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Nos complace presentarles la
Carta de Servicios de TRAM.

Incluye una serie de servicios que prestamos

O NUestros vigjeros y viajeras y 1os compromisos

gue tomamos en todos ellos y ellas.

Asi mismo, un extracto de los derechos y
deberes de las personas usuarias y los canales
gue mantenemos para facilitar el contacto
CON NOSOTros.

Representa el compromiso publico de TRAM
hacia la calidad de nuestra gestion y de la
prestacion del servicio del transporte publico.
Estos compromisos los cumplimos como se
desprende del resultado de los indicadores
del bienio 2024-2025 que complementan
esta Carta de Servicios.

La Carta de Servicios se ha elaborado
teniendo en cuenta los requerimientos y las
expectativas de nuestro pasaje que estd

en el centro de nuestras decisiones. Este es
el motivo por el que valoramos mucho los
comentarios de las personas usuarias, a las
que animamaos a participar para contribuir
a la mejora del servicio que diariomente
disfrutan.

Tram

Queremos que

las personas
usuarias disfruten
de un servicio de
movilidad seguro,
confiable y que
proporcione und
buena experiencia
de vigje.



Misidn y valores

TRAM es una empresa dedicada al transporte Nos esforzamos cada dia para lograr nuestra
publico que gestiona las dos redes de tranvias Mision y vision, siempre respetando Nuestros
de la region metropolitana de Barcelona. valores convencidos de que este es el camino

MISION @

Transportar personas en tranvia

de forma que les permita disfrutar
de un servicio de movilidad eficiente
y respetuoso con la sociedad y el
medio ambiente.

para garantizar a las personas que utilizan

el tranvia que disfrutan de un medio seguro,
confiable y que proporciona una satisfactoria
experiencia de vigje.

VISION ©®)

Ser reconocidos como unaempresa
modelo en excelencia dentro del

mundo de la movilidad; efemplo de
eficiencia, innovacion, respeto por el
medio ambiente y compromiso con

las personas usuarias. Un operador
que convierte el viaje en una
experiencia satisfactoria.

VALORES
O

- Seguridad
- Calidad
- Enfoque a las personas usuarias

- Respeto por el medio ambiente
- Innovacion y eficiencia

- Transparencia

- Responsabilidad

- Honestidad

- Interés por las personas

- Equidad
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Condiciones generales

A continuacion, se incluye un extracto de nuestras Condiciones Generales de Utilizacion,
concretamente los puntos referidos a los derechos y obligaciones de los viajeros y viajeras.

DERECHOS

Utilizar los diferentes titulos de
transporte y facilitar su compra
en nuestras instalaciones.

Disponer de asientos de uso preferente
debidamente senalizados, para facilitar
el vigje a personas con movilidad
reducida, mujeres embarazadas

y Personas mayores.

Transportar accesorios tales como
bicicletas y cochecitos para nifos.

El acceso de bicicletas estd permitido
siempre y cuando no suponga
molestias para los demds pasajeros
por falta de espacio en el vehiculo.

Una vez dentro, deben situarse en el
espacio reservado para estos vehiculos
y colocarse y sujetarse correctamente.

Viajar con un perro por persona fuera
de las horas punta y siempre y cuando
el perro esté atado y lleve bozal.

Los perros pueden acceder a los
vehiculos todos los fines de semana

y festivos, sin limitacion horaria, asf
como entre el 24 de junioy el 11 de
septiembre. Entre el 11 de septiembre y
el 24 de junio, no pueden acceder de
las 7 alas @:30 h, nide las 17 a las 19 h.

Tram

OBLIGACIONES

A
RAGe

Validar siempre el titulo al entrar,
incluso cuando se trata de un
transbordo. Conservar el titulo hasta
que se abandone el andén del tranvia.

Facilitar el trabajo del personal
de inspeccion; como agentes de la
autoridad cumplen las leyes vigentes.

La percepcién minima por viajar sin
titulo de transporte vdlido es de 100 €.

Dejar salir antes de entrar.

Agarrarse a las barras cuando
se haga el trayecto de pie.



