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. NUESTRA EMPRESA

VIAGON AUTOCARES, S.L es una empresa familiar dedicada al transporte de viajeros por
carretera con una historia y experiencia consolidada de méas de 40 afios.

La empresa nace en 1966, con el nombre J.A. Gonzélez, a partir de las inquietudes de un joven
emprendedor en el seno de un pequefio pueblo dedicado integramente a la agricultura.

Los comienzos no fueron faciles, Juan Antonio comenzo realizando transportes de todo tipo de
mercancias con una furgoneta Alfa Romeo, pero siempre con la mirada puesta en el transporte de
viajeros.

Aprovechando el movimiento de gente producido por emigracion de aquella época hacia el Pais
Vasco y Navarra, en busca de mejores trabajos, en 1967 la furgoneta de transporte fue
acondicionada como microbus de 9 Plazas.

Se comenzaron a realizar varias rutas semanales desde la comarca de Ciudad Rodrigo hacia
Bilbao, Pamplona y San Sebastidn principalmente. El nimero de viajeros crecia rapidamente, por
lo que en el afio 1968 se adquirid un minibls Avia de 26 plazas, a principios de los 70 un Pegaso
de 50 plazas, después de 60, etc... En 1973 se comenzaron a realizar servicios de transporte
escolar en la zona de La Alberca, ademas de las rutas por el norte.

Sobre 1980 se dejan de hacer las rutas habituales hacia el norte, para dedicarse en pleno al
transporte escolar, excursiones, bodas y servicios discrecionales en general, la mayoria en la
provincia de Salamanca, con salidas esporadicas hacia otros puntos de las peninsula. Ademas se
adquieren la titularidad de la linea Regular El Maillo — Ciudad Rodrigo y el derecho de explotacion
de una parte de la estacion de Autobuses de esta localidad.

Ya en el siglo XXI, se incorporan las nuevas generaciones al negocio y se constituye la sociedad
VIAGON Autocares, con el objetivo claro de avanzar y perpetuar el negocio.

Se realizan varias adquisiciones de autocares de distintos tamafios y se comienzan a realizar de
nuevo rutas de largo recorrido por toda la peninsula de forma continua, con viajes esporadicos a
Francia y otros paises transpirenaicos, si bien, como corresponde con la localizacion geografica, el
70% del trabajo se desarrolla en el &mbito de la provincia de Salamanca.

A lo largo de todo este tiempo nos hemos esforzado en el trato directo, delicado y especial a todos
nuestros clientes. Estudiamos cada caso detenidamente para poder ofrecer los presupuestos mas
ajustados y adecuados a las necesidades del servicio solicitado.

Tenemos un amplia gama de vehiculos a su disposicion: Desde grandes autocares de 59, 56 y 39
plazas, minibuses de 32 y 28 plazas y microbuses de 22 y 17 plazas.Todos ellos equipados con las
Ultimas tecnologias del mercado: DVD, butacas reclinables ergondmicas, reposapiés, WC en
algunos casos, mesas de juego, nevera y, sobre todo, todas las innovaciones tecnoldgicas que nos
ayudan a garantizar la SEGURIDAD y el Confort para el viajero.
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Para poder mantener “la maquinaria” en las mejores condiciones, nuestra flota tiene una
antigliedad media inferior a 6 afios y esta gobernada por personal altamente cualificado, con gran

experiencia y mejorado dia a dia con formacion continua.

Sede Central - El Maillo

Direccion: Calle Laguna 41

Localidad: El Maillo

Caodigo Postal: 37621

Provincia: Salamanca

Pais: Espafia

Teléfono: 923 48 55 08

Teléfono 2: 687 83 13 61

Fax: 923 48 55 08

Correo electronico: info@autocaresviagon.com
Contacto: Jesus Gonzalez

Estacion de Ciudad Rodrigo

Direccion: Estacion de Autobuses, taquilla VIAGON
Localidad: Ciudad Rodrigo

Caodigo Postal: 37500

Provincia: Salamanca

Pais: Espafia

Teléfono: 923485508

Teléfono 2: 687831361

Garaje, oficina y taller en Tamames

Direccién: Pl.Tamames Carretera de Salamanca s/n
Localidad: Tamames de la Sierra

Caodigo Postal: 37600

Provincia: Salamanca

Teléfono: 923485508
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2. MARCO COMPETENCIAL

A continuacién enumeramos la normativa vigente mas importante vinculada al servicio prestado. Se
ha tenido en cuenta la normativa estatal (comdn para todas las comunidades auténomas) y la
normativa creada en la comunidad auténoma respectiva, asi como las obligaciones contractuales
que puedan tener incidencia en la calidad del servicio.

