A AMB = Area Metropolitana
& = de Barcelona
ANUNCI DE L’AREA METROPOLITANA DE BARCELONA

Exp. 903693/22

El Consell Metropolita de I'’Area Metropolitana de Barcelona en sessi6 celebrada el 29 de
novembre de 2022, va aprovar inicialment la modificacié de la carta de serveis de transport
public urba.

Durant el tramit d’informacid publica no s’han presentat al-legacions, de manera que I'acord
inicial esdevé definitiu, d’acord amb el que preveu l'article 65.1 Decret 179/1995, de 13 de
juny, pel qual s’aprova el Reglament d’Obres, Activitats i Serveis dels Ens Locals de
Catalunya.

D’acord amb allo establert a I'article 66.1 del Decret 179/1995, de 13 de juny, pel qual
s’aprova el Reglament d’obres, activitats i serveis dels ens locals (ROAS), un cop
transcorregut el termini de quinze (15) dies establert a I'article 65 de la Llei 7/1985, de 2
d’abril, reguladora de les Bases del Régim Local, d’acord amb alld que disposa I'article 65.3
del ROAS, es publica integrament el text de la modificacié de la carta de serveis de transport
public urba en annex a aquest anunci, i s’anuncia la seva entrada en vigor en el mateix dia
d’aquesta publicacié.

Contra aquest acord d’aprovacié definitiva es pot interposar recurs contenciés administratiu
davant la Sala del Contencios-Administratiu del Tribunal Superior de Justicia de Catalunya,
en el termini de dos mesos a comptar des de I'endema de la publicacié d’aquest anunci en
el Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona.

Barcelona, 14 de marg de 2023
El secretari general, Marcel-li Pons Duat

ANNEX

CARTA DE SERVEIS DEL TRANSPORT PUBLIC URBA

PRESENTACIO

L'Area Metropolitana de Barcelona planifica i gestiona els serveis de transport public de I'area
metropolitana de Barcelona, excepte els Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya, el TRAM i
RENFE.

MISSIO
Oferir un servei de transport public urba accessible per a tothom, eficient, de qualitat i sostenible,
que doni suport al desenvolupament economic i social de la Barcelona metropolitana.

DADES DE CONTACTE DE L'AMB

AREA METROPOLITANA DE BARCELONA
www.amb.cat

Adrega de la seu

) Carrer 62, nim. 16-18, 08040 Barcelona, Zona Franca
social
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Atenci6 al public

Registre presencial Horari d’atencié:

laborables de
Oficina d’'Atenci6 a la Ciutadania | 99.00 a 14.00 h

(OAC) ubicada a la seu social

Al web www.amb.cat, dins de

Per internet l'apartat AMB > Atencié
ciutadana

Per correu electronic ambinfo@amb.cat

Telafon i fax Tel.: 93 223 51 51

Fax: 93 223 47 90

Canals de comunicacid, queixes i suggeriments, reclamacions i mecanismes de participacio

Consultes, queixesii
suggeriments

L'AMB disposa d'un seguit de formularis perqué el ciutada pugui fer
consultes, suggeriments o queixar-se pel que fa a la seva relacié amb
I'Administracié metropolitana.

A banda d'un formulari general, n'existeixen de particulars a causa de
la naturalesa especialitzada dels serveis d'atencio, com és el cas dels
autobusos metropolitans. Els particulars es troben a la carta de serveis
propia de cada unitat directiva responsable.

Podeu trobar els formularis al web www.amb.cat, dins de I'apartat AMB
> Seu electronica.

Altres canals
d’'informacio

Actualitat, blogs, xarxes socials, butlletins i publicacions al web
www.amb.cat, dins de I'apartat AMB > Actualitat.

Reclamacions

Registre presencial de 'AMB o en qualsevol dels llocs que
preveu l'article 16.4 de la Llei 39/2015, d'1 d’octubre, del procediment
administratiu comu( de les administracions publiques.

Participacio
ciutadana

Els mecanismes de participacioé ciutadana es troben recollits en les
cartes de serveis disponibles.