‘Normas reguladoras del servicio

©C © ¢ & & ¢ ©

Estas son las normas y leyes aplicables a TRAM:

Condiciones Generales de Utilizacion

Ley 7/2004, de 16 de julio

Ley ferroviaria 4/2006, de 31 de marzo

Ley 26/2009, de 23 de diciembre, de medidas
fiscales, financieras y administrativas

TES/3013/2011, de 21 de diciembre, de actualizacion
de la cuantia de la percepcién minima aplicable

Ley 13/2014, de 30 de octubre, sobre accesibilidad

Ley 3/2015 de medidas fiscales, financieras
y administrativas

©
©

©

Normativa UNE-EN ISO9001

NormativaUNE-EN ISO14001

Normativa UNE-EN 13816

Normativa UNE-EN ISO45001

Referencial AENOR de Seguridad Ferroviaria
Operacional

Ley Orgdnica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccidon de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales

DECRETO 209/2023, de 28 de noviembre, por el cual
se aprueba el Cédigo de accesibilidad de Catalufia




Compromisos e indicadores

SEGURIDAD

En TRAM nos comprometemaos a prestar un Servicio seguro y para conseguirlo:

3 il Nos comprometemos a trabajar en la mejora 3 e )

WY continda de nuestro servicio, para obtener e Nos comprometemos a diponerdeun
uNa puntuacién minima de 7,5 a la encuesta Sistema de Gestion de la Seguridad Ferroviaria
de satisfaccién que cada afio realizan entre certificado, y lograr una puntuacion inferior a 51

nuestros usuarios y usuarias, al valorar la calculada segun la normativa vigente.

seguridad personal en TRAM.

CALIDAD DEL SERVICIO

En TRAM nos comprometemos a trabajar para garantizar la fiabilidad
y prestar un servicio confiable, para conseguirlo:

Nos comprometemos a realizar el 98 % Nos comprometemos a realizar el 98 % de

de todos los servicios programados. Este los servicios diarios con puntualidad (con
porcentaje no incluird las paradas por un Mméximo de 2 minutos de retraso). Este
causas ajenas a TRAM, como, por ejemplo, porcentaje no incluird los retrasos provocados
manifestaciones, causas meteoroldgicas por causas ajenas a TRAM, como, por ejemplo,
extraordinarias, ocupaciones de la plataforma manifestaciones, causas meteorolégicas

del tranvia por otros vehiculos o peatones, etc. extraordinarias, ocupaciones de la plataforma

del tranvia por otros vehiculos o peatones, etc.

ATENCION AL CLIENTE

En TRAM nos comprometemos a garantizar que los clientes son
nuestra prioridad y, por ello, adoptamos los siguientes CoOMpPromisos:

Nos comprometemos a responder todas Nos comprometemos a devolver los objetos
las consultas, sugerencias y reclamaciones perdidos que se reclamen, con la excepcién
planteadas por nuestros usuarios y usuarias de aquellos que contengan datos personales,
en un plazo medio no superior a 5 dias hdbiles mediante un servicio de mensajeria sin Ningun
y nunca superior a 20 dias naturales. tipo de coste para el cliente, siempre que la

persona interesada lo desee.

Nos comprometemos a reembolsar integramente

el importe de aquellos titulos de transporte Nos comprometemos a proporcionar a las
comprados en TRAM por error en la seleccion de personas usuarias informacion completa y
su tipologia, siempre que no hayan sido utilizados. puntual sobre nuestro servicio en las paradas,

tranvias y canales digitales, con el objetivo
de obtener una puntuacion minima de 7,5 en
la encuesta de satisfaccion que realizamos

(*) Elindicador se calcula con la ponderacion de ciertos indicadores del SFO anualmente entre nuestros usuarios y usuarias al

(Seguridad Ferroviaria Operacional): Colisiones 30 %, caidas interior tranvia v 88 i ;2 :
p” alorar nuestro servicio de informacién al viajero.
15 %, heridos 20 %, SPAD's (Cruzar con sefial ferroviaria cerrada) 25 % y FU's J

(Frenazos de urgencia) 10 %.
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MEDIO AMBIENTE

En TRAM nos comprometemaos a prestar un Servicio respetuoso
con el medio ambiente y, para lograrlo:

Nos comprometemos a utilizar nuestras =) Noscomprometemos a que el consumo
instalaciones para colocar, siempre que @@ energético de los tranvias no supere en ningdn

~r=n  S€a posible, equipos que generen energia caso los 4,5 kWh/km.
s renovable y que produzcan un minimo de
22 120.000 kWh cada afio.