1) EUROPEA
Acceso

Directiva 96/26/CE del Consejo, de 29 de abril de 1996, relativa al acceso a la profesion de transportista de mercancias y de
transportista de viajeros por carretera, asi como al reconocimiento reciproco de los diplomas, certificados y otros titulos
destinados a favorecer el ejercicio de la libertad de establecimiento de estos transportistas en el sector de los transportes
nacionales e internacionales.

Tacdgrafo

Reglamento (CEE) n° 3821/85 del Consejo, de 20 de diciembre de 1985, relativo al aparato de control en el sector de los
transportes por carretera.

Reglamento (CE) n° 1360/2002 de la Comision, de 13 de junio de 2002, por el que se adapta por séptima vez al progreso
técnico el Reglamento (CEE) n° 3821/85 del Consejo relativo al aparato de control en el sector de los transportes por carretera
(Texto pertinente a efectos del EEE).

Pesos y dimensiones

Directiva 96/53/CE del Consejo de 25 de julio de 1996 por la que se establecen, para determinados vehiculos de carretera que
circulan en la Comunidad, las dimensiones maximas autorizadas en el trafico nacional e internacional y los pesos maximos
autorizados

Social

Reglamento (CE) n° 561/2006 del Parlamento Europeo y del Consejo de 15 de marzo de 2006 relativo a la armonizacion de
determinadas disposiciones en materia social en el sector de los transportes por carretera y por el que se modifican los
Reglamentos (CEE) n° 3821/85 y (CE) n® 2135/98 del Consejo y se deroga el Reglamento (CEE) n® 3820/85 del Consejo

Reglamento (CEE) n° 3820/85 del Consejo, de 20 de diciembre de 1985, relativo a la armonizacion de determinadas
disposiciones en materia social en el sector de los transportes por carretera.

Directiva 2006/22/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 15 de marzo de 2006 sobre las condiciones minimas para la
aplicacion de los Reglamentos del Consejo (CEE) n° 3820/85 y (CEE) n° 3821/85 en lo que respecta a la legislacion social
relativa a las actividades de transporte por carretera y por la que se deroga la Directiva 88/599/CEE del Consejo

Directiva 88/599/CEE del Consejo de 23 de noviembre de 1988 sobre procedimientos uniformes para la aplicacion del
Reglamento (CEE) n° 3820/85 relativo a la armonizacion de determinadas disposiciones en materia social en el sector de los
transportes por carretera, y del Reglamento (CEE) n° 3821/85 relativo al aparato de control en el sector de los transportes por
carretera.

Directiva 2002/15/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de marzo de 2002, relativa a la ordenacion del tiempo de
trabajo de las personas que realizan actividades moviles de transporte por carretera.
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Formacién de conductores

Directiva 2003/59/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 15 de julio de 2003, relativa a la cualificacion inicial y la
formacion continua de los conductores de determinados vehiculos destinados al transporte de mercancias o de viajeros por
carretera, por la que se modifican el Reglamento (CEE) no 3820/85 del Consejo y la Directiva 91/439/CEE del Consejo y se
deroga la Directiva 76/914/CEE del Consejo.

Gravamenes por utilizacion de infraestructuras

Directiva 1999/62/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 17 de junio de 1999, relativa a la aplicacion de gravamenes a
los vehiculos pesados de transporte de mercancias por la utilizacion de determinadas infraestructuras

Impuestos del gaséleo

Directiva 2003/96/CE del Consejo de 27 de octubre de 2003 por la que se reestructura el régimen comunitario de imposicion
de los productos energéticos y de la electricidad

Viajeros

Reglamento (CE) N° 1370/2007 del Parlamento europeo y del Consejo de 23 de octubre de 2007 sobre los servicios plblicos
de transporte de viajeros por ferrocarril y carretera y por el que se derogan los Reglamentos (CEE) n° 1191/69 y (CEE) n°
1107/70 del Consejo

Reglamento (CEE) n° 684/92 del Consejo, de 16 de marzo de 1992, por el que se establecen normas comunes para los
transportes internacionales de viajeros efectuados con autocares y autobuses.

