MADEID

CARTA DE SERVICIOS 2023

Madrid City Tour® es un servicio oficial de transporte turistico urbano de Madrid operado por
dos de las compafiias de mayor prestigio y experiencia en el sector turistico y de transporte de
viajeros de Espafia. Grupo Julia y Alsa gestionan el proyecto tras la adjudicacion del concurso
publico del Ayuntamiento de Madrid desde septiembre de 2011 y para los siguientes 10 afios.

Debido a la inactividad por pandemia, de marzo 2020 a octubre 2021, se ha prorrogado su
operacion hasta julio 2023.

Madrid City Tour® como empresa comprometida con la Calidad, Medio ambiente, Seguridad y
Salud en el Trabajo, y Energia realiza un sélido proceso de mejora continua.

Siguiendo con este proceso de mejora continda, y a través de esta Carta de Servicios, se

pretende informar a todos los usuarios de los compromisos adquiridos por nuestra empresa
asi como de todos los servicios que ofrecemos.

Esta carta de servicios sera revisada cada dos afios, salvo modificaciones de las condiciones
qgue en ella se exponen.
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POLITICA DE CALIDAD, MEDIO AMBIENTE, PREVENCION Y ENERGIA

Nuestra actividad de transporte de personas en el municipio de Madrid la realizamos con un
claro enfoque a la mejora del servicio para obtener la satisfaccion de todos nuestros clientes,
aplicando las directrices y criterios de calidad establecidos en la norma UNE 13816.

Como consecuencia de ello, asume el compromiso de liderar, desarrollar y mantener dicho
Sistema para cumplir con los requisitos legales aplicables y con otros requisitos que nuestra
organizacidn suscriba relacionados con sus aspectos ambientales y de Seguridad y Salud en el
Trabajo

En este sentido nos comprometemos a:

e Elaborar un Plan de Prevencién dentro del marco de la Ley de Prevencidén de Riesgos Laborales,

para integrar la Prevencion en la gestion de la empresa, es decir, en el conjunto de actividades

y decisiones, tanto en los procesos técnicos, en la organizacién del trabajo, como en todos

los niveles de lalinea jerarquica.

e Identificar y gestionar los aspectos ambientales y energéticos relacionados con nuestra actividad

para la sostenibilidad continua, la prevencién de residuos y la proteccion del medio.

e Optimizar los recursos disponibles y necesarios y mejorar los consumos y la energia.

e la formacidn, capacitacion y competencia de su personal para la prestacion de los servicios

realizados.

e Lliderazgo en la calidad de servicio por medio de la mejora de la competitividad y la aportacion de

los recursos materiales y humanos necesarios.

e Potenciar la adquisiciéon de productos y vehiculos de maxima eficiencia energética segun la

tecnologia existente y fiable del momento, asi como el disefio en la medida de nuestras

posibilidades para la mejora del desempefio energético.

e Proporcionar la informacidn y los recursos necesarios a las partes interesadas para la consecucién

de los objetivos fijados.

Esta politica de calidad, medio ambiente, energia y sseguridad y salud en el trabajo, se convierte en

una Responsabilidad de TODOS y CADA UNO de los que trabajamos en la empresa. Igualmente sirve

de referencia para establecer los objetivos y metas del Sistema Integrado de Gestidn.

La Direccion de la empresa se compromete a proporcionar los recursos adecuados para el

desarrollo del Sistema Integrado de Gestion, a difundirlo a todo el personal, y otras partes

interesadas, y a impulsar su cumplimiento, y manifiesta su deseo de que toda la organizacién se

implique en el desarrollo del Sistema, colaborando en el mantenimiento \dﬂmismo y asumiendo

cada cual las obligaciones que le correspondan.