DADES SOBRE ELS SERVEIS D’AQUESTA CARTA

Unitat directiva responsable: Direccié de I'Area de Mobilitat, Transport i Sostenibilitat

Canals de comunicacio, queixes i suggeriments i mecanismes de participacié

generals de 'AMB)

Canals de comunicaci6 sobre els serveis d’aquesta carta (a més dels canals de comunicacié

Internet

Informacié al web www.amb.cat, dins I'apartat Mobilitat.

També us podeu descarregar 'app AMB Mobilitat i registrar-vos-hi per rebre
avisos sobre incidéncies i noticies.

Web i aplicacions de TMB.
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L'’AMB disposa d’'un compte de I'Area de Mobilitat a Facebook i Twitter.

;(gcri);els L’Aerobls de BCN també disposa d’un compte de Twitter. Trobareu xarxes
socials de TMB al seu web.
Atencié al viatger:
Tel. 010 gratuit.
Tel. 931 537 010 (si truqueu des de fora de Barcelona).
Tarifaci6 social i ambiental:
Telefonic Tel. 900 700 077 gratuit (de dilluns a divendres de 9 a 14 h).
Serveis de transport public per a persones amb mobilitat reduida:
Tel. 93 486 07 52 o fax 93 486 07 53 (per a persones amb discapacitat auditiva)
al municipi de Barcelona.
Des de fora de Barcelona contacteu amb el servei corresponent de cadascun
dels municipis o consells comarcals.
Queixes i suggeriments
Internet Podeu trobar els formularis web de consultes, queixes i suggeriments al web

www.amb.cat, dins de I'apartat Mobilitat.

Mecanismes de participacio

Es fan enquestes als usuaris del transport public en autoblds. Podeu trobar els resultats a
www.amb.cat.

SERVEIS

1. Servei de

Descripcié: 'AMB és I'administracié responsable de planificar, prestar i gestionar el servei de

transport public en autobus i metro

transport public en autobus i metro a través de TMB i altres empreses operadores.

Tipus de gestio del servei: gestié indirecta d’autobusos a través d’empreses externes, a excepcio

del servei d'autobusos i metro de TMB, que és de gestié directa.

Lloc i horari de prestacié del servei: el servei es presta en els municipis de I'area metropolitana

de Barcelona.

Podeu trobar informacié de les parades i horaris de les linies d’autobus i metro al web

www.amb.cat, dins de I'apartat Mobilitat.

Canals de prestacio, sol-licitud del servei i requisits i documentacié
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Canals de

prestaci Sol-licitar el servei Requisits i documentacio

Conserveu el bitllet/titol comprat

Presencialment. | Amb la compra d’un bitllet/titol ; e L
(inclou els de tarifacié social i

Linies en un dels punts de venda . .

de Des de les disponibles, que podeu trobar ambiental) durant tot el viatge.

transport | parades consultant el web de 'ATM Al web www.amb cat. dins de

public d’autobus i (Autoritat del Transport 'a artaWMeu trobar
metro. Metropolita). P P

informacié sobre els bitllets.

Cost per a l'usuari: la utilitzacié dels serveis de transport public té cost per a 'usuari. Les tarifes
i preus dels bitllets els podeu trobar al web de 'ATM.

Periode mitja de tramitacié: 'adquisicio de titols/bitllets de transport és immediata a les maquines
d’autovenda de la xarxa ferroviaria, als autobusos, al Servicaixa, als estancs i als quioscs.

2. Atorgament i tramitacié dels diferents titols de tarifacié social i ambiental
Descripci6

Per garantir 'accés als serveis metropolitans de transport public:

e S’atorguen titols de tarifacié social (més econdomics) per a persones grans o amb
discapacitats, i que disposin d'escassos recursos economics (targeta rosa metropolitana
gratuita, targeta rosa metropolitana reduida i passi d’'acompanyant).

e S’atorguen titols de tarifacié ambiental (targeta T-verda metropolitana) a majors d’edat
de I'ambit metropolita que hagin donat de baixa i desballestat un vehicle sense etiqueta
ambiental.

e Estramiten les renovacions en magnétic de la targeta T-16 per a nens de 4 a 16 anys.