Nos comprometemos a destinar recursos
para llevar a cabo actividades formativas y de
divulgacion sobre civismo respecto al medio

Nos comprometemos a compensar el 100 % ambiente y movilidad sostenible, y a ceder
de las emisiones directas, asi como el 100 % de nuestras instalaciones para realizarlas, con un
= IO§ m(_}llrectos debido al consumo de energia ndmero de participantes al afio que iguale o
eléctrica, para que la huella de CO2 en este supere el del afio anterior, que fue de 4.750.
dmbito sea O.

RESPONSABILIDAD SOCIAL

En TRAM nos comprometemos a cumplir los siguientes acuerdos:

Nos comprometemos a implementar un Plan 5 2 Nos comprometemos a destinar recursos
Anual de RSE y destinar un porcentaje de los @" para favorecer la difusion de campanias de
beneficios brutos de TRAM, antes de impuestos, concienciacion sobre la igualdad de género y
para su financiacion, no inferior al 0,7 %. el respeto a la diversidad, dos veces al aho.

Nos comprometemos a disponer del 10 %
de los asientos del tranvia para personas
con necesidades especiales (embarazadas,
personas con Nifos, personas mayores y
personas con movilidad reducida).

Tram



Vigencia y cumplimiento
de los compromisos

Los compromisos detallados en esta Carta
de Servicios tienen una vigencia de dos anos
desde su certificacion.

El cumplimiento de estos compromisos se
revisard anualmente y se hard publico mediante
los canales digitales de TRAM, tales como:

www.tram.cat Redes sociales de TRAM

:COMO CONTACTAR
CON TRAM?

Los compromisos detallados en esta

Carta de Servicios quedan sin sentido si no
se obtiene el retorno de nuestros Vviajeros y
viajeras. Por eso detallamos todos los canales
disponibles para que nos hagan llegar sus
reclamaciones y sugerencias:

Laborables de lunes a viernes, de 8 a 20 h.
Julio y agosto,de 8 a 15 h.

- Twitter:
@TRAM_Barcelona

- Teléfono gratuito:
Q00 70 11 81

— WhatsApp:

Q00 70 11 81 TRAM_Barcelona

- Web:
www.tram.cat

- App iOS/Android:
TRAM Barcelona

Tram

—> Facebook/Instagram:

ENMIENDA:

En caso de incumplimiento de algin
indicador, la persona afectada que lo solicite
recibird una disculpa personalizada y un titulo
deiday vuelta de TRAM.

Oficinas de Atencidn a clientes:
Laborables de lunes a viernes, de @ a 19 h.
Julio y agosto, de 8 a 15 h.

— Av. Eduard Maristany,
s/n (frente a la parada
de Port Forum de la
T4 y T6) 08930 Sant
Adric de Besos

— Av. Barcelong, s/n
(cerca de la parada
de Bon Viatge de la
T1y T2) 08970 Sant
Joan Despi

Interfono de todas nuestras paradas
24 horas, todos los dias del ano.




Compromisos e indicadores

SEGURIDAD

En TRAM nos comprometemaos a prestar un Servicio seguro y para conseguirlo:

OBJETIVOS VALOR VALOR
ANUALES OBTENIDO 2024 OBTENIDO 2025

continUa de nuestro servicio, para obtener
una puntuacién minima de 7.5 a la encuesta
P > K ! >75 /10 8,32
de satisfaccidn que cada ano realizan entre
nuestros usuarios y usuarias, al valorar la
seguridad personal en TRAM.

Nos comprometemos a trabajar en la mejora
v

gun.,
Nos comprometemos a diponer de un <51 40,21 -
Sistema de Gestién de la Seguridad Ferroviaria

certificado, y lograr una puntuacién inferior a 51

calculada segtjn la normativa vigente*. (*) Elindicador se calcula con la ponderacion de ciertos indicadores del SFO

(Seguridad Ferroviaria Operacional): Colisiones 30 %, caidas interior tranvia
15%, heridos 20 %, SPAD's (Cruzar con sefial ferroviaria cerrada) 25 %y FU's
(Frenazos de urgencia) 10 %.

CALIDAD DEL SERVICIO

En TRAM nos comprometemos a trabajar para garantizar la fiabilidad
y prestar un servicio confiable, para conseguirlo:

OBJETIVOS VALOR VALOR
ANUALES OBTENIDO 2024 OBTENIDO 2025

Nos comprometemos a realizar el 98 %

de todos los servicios programados. Este

porcentaje no incluird las paradas por

causas ajenas a TRAM, como, por ejemplo, >98 % 99,38 % -
manifestaciones, causas meteoroldgicas

extraordinarias, ocupaciones de la plataforma

del tranvia por otros vehiculos o peatones, etc.