Madrid; Enero 2022
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SERVICIOS OFRECIDOS

1. Ofertay Demanda de plazas

Madrid City Tour® en la gestion diaria de todos sus servicios, tiene en cuenta que la demanda
de los usuarios no supere la oferta que se ofrece, es decir, que todos los pasajeros puedan
realizar el trayecto deseado para la visita turistica de la ciudad de Madrid en las dos rutas
disponibles (ver punto 2)

Todas las expediciones que se realizan diariamente cumplen con la normativa de capacidad
maxima de pasajeros por vehiculo. Para ello el Director de Trafico incorpora autobuses de
refuerzo en caso de deteccidn de estas situaciones en las cuales los pasajeros no pueden
acceder por capacidad maxima.

La afluencia de publico viene determinada por el turismo receptivo en Madrid, asi como por la
climatologia. Por lo tanto, la deteccidn de algun usuario con problemas para acceder al
autobus se comunica de inmediato a Trafico para resolver el ajuste entre oferta y demanda.
Igualmente, dada la frecuencia de paso de nuestros autobuses, el usuario tiene poco tiempo
de espera hasta el paso de la siguiente expedicidn.

Para acceder a nuestros servicios (en las dos rutas que se ofrecen) se dispone de diversos
puntos de venta, por lo que no es necesario que el usuario realice ningun tipo de reserva
anticipada de plazas, salvo para grupos.

En estos casos, se recomienda establecer comunicacién con nuestro servicio de atencién al
cliente para planificar el servicio del grupo, evitando asi la disgregacién del grupo y dando al
cliente un uso exclusivo del servicio.

Los medios de contacto para estas reservas son:

v' Teléfono 91.751.72.28
v correo electrénico a ygomez@madridcitytour.es

2. Nuestras rutas y horarios
Madrid City Tour® le ofrece dos rutas

v" Ruta 1: cuyo trayecto muestra al usuario el Madrid Histérico
v" Ruta 2: cuyo trayecto muestra al usuario el Madrid Moderno

Segun las caracteristicas del billete adquirido, el usuario puede realizar ambas rutas en el
mismo dia (o en dias consecutivos, si ha adquirido dicha modalidad) y puede consultar los
horarios de los autobuses a bordo del autobus.

Para medir el cumplimiento en la puntualidad de nuestros servicios se realiza un seguimiento
periddico a través de SAE instalado en toda la flota de vehiculos y un analisis de nuestros
indicadores, donde se analizan los retrasos, adelantos y cumplimientos de todas las
expediciones, asi como las incidencias de los mismos, a partir de los cuales podemos actuar
para mejorar continuamente la prestacion de nuestros servicios.
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\ RUTA RUTA AMPLIADA
2TOURS AL DIA
FRECUENCIAS TEMPORADA
PARADA ALTA  BAJA MANANA TARDE

‘@ 1.MUSEO DEL PRADO ® 8min | 14min 10:05 1805
‘I 2. PUERTA DE ALCALA @® 8min | l4min 10:08 18.08
RUTA 1. 3. BARRIO DE SALAMANCA 8min | 14min 1012 1812
@ RUTA AMPLIADA 4.PLAZADE COLON @ 8min | l4min 1018 1818
€ RUTANOCTURNA 5.PLAZADE CIBELES @ 8min | 14min 1021 1821
m 6.GRANVIA, 14 8min | l4min 1023 1823
ENTRERUTA1Y 2 7.GRANVIA, 32 8min | l4min 10:26 18:26
- NOPARA 8.GRANVIA,54 8min | 14min 1035 1835
TEMPORADA ALTA 9.PLAZA DE ESPANA 8min | l4min 1039 1839
R b M AT G P PRINCESA ESQ, ALBERTO AGUILERA - - 1044 18:44
TEMPORADA BAJA 5.2 PLAZADE LAMONCLOA - - 10:49 18:49
NICIC 10 AM < tiAS T4 & P S3TELEFERICO - - 1058 1858
_— 10. TEMPLO DE DEBOD 8min | 14min 11:01 1901
).1 PUERTA DE SAN VICENTE 11:06 19:06
0.2 PUENTE DE SEGOVIA - - 11:13 1%:13
03 PAS INTONES-MADRID RIO - - 1118 1918
0.4 PUENTE DE TOLEDO - - 11:22 19:22