Podeu trobar més informacié sobre I'atorgament i tramitacié dels diferents titols de tarifacié social
i ambiental al web www.amb.cat, dins de I'apartat Mobilitat.

Tipus de gestio del servei: gestié directa.
Sol-licitud del servei i canals de prestacio:

Els titols es poden sol-licitar presencialment a través dels ajuntaments o per correu postal, o bé
per internet al web www.amb.cat.

Els titols socials i ambientals s’envien per correu postal al domicili del sol-licitant.
Requisits i documentacié:
Podeu trobar quina és la documentacié necessaria per a la tramitacié de sol-licitud dels diferents

titols de transport al web www.amb.cat, dins de I'apartat Mobilitat o dins de I'apartat AMB > Seu
electronica.
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Titol de
transport

Requisits

Documentacio

Targeta T-16

Tenir una edat de 4 a 16 anys i estar
empadronat en un dels municipis de la
zona 1 del sistema tarifari integrat.

Durant el viatge en transport
public la T-16 s’ha
d’acompanyar d’un document
d’identificacié personal (DNI,
NIE, etc.).

Targeta rosa
metropolitana
gratuita

Cal tenir uns ingressos econdomics per a
tots els conceptes (pensions, ajudes,
rendes, etc.) inferiors al valor resultant
d'incrementar el 10 % de [lindicador
public de renda d'efectes mudltiples
(IPREM).

Cal estar empadronat en un dels
municipis de 'ambit de 'AMB.

Cal tenir l'edat requerida en funcié de
cada municipi o estar en possessié del
certificat de reconeixement de la
discapacitat d’'un grau igual o superior al
33 % acreditat mitjangant  I'drgan
competent per reconéixer la discapacitat
de les persones a Catalunya.

Targeta rosa
metropolitana
reduida

Els mateixos requisits que la targeta rosa
metropolitana gratuita, tret dels ingressos
economics, que han de ser iguals o
inferiors al doble dels requerits per a la
targeta rosa metropolitana gratuita.

Durant el viatge en transport
public la targeta rosa
metropolitana s’ha
d’acompanyar d’'un document
d’identificacié personal (DNI,
NIE, etc.).

Els beneficiaris de la targeta
rosa reduida han de portar, a
més del document

d’identificacio, la targeta T-4.

Titol de transport

Requisits

Documentacio

Passi
d’acompanyant

Estar empadronat a un municipi de I'ambit
de 'AMB.

Acreditar, mitjancant un certificat de
'érgan competent de la Generalitat de
Catalunya en la materia, la necessitat
d'un acompanyant en els desplacaments
en transport public col-lectiu.

Tenir més de 4 anys d'edat.

Durant el viatge en transport
public el beneficiari del passi
d'acompanyant ha de validar
el seu titol de transport (bitllet
senzill, T-casual, targeta rosa,
etc.) cada vegada que
accedeixi a un dels anteriors
serveis de transport public en
I'ambit de 'AMB.

Sempre que vagi acompanyat
per una persona, cal que el
titular dugui a sobre el seu
passi d'acompanyant que
acredita i permet a aquesta
persona viatjar amb ell
gratuitament.
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Titol de

transport Requisits Documentacio

Ser major d’edat i estar empadronat dins
de l'area metropolitana de Barcelona.

Haver donat de baixa i desballestat un
vehicle i comprometre’s a no adquirir-ne
cap durant la vigéncia de la T-verda.
Només tenen validesa els vehicles
desballestats els darrers 6 mesos des de
la sol-licitud d'aquest titol de transport i
que paguin l'impost sobre vehicles de | Durant el viatge en transport
traccié mecanica (IVTM) en algun dels | public la targeta T-verda s’ha
municipis de I'ATM i que siguin dels tipus | d’'acompanyar d’'un document
seguents: d’identificacié personal (DNI,
Turismes diesel (M1) fins a EUR 3 | NIE, etc.).

