal, que permita la movilidad entre los ntcleos poblacionales de la isla, realizando
un esfuerzo en el incremento de frecuencias y nuevas rutas durante los 365 dias al afio.

- Promover y facilitar el transporte publico a los sectores de poblacién con necesidades especiales.
- Ofrecer un sistema tarifario integrado entre la totalidad de los medios de transporte gestionados por CTM.
- Promover la intermodalidad entre los medios actuales y futuros.

- Facilitar informacion general del transporte publico colectivo de Mallorca. @

Nuestros servicios generales son:
- Realizar el seguimiento y control de la prestacion de los servicios.
- Tramitar las concesiones administrativas de los servicios publicos de transporte colectivo.
- Sefalizar las paradas de bus y estaciones.
- Mantener y adecuar las infraestructuras del CTM.
- Coordinar las oficinas de atencién al cliente.
- Aprobar el régimen de tarifas de aplicacion a los usuarios.

- Gestionar incidencias, reclamaciones y quejas de usuarios.

e



B NOS COMPROMETEMOSA:

1. Se incrementard la oferta de los servicios de transporte
colectivo de Mallorca, atendiendoa las demandas vy
necesidades de los ciudadanos vy ciudadanas.

2. Todos los servicios de transporte gestionados por el
CTM estardn integrados en el sistema tarifario.

3. Los vehiculos que presten el servicio seran accesibles a
personas de movilidad reducida.

4. Se incrementara la seguridad de las estaciones y los
vehiculos.

5. Se proporcionard informacién presencial y por medios
telematicosa los ciudadanos, actualizada y personalizada
a sus necesidades, incrementando en numero de oficinas
de atencidn al ciudadano.

6. E1100% de las paradas y estaciones tendran informacién
actualizada de los servicios.

7. Se contestaran todas las reclamaciones en menos de
15 dias y un 80% en menos de 7 dias.

8. EI195 % de todos los medios de trasporte cumpliran los
horarios de salida.

9. Se realizaran encuestas periodicas de evaluacion de la
satisfaccion al cliente y se publicaran los resultados.

10. Se implantard un sistema de bicicleta pablica accesible
a los usuarios de la tarjeta intermodal.

11. Serealizara la recogida selectiva de residuos en todas
las estaciones.

12. Se implantara un sistema de ayuda a la explotacion,
que permitird disponer de informacion en tiempo real de
los servicios.
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Carta Marco

@ NOS EVALUAMOSMEDIANTE:

1. Porcentaje de incremento de la oferta (medida en ndmero
de expediciones y kilometros) y la demanda (medida en el
ndmero de viajeros transportados.

2. Porcentaje de lineas incorporadas al sistema de tarifas integrado.

3. Porcentaje de la flota adaptada a personas con movilidad
reducida (PMR).

4. Indice de satisfaccion del cliente relativo a la seguridad de
los usuarios.

5. indice de satisfaccion del cliente relativo a la informacion
recibida en las oficinas de atencion al usuario.

6. Porcentaje de paradas y estaciones con la informacion

7. Porcentaje de reclamaciones contestadas en plazo.

8. Porcentaje de vehiculos con el sistema de ayuda de la
explotacion instalado.

9. Porcentaje de expediciones que cumplen el horario de
salida.

10. Porcentaje de préstamos del sistema de bicicleta pablica.
11. Porcentaje de estaciones con puntos de recogida selectiva.

12. Porcentaje de reclamaciones contestadas en plazo superior
a 15 dias y en menos de 7 dias.

13. Numero de encuestas realizadas anualmente.

Carta Marco

PUNTOS DE INFORMACION DEL CTM

Estacion Intermodal de Palma

Plaza de Espafia - Palma

Atencion de 7:00 a 22:00 h todos los dias del afio

Estacién de Tren de Inca
Avenida del tren s/n - Inca
Atencion de 7:00 a 22:00 h todos los dias del afio

Estacion de Tren de Manacor
C/ Jordi Sureda - Manacor
Atencion de 7:00 a 22:00 h de lunes a viernes

actualizada de los servicios.
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