11. TEATROREAL 8min | 14min

12. PALACIO REAL 8min | l4min
13. PUERTA DE TOLEDO 8min | 14min 11:25 19:25
14. SANFRANCISO EL GRANDE 8min | l4min 11:27 19:27
15. CATEDRAL DE LA ALMUDENA 8min | 14min 11:29 19:29
16. PLAZA MAYOR 8min | l4min 11:31 1931
17. PUERTA DEL SOL @ 8min | 14min 11:34 19:34
18. CIRCULO DE BELLAS ARTES 8min | 14min 11:38 1938
19. MUSED THYSSEN 8min | 14min 11:42 19:42
20. MUSEO REINA SOFIA 8min | 14min 11:45 19:45
21.JARDIN BOTANICO 8min | l4min 11:47 19:47
1. MUSEQ DEL PRADO @ 8min 14min 11:50 19:50

2TOURS ALDIA
CIAS TEMPORADA

PARADA BAJA MANANA TARDE
@ 1.PLAZADE NEPTUNO @ 9min | 1Smin 1215 1605
RUTA 2 i ) 2. PLAZADE CIBELES © 9min | 1Smin 1219 1609
- ©) 3.PLAZADE COLON @ Smin | 15Smin 12:23 16:13
@ RUTA AMPLIADA ©! 4. MUSEQ DE ESCULTURAS 9min i 1Smin 12:27 1617
© PUNTODE CONEXION ! 5. MUSED DE CIENCIAS NATURALES 9min | 15min 1230 16:20
ENTRERUTAL Y2 © 6.NUEVOS MINISTERIOS 9min | 15min 1232 16:22
- NOPARA AZA DE CUZCO - - 1239 1627
TEMPORADA ALTA 12:40 16:30
MARZO - A OCTUBRE FLLANA- CUATROTORRES
INICIO 9 AM - HASTA 10 PM i
TEMPORADA BAJA ) 7.SANTIAGO BERNABEU 9min | 1Smin 1255 16:45
NCIOTOAM - HACTAGOM @ BCONEIOSUPEROROE, omin | 1min 1300 1650
' 9.MUSEO LAZARO GALDIANO Smin | 1Smin 1303 1653
©' 10.5ERRANO, 61 9min | 1Smin 13.06 1656
® 1315 1705
() 1322 17:12
® 1330 17:20
® 1343 17.33
{ ) ARLOSV - ) 1345 1735
.j 106 DE NEPTUNO . . 13:47 17:37
11. SERRANO, 66 9min | 1Smin
12. MUSEO ARQUEOLOGICO 9min | 1Smin
13. PUERTA DE ALCALA @ 9min | 1Smin
O 14.ALCALA 25 © 9min | 1Smin 1350 17:40
! 15 PUERTA DEL SOL © 9min | 1Smin 1355 17:45
©! 16.PLAZA DE LAS CORTES 9min | 15min 1358 17:48
©: 1.PLAZADENEPTUNO © 9min | 15min 14:00 17550

MSIG-3 Rev.04 02.01.2022 A. BARINAGA 4/9



MA DPI D Carta de Servicios 2019
Cityp Jour

Nuestro servicio opera todos los dias del afio.

El horario de Temporada Baja (noviembre a febrero) es de 10:00 a 18:00. El horario de
Temporada Alta(marzo a octubre) es de 9:00 a 22:00. La hora de inicio es la hora de
partida en cada una de las cabeceras para cada ruta y la hora de finalizacion es la hora
gue terminan los servicios en sus terminales.

Las frecuencias de paso seran de 8-9 minutos en Temporada Alta y 14-15 minutos en
Temporada Baja, siendo este horario orientativo y pudiendo verse alterado por las
condiciones del trafico.

Los dias que, por interrupcion del trafico rodado, no sea posible la operacion, se
comunicara por medio de anuncios en las paradas.

La duracién media de cada recorrido sera de 80 min. Ruta 1y 65 min. Ruta 2.