(matriculats abans de 2006, sense
etiqueta de la DGT).

Turismes gasolina (M1) o gas fins a EUR
2 (matriculats abans de 2000, sense
etiqueta de la DGT).

Moto tipus pre-EUR o EUR 1 (ciclomotors
matriculats abans del 17/06/2002 i
motocicletes matriculades abans del
01/07/2004).

Targeta T-verda
metropolitana

Cost per a l'usuari:
L’obtencid dels titols socials esta subjecta al pagament d’uns costos definits en les ordenances
o reglaments que regulen aquests titols, tret de la targeta T-verda metropolitana, que és gratuita.

Targeta T-16 Consulteu el preu a www.t-16.cat.

Targeta rosa metropolitana | Consulteu les condicions i el preu al web www.amb.cat, dins de
gratuita I'apartat Mobilitat > Titols i tarifes > Titols socials i ambientals.

Es una targeta acreditativa que serveix Ginicament per comprar

Targeta rosa metropolitana les targetes T-4.

reduida - . .
Consulteu les condicions i el preu al web www.amb.cat, dins de

I'apartat Mobilitat > Titols i tarifes > Titols socials i ambientals.

Consulteu les condicions i el preu al web www.amb.cat, dins de

Passi d'acompanyant I'apartat Mobilitat > Titols i tarifes > Titols socials i ambientals.

Periode mitja de tramitacio
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Targeta T-16 Consulteu la informacié a www.t-16.cat.

Es pot sol-licitar en qualsevol moment. Un cop acceptada la
sol-licitud, el beneficiari rep la targeta rosa en un termini
Targeta rosa metropolitana | maxim de 45 a 50 dies.

gratuita i reduida
La compra de la targeta T-4 és immediata als punts de
venda.

Un cop acceptada la sol-licitud, el beneficiari rep el passi

Passi d'acompanyant d'acompanyant en un termini maxim de 45 a 50 dies.

Un cop acceptada la sol-licitud, el beneficiari rep la targeta

Targeta T-verda metropolitana T-verda en un termini maxim de 45 a 50 dies.

3. Gesti6 i assignacioé de serveis especials de transport public per a persones amb
mobilitat reduida a Barcelona

Descripci6:

Es duu a terme un servei per a persones amb mobilitat reduida en el municipi de Barcelona.
Aquest servei el gestiona 'AMB a través d’AMB Informacioé i Serveis SA (AMB Informacio) i
I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat (IMPD) de I’Ajuntament de Barcelona.

Podeu trobar més informacié sobre la gestié i I'assignacié de serveis de transport public per a
persones amb mobilitat reduida a Barcelona al web www.amb.cat, dins de I'apartat Mobilitat.

Tipus de gesti6 del servei: gesti6 indirecta a través d’empreses externes.
Aquest servei es presta d’acord amb la normativa d’Us del servei de l'Institut Municipal de
Persones amb Discapacitat (IMPD).

En concret, i a tall de resum, la normativa estableix el segtient:

Horari:

Tots els dies de 'any, segons I'horari que s’hagi sol-licitat, dins del seglent:
e De 7.00 a 24.00 hores de dilluns a dijous feiners i diumenges.
e De 7.00 a 02.00 hores divendres, dissabtes i vigilies de festiu.

Cost per a l'usuari:
En funcié del transport que s'utilitzi:
¢ Microbus: el preu del viatge és el mateix que el de la resta de transport urba. La targeta
rosa és valida per a aquest servei. Les targetes individuals o multiviatge s'han de comprar
al conductor del microbus.
e Taxi: el preu del trajecte és el mateix que el d'un bitllet senzill de I'area metropolitana de
Barcelona i s'ha de pagar en efectiu al taxista.

Canals de prestacié, sol-licitud del servei i requisits:
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Canal de
prestacio

Sol-licitar el servei

Requisits

Serveis
fixos i
esporadics

Presencial

Serveis fixos: el
servei es pot sol-licitar
en qualsevol moment
per correu postal o
per internet.