Nos comprometemos a realizar el 98 % de

los servicios diarios con puntualidad (con

un Maximo de 2 minutos de retraso). Este

porcentaje no incluird los retrasos provopoolos 5089 99.57%
por causas ajenas a TRAM, como, por ejemplo,

nmanifestaciones, causas meteoroldgicas

extraordinarias, ocupaciones de la plataforma

del tranvia por otros vehiculos o peatones, etc.
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ATENCION AL CLIENTE

En TRAM nos comprometemos a trabajar para garantizar la fiabilidad
y prestar un servicio confiable, para conseguirlo:

OBJETIVOS VALOR VALOR

ANUALES OBTENIDO 2024 OBTENIDO 2025
Nos comprometemos a responder todas
las consultas, sugerencias y reclamaciones <5 dias
planteadas por nuestros usuarios y usuarias Iogorobles 0,58 =
en un plazo medio no superior a 5 dias hdbiles
y nunca superior a 20 dias naturales.
Nos comprometemos a devolver los objetos
perdidos que se reclamen, con la excepcion
de aquellos que contengan datos personales, 100% de los
mediante un servicio de mensajeria sin ningin reclamados 100% -
tipo de coste para el cliente, siempre que la
persona interesada lo desee.
Nos comprometemos o reembolsar integramente
el importe de aquellos titulos de transporte 100%
comprados en TRAM por error en la seleccion de de los casos 100% -
su tipologia, siempre que no hayan sido utilizados.
Nos comprometemos a proporcionar a las
personas usuarias informaciéon completa y
puntual sobre nuestro servicio en las paradas,
tranvias y canales digitales, con el objetivo

>75 /10 8,36 -

de obtener una puntuacién minima de 7,5 en
la encuesta de satisfaccion que realizamos
anualmente entre Nuestros usuarios y usuarias al
valorar nuestro servicio de informacién al viajero.

MEDIO AMBIENTE

En TRAM nos comprometemaos a prestar un Servicio respetuoso
con el medio ambiente y, para lograrlo:

OBJETIVOS VALOR VALOR
ANUALES OBTENIDO 2024 OBTENIDO 2025
Nos comprometemos a utilizar nuestras
instalaciones para colocar, siempre que
sea posible eguipos que genererl?en(;rgfo = 12CE00 (5521
B= ' P kWh/afio kWh/afo
s renovable y que produzcan un minimo de
298 120.000 kWh cada afio.
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energético de los tranvias no supere en Ningln
8 P 8 kWh/Km kWh/Km

12 Nos comprometemos a que el consumo <45 42
(@0
caso los 4,5 kWh/km.

Nos comprometemos a compensar el 100 %
de las emisiones directas, asi como el 100 % de
las indirectas debido al consumo de energia 100% 100% -

PRODUCCION
REE, eléctrica, para que la huella de CO2 en este
&) dmbito sea O.

= Nos comprometemos a destinar recursos
!ﬂl para llevar a cabo actividades formativas y de
divulgacion sobre civismo respecto al medio
ambiente y movilidad sostenible, y a ceder 4750 5.085 -

nuestras instalaciones para realizarlas, con un
nUumero de participantes al afio que iguale o
supere el del afio anterior, que fue de 4.750.

RESPONSABILIDAD SOCIAL

En TRAM nos comprometemos a cumplir los siguientes acuerdos:

OBJETIVOS VALOR VALOR
ANUALES OBTENIDO 2024 OBTENIDO 2025

1752 Nos comprometemos a implementar un Plan

Anual de RSE y destinar un porcentaje de los 5079 1099

beneficios brutos de TRAM, antes de impuestos, =S e R -

para su financiacién, no inferior al 0,7 %.
5 Nos comprometemos a destinar recursos

g' para favorecer la difusion de campafas de 51 5

concienciacion sobre la igualdad de género y el
respeto a la diversidad, dos veces al afio.

Nos comprometemos a disponer del 10 %

de los asientos del tranvia para personas

con necesidades especiales (embarazadas, 10% 10% _
personas con NiNos, pPersonas Mayores y

personas con movilidad reducida).
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