La frecuencia de paso de los vehiculos permiten realizar rutas completas durante todo el
dia hasta 80 min. y 65 min. antes de la finalizacion del servicio. Los servicios de als 16.40 y
20.40 (segun temporada) permitiran realizar integra la ruta 1. Los de las 16.50 y 20.50
(segun temporada) la ruta 2.

3. Adquisicion de billetes e informacién

El usuario puede adquirir los billetes comodamente a través de la pagina web (online) o en los
diversos puntos de venta donde visualice el logo de Madrid City Tour.

Ademas del quiosco ubicado en la calle Felipe IV (junto al Museo de Prado) y de la agencia de
Julia Travel ubicada en San Nicolas, 1 (Plaza Ramales), el usuario puede adquirir sus billetes en
en los autobuses, hoteles, agencias de viajes y demas canales de venta disponibles en cada
momento.

La compra del billete no garantiza el asiento e incluye un juego de auriculares por persona.

Tanto el billete de una jornada como el billete de dos jornadas consecutivas permite el acceso
al bus turistico de Madrid, siempre que el mismo disponga de plazas libres y previa
presentacion del billete valido para esa jornada.

El mal tiempo o la alteracidn del servicio por cualquier evento/causa ajena a la UTE Madrid
City Tour, no daran derecho a la devolucién del importe del billete.

El billete debe ser conservado durante todo el recorrido, ya que este puede ser requerido por
el personal de la empresa en cualquier momento.

Su extravio supone la imposibilidad de acceder o continuar el servicio.

Asi mismo, y con nuestra voluntad de continuar mejorando dia a dia, se pone a disposicion de
los usuarios a través de nuestra pagina web www.madridcitytour.es un apartado donde poder
realizar cualquier tipo de sugerencia y reclamacion.
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4. Modalidad de billetes
Adulto 1 dia (para edades comprendidas entre 16-64 afos)
Adulto 2 dias (para edades comprendidas entre 16-64 afios)
Reducido 1 dia (para edades comprendidas entre 7-15 afios y/o mas de 65 afios)

Reducido 2 dias (para edades comprendidas entre 7-15 afios y/o mas de 65 afios)

D N N N NN

Familiar que incluye 2 billetes para adulto (para edades comprendidas entre 16-64
afios) y 2 billetes para nifos (para edades comprendidas entre 7-15 afios)

5. Calidad de nuestros Servicios

Madrid City Tour ® pretende dar un servicio de calidad, sin dejar desatendido a ningun usuario,
ni en una parada ni durante un trayecto.

La organizacidon no se hace responsable de los cambios que pudieran producirse por causa de
fuerza mayor o por motivos ajenos a esta.

Si algun evento especial o fiesta ciudadana obligara a modificar los horarios, trayecto o
frecuencia de paso anunciados, los informadores del bus avisaran convenientemente a los
pasajeros sobre estos cambios.

Los autobuses tienen reservado el derecho de admisidn y disponen de hojas de reclamacion.

La organizacidon no se hace responsable de los objetos perdidos o abandonados a bordo del
bus.

El mal tiempo o la alteracion del servicio por cualquier evento/causa ajena a Madrid City
Tour®, no daran derecho a la devolucién del importe del billete.

6. Accesibilidad

Todos nuestros vehiculos estan 100% adaptados para personas con movilidad reducida.

7. Derechos de los usuarios
Seran derechos de los usuarios de los servicios publicos de transporte colectivo de viajeros:

a) Ser transportados con un titulo de transporte valido con los objetos y paquetes que traigan,
siempre que no se sobrepasen las plazas y peso autorizados para el vehiculo y siempre que no
supongan molestias o un peligro para los otros viajeros y con las limitaciones determinadas al
articulo 5.

b) En caso de incidencia que provoque la parada del autobus, tendran derecho a continuar el
viaje a la misma linea o en otra de itinerario parecido, sin que tengan que pagar este nuevo
trayecto, o a obtener un billete de canje. Los titulos que permitan un nimero ilimitado de
viajes o la libre circulacidon no daran derecho a ninguna devolucion.
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c) Solicitar y recibir informacidn sobre los servicios. Asi, los itinerarios y los horarios de
servicios estaran expuestos a las paradas y las tarifas se expondran a los vehiculos.