Serveis esporadics: el
servei s’ha de
sol-licitar amb una
antelacié de 2 dies
laborables per teléfon
0 per internet:

Tel. 93 486 07 52 0
fax 93 486 07 53 (per
a persones amb
discapacitat auditiva).

Requisits del trajecte (almenys alguna de les
condicions segients):

El vehicle, el tram del carrer i les parades
d'origen o destinacié6 no compleixen els
requisits d'accessibilitat que estableix la
normativa legal vigent.

La distancia del punt d'origen o destinacié a
la parada de transport public regular adaptat
és superior a 400 metres (per a persones
que van en cadira de rodes manual) o a 100
metres (per a persones amb limitacions de
mobilitat greus que no van en cadira de
rodes).

Cal fer més d'un transbordament.

Requisits del sol-licitant:

Tenir el certificat de reconeixement o la
targeta acreditativa de la discapacitat de
I'Institut Catala d'Assisténcia i Serveis
Socials (ICASS) on consti que se supera el
barem de mobilitat reduida.

Tenir atorgat per l'ajuntament el dret a ser
beneficiari d'aquest servei: les persones
empadronades a Barcelona han de sol-licitar
la targeta blanca en qualsevol de les oficines
d'atenci6 ciutadana (OAC).

Podeu trobar quina és la documentacié necessaria per a la tramitacié de la sol-licitud dels
diferents serveis de transport public per a persones amb mobilitat reduida a Barcelona al web
www.amb.cat, dins dels apartats Mobilitat o AMB > Seu electronica > Tramits.

Documentacié:
Targeta blanca (per a la sol-licitud com a beneficiari).
Targeta rosa metropolitana o passi d’acompanyant (per a I'is dels serveis concedits).

Periode mitja de tramitacié:

Serveis fixos: 3 mesos
Serveis esporadics: 48 h

COMPROMISOS

De qualitat
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Compromis de qualitat | Estandard | Indicador Observacions
Puntualitat: el 75 % o P Aqugst '”d'l?adPIT S obté Ia
més dels autobusos : mde_x de partlr d‘.e, analisi de la
comboleixen I'horari de puntualitat anual. informacio sobre els
P Percentatge registres de pas per parada
pas per parada d'autob tual onat | sist
establert > 759, autobusos puntuals, | proporcionats pel sistema
’ amb un marge d'entre | d'ajuda a I'explotacié i a la
Podeu trobar els -3i+5 m|nut|'e?h . |n|f0rmﬁ9|7) (SAEI) |nst§I-I?t
resultats a respecte de I'horari de | als ve icles, que envia la
pas establert. seva posicié a un centre de
www.amb.cat.
control.
Satisfaccio de l'usuari Qualitat pe_rcebuda
sobre el servei de pels usuaris
transoort pablic en anualment, mesurada
autobpl’Js (F:)om a minim a partir de la Aquest indicador s’obté a
en un 7.5 sobre 10. >75 puntuacié de 0 a 10 partir de les enquestes que

Podeu trobar els

que els usuaris
atorguen de manera

es fan als wusuaris del
transport public en autobus.

directa' al servei de
transport public en
autobus.

resultats a
www.amb.cat.

Respondre un minim
del 60 % de queixes en
un termini maxim de 20
dies naturals. Aquesta 260 % de 20 dies naturals /
resposta no és generica nombre total de

ni automatitzada, siné queixes.

que és motivada.

Nombre de respostes
en un termini maxim

" S’extreuen dues puntuacions de les enquestes realitzades als usuaris del servei:

e Una puntuacio directa de I'usuari sobre el servei de transport public en autobus. Aquesta puntuacio és la que
es mesura en aquest compromis de satisfaccié de I'usuari i s’indica al web de 'AMB com a puntuacié directa
del servei.

e Una valoraci6 ponderada per la importancia que els usuaris donen a cadascun dels aspectes avaluats. Aquesta
valoracié s’indica al web de ’'AMB com a index de satisfaccié del client (ISC).

Els compromisos per a la prestacio i gestio de la xarxa d'autobusos i metro a través de TMB els
podeu trobar al web de TMB.

Els compromisos per a la prestacid i gestio dels serveis especials de transport public per a
persones amb mobilitat reduida a Barcelona s’estableixen en els diferents contractes del servei
gestionats per I'IlMPD.

D’actualitzacié i compliment
Aquesta carta de serveis s’ha aprovat definitivament el dia 2 de desembre del 2019.

La Direccié de I'Area de Mobilitat, Transport i Sostenibilitat en revisara i n’actualitzara el contingut
sempre que tingui lloc alguna de les circumstancies seglents:
¢ Modificacions normatives que afectin els serveis prestats.
e Canvis significatius en I'organitzacié de I'Area de Mobilitat, Transport i Sostenibilitat i en
els processos interns de treball.
9
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e Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.
e Cada fi de mandat.

La Direccié de I'Area de Mobilitat, Transport i Sostenibilitat és responsable de I'actualitzacid
d’aquesta carta, aixi com del manteniment i el compliment dels compromisos.

La Direcci6 de I'Area de Mobilitat, Transport i Sostenibilitat ha de retre comptes dels compromisos
anualment.

DRETS | DEURES DE L'USUARI

Drets
L’'usuari dels serveis té aquests drets:

Garanties del bon funcionament, la qualitat i la seguretat dels serveis de transport public.

e Equitat social en el territori metropolita que faciliti la participacié en la vida social.

¢ Mobilitat sostenible i eficient.

e |dentificar la unitat directiva responsable dels serveis d’aquesta carta.

o Coneixer les condicions d'utilitzaci6 dels serveis i la normativa que en regula la prestacio, els
drets i els deures.

o Rebre un tracte professional i correcte per part dels treballadors dels serveis, i ser ates de
manera diligent, personalitzada i no discriminatoria.

e Sol-licitar i rebre informaci6 verag i precisa sobre les caracteristiques dels serveis a través
dels canals establerts.

e Formular suggeriments de millora dels serveis i exposar queixes per experiencia d'usuari
amb relaci6 a un servei rebut.

e Presentar reclamacions en cas de disconformitat per incompliment de les condicions de
prestacié del servei i rebre solucions.

e Rebre una soluci6 alternativa en un termini raonable en cas d'incidencies per causes de forga
major.

e Ser consultat periddicament sobre el grau de satisfaccié vers els serveis.

Deures

L’usuari dels serveis té aguestes obligacions:

Utilitzar els serveis complint el Reglament de viatgers dels serveis de transport public de
superficie de competéncia de 'AMB que regula la seva prestacié en allo que incumbeix el
ciutada com a usuari o beneficiari del servei.

Atendre les indicacions dels professionals dels serveis publics en qlestions de seguretat i
per al bon funcionament dels serveis.

Tractar educadament i respectuosa el personal dels serveis i els altres usuaris de serveis
rebuts de manera col-lectiva.

Fer un Us civic de I'espai public, de les instal-lacions, dels equipaments i del mobiliari del
servei public.

NORMATIVA

Reglament de viatgers dels serveis de transport public de superficie de 'ambit de I'entitat
metropolitana del transport.

Ordenanga metropolitana reguladora del sistema de tarifacié social del transport.
Ordenanca fiscal reguladora de la taxa per a I'ordenacié del transport col-lectiu de viatgers
de superficie de 'AMB.

Reglament d'utilitzacié de la targeta T-16.

Reglament d'utilitzacié de la targeta T-verda.

Llei 31/2010, de 3 d'agost, de I'Area Metropolitana de Barcelona.

Reglament organic de I’Area Metropolitana de Barcelona (ROM).
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e Llei 39/2015, d’'1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions
publiques.

e Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern.

e Llei 9/2003, de 13 de juny, de mobilitat.

e Llei 13/2014, de 30 d'octubre, d'accessibilitat.

¢ Normativa d’'s del Servei public de Transport Especial per a persones amb mobilitat reduida
a Barcelona de I'lnstitut Municipal de Persones amb Discapacitat (IMPD).
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