d) Ser tratados correctamente por los empleados de las empresas explotadoras y ser atendidos
en las peticiones de ayuda e informacidn que soliciten de aquellos.

e) Formular las reclamaciones que estimen convenientes, en relacidn a la prestacion de los
servicios, lo cual podran efectuar en los libros de reclamaciones que estaran a su disposicion.

f) Recibir contestacién de la empresa prestataria de los servicios en un plazo maximo de dos
meses de sus reclamaciones y quejas formuladas.

g) Los usuarios con movilidad reducida, las mujeres embarazadas y la gente mayor dispondran
de asientos de uso preferente, que estaran debidamente sefalizados.

h) Las empresas tendran que informar con antelacién al usuario, de las modificaciones
parciales o totales de los itinerarios previstos inicialmente.

8. Obligaciones de los usuarios
Seran obligaciones de los usuarios de los servicios publicos de transporte colectivo de viajeros:

a) Atender las indicaciones que formulen los empleados de la compaiiia, en orden a la correcta
prestacion del servicio, asi como también las que resulten de carteles y avisos colocados a la
vista en los vehiculos y en las instalaciones de las estaciones de autobuses.

b) Observar un comportamiento correcto y respetuoso con el resto de usuarios y con los
empleados de la empresa explotadora. En los vehiculos se colocaran y se sentaran de forma
gue no obstaculicen o dificulten la entrada o salida otros viajeros.

c) Reunir las condiciones minimas de sanidad, salubridad e higiene necesarias, para evitar
cualquier riesgo o incomodidad por el resto de usuarios.

d) Evitar cualquier accién que pueda implicar deterioro o maltrato en los vehiculos o en las
instalaciones de las estaciones de autobuses o que en general perjudique los intereses de las
empresas explotadoras. Los usuarios comunicaran al conductor del vehiculo cualquier
anomalia o desperfecto que se haya observado, para su reparacion.

El conductor y todos aquellos empleados de las empresas prestatarias de los servicios que
tengan encomendadas funciones de inspeccidn, intervencién y vigilancia podran prohibir la
entrada a los vehiculos y ordenar la salida a los viajeros que incumplan las obligaciones
anteriores.

Los usuarios tendran que entrar y salir de los vehiculos por las puertas que, respectivamente,
estén destinadas a tal efecto.

En los autobuses adaptados para personas con movilidad reducida, los usuarios que vayan con
silla de ruedas estan autorizados a subir por la puerta central a fin y efecto de utilizar la rampa
de acceso. En el interior del vehiculo se tendran que situar en el espacio reservado y
convenientemente sefializado. Las empresas explotadoras podran determinar las condiciones
de utilizacién de la rampa de acceso para otros supuestos concretos.
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Por su seguridad, los pasajeros deberan permanecer sentados durante todo el recorrido.

Si se efectla el acceso al vehiculo con cochecitos de nifios, se procurara que estos estén
plegados. En caso contrario se tendran que situar al lugar convenientemente sefializado.

9. Prohibiciones
Estara prohibido a los usuarios de los autobuses:
a) Viajar sin billete o titulo de transporte valido.
b) Distraer al conductor durante la marcha del vehiculo.

c) Entrar o salir de los vehiculos por otra puerta que la sefialada para cada caso con las
excepciones del articulo anterior.

d) Entrar al vehiculo cuando se ha hecho la advertencia que esta completo.

e) Impedir o forzar la apertura o cierre de las puertas de acceso a los vehiculos o manipular los
mecanismos de funcionamiento, previstos para ser utilizados por personal exclusivo de las
empresas explotadoras.

f) Distribuir propaganda, enganchar carteles, *pidolar y vender bienes o servicios en el interior
de los vehiculos y a las estaciones de autobuses sin autorizacién expresa de la Entidad
Metropolitana del Transporte y de la empresa explotadora y en general mantener o efectuar
acciones que por su naturaleza puedan perturbar a los usuarios y alterar el orden publico.

g) Fumar o traer el pitillo encendido en el interior de los vehiculos, asi como hacerlo a las
estaciones de autobuses fuera de los lugares habilitados al efecto.

h) Entrar animales dentro de los vehiculos, excepto en el caso de personas invidentes
acompafiadas de perros *pigall, y aquellos animal

Queda terminantemente prohibido:

v Levantarse o blandir cualquier objeto por encima de la altura de la cabeza.
v Arrojar cualquier tipo de objeto o envoltorio.
v" Adoptar posiciones distintas a las sentadas normalmente sobre los asientos.

No se admiten animales a bordo excepto los perros guia.

10. FAQ'S

-éQué frecuencia de paso por parada tienen los autobuses?

-Dependiendo de la temporada, la frecuencia de paso por parada oscila entre los 8 minutos en
temporada alta (marzo a octubre) y los 15 minutos en temporada baja (noviembre a febrero).
Sin embargo estas frecuencias de paso pueden variar, en funcion del trafico, la afluencia de
publico y otros factores.
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-éTengo que comprar un billete para cada ruta?

-No, el billete es valido para todas las rutas de MADRID CITY TOUR, pudiendo subir y bajar
tantas veces como desee, asi como cambiar de ruta y le permite su uso ilimitado todo el dia,
durante el horario oficial de MADRID CITY TOUR.

-¢El billete es valido para un dia 6 durante 24 horas
-El billete de MADRID CITY TOUR es valido para uno 6 dos dias consecutivos, dependiendo de
su eleccién y su validez coincide con el horario oficial de funcionamiento del servicio.

-éPuedo bajar del autobus y mas tarde volver a cogerlo?
-Si, el billete de MADRID CITY TOUR le permite subir y bajar tantas veces como desee, cambiar
de ruta y su uso ilimitado todo el dia, durante el horario oficial de MADRID

-éPuedo tomar el bus en cualquier parada o debo acudir a la primera parada del recorrido?
-Si ya tiene sus billetes o desea adquirirlos en el autobus puede comenzar su recorrido en
cualquiera de las paradas de MADRID CITY TOUR

-éCudnto se tarda en recorrer cada ruta?

-El servicio de MADRID CITY TOUR esta programado de tal manera que la duracion de cada
ruta sea de aproximadamente 80 minutos en la Ruta 1 y 60 minutos en la Ruta 2. Sin embargo
estos tiempos de recorrido pueden variar, en funcién del trafico, la afluencia de publico y otros
factores. Ademads, recuerde que puede apearse en cualquier parada y volver a tomar el
autobus cuando lo desee, siempre en el mismo dia.

-éD6nde puedo adquirir los billetes?

-Los billetes de MADRID CITY TOUR pueden adquirirse de tres formas: en nuestro punto
principal de informacién y venta (calle Felipe IV, entre el Museo del Prado y el Hotel Ritz); en el
propio autobus, que puede tomarse en cualquier punto del recorrido, o bien en esta misma
pagina web.

-Ya he comprado mis billetes, pero no puedo imprimir el comprobante, équé puedo hacer?
-Anote, si es posible, el localizador (formado por varias letras y nimeros) que aparece en
pantalla y dirijase a nuestra Oficina de Informacidn, situada en la calle Felipe 1V, entre el M2
del Prado y el Hotel Ritz, explique a nuestro personal lo qué le ha pasado e identifiquese
mediante un carnet de identidad é pasaporte. Tras comprobar su reserva le haremos entrega
de sus billetes.

-A la hora de pagar con la tarjeta de crédito, el sistema deniega la operacion, é¢qué puedo
hacer?

-Nuestro sistema de venta online sélo acepta tarjetas de crédito AMERICAN EXPRESS, VISA 'y
MASTERCARD, si esta intentando pagar mediante cualquier otra tarjeta, el sistema le denegara
la operacion.
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