Reglamento (CE) n° 12/98 del Consejo de 11 de diciembre de 1997 por el que se determinan las condiciones de admision de
los transportistas no residentes a los transportes nacionales de viajeros por carretera en un Estado miembro.

Reglamento (CE) n° 2121/98 de la Comisién de 2 de octubre de 1998 por el que se establecen disposiciones de aplicacion de
los Reglamentos (CEE) n° 684/92 y (CE) n° 12/98 del Consejo en lo relativo a los documentos de transporte de viajeros en
autocares y autobuses (Texto pertinente a los fines del EEE).

Convenio sobre el transporte discrecional internacional de los viajeros en autocar y autobds (Convenio Interbus).

REGLAMENTO No 11 relativo a la supresion de discriminaciones en materia de precios y condiciones de transporte, en
aplicacion del apartado 3 de articulo 79 del Tratado constitutivo de la Comunidad Econémica Europea

2) ESTATAL

Ley 16/87 de 30 de julio, de Ordenacion de los Transportes Terrestres. (BOE 31). (Modificada por: Ley 13/96, de 30 de
diciembre; Ley 66/97, de 30 de diciembre; Real Decreto-Ley 6/1998, de 5 de junio; Real Decreto Ley 4/2000, de 23 de junio;
Ley 14/00, de 29 de diciembre; Ley 24/2001, de 27 de diciembre; Ley 29/2003, de 8 de octubre, y Ley 25/2009, de 22 de
diciembre). (En relacién con el contenido del titulo VI debe tenerse en cuenta la normativa de ferrocarriles).

Ley Organica 5/87, de 30 de julio, de delegacion de facultades del Estado en las Comunidades Auténomas en relacion con
los transportes por carretera y por cable. (BOE 31)

Real Decreto 1211/90, de 28 de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley de Ordenacién de los
Transportes Terrestres (ROTT). (Modificado por RD 858/1994, 29-4, por RD 1136/97, 11-7, por RD 927/98, 14-5, por RD
1830/99, 3-12 y por RD 1225/2006, 27-10. Parcialmente derogado por L 13/96, 30-12. Los titulos VIl y VIII han sido afectados
sustancialmente por la Ley 39/2003, 17-11, del Sector Ferroviario y sus normas de desarrollo.) (BOE 8-10)

R.D. 1428/2003- Reglamento general de circulacion,

R.D. 122 /2004.- Inspecciones técnicas en carretera
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ORDEN FOM 3398/2002 Normas de control en relacion con los transportes pblicos de viajeros

ORDEN FOM/2183/2008, de 23 de julio, por la que se modifica la Orden del Ministerio de Fomento de 23 de julio de 1997, en
materia de autorizaciones de transporte discrecional y privado complementario de viajeros en autobus.

Orden FOM/2180/2008 de 22 de julio, por la que se establece una cldusula de actualizacién automatica de precios de los
transportes publicos de viajeros por carretera. (BOE 25)

Orden FOM/2039/2008 de 3 de julio, por la que se revisan las tarifas de los servicios publicos regulares interurbanos
permanentes de uso general de transporte de viajeros por carretera. (BOE 12)

Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre, por el que se regulan las condiciones basicas de accesibilidad y no
discriminacion para el acceso y utilizacién de los modos de transporte para personas con discapacidad. (BOE 04-12)

Orden FOM/3669/2005 de 24 de noviembre, por la que se revisan las tarifas de los servicios publicos regulares interurbanos
permanentes de uso general de transporte de viajeros por carretera (BOE 26)

Orden de 26 junio 2001, por la que se modifica parcialmente el régimen juridico de las autorizaciones de transporte de
mercancias y viajeros por carretera

Orden de 18 de diciembre de 2000, por la que se revisan las tarifas de los servicios publicos regulares interurbanos
permanentes de uso general de transporte de viajeros por carretera y se dictan reglas para su aplicacion (Sélo vigentes los
apartados sexto, séptimo y octavo) (BOE 22)

Orden de 23 de julio de 1997, por la que se desarrolla el Reglamento de la Ley de ordenacion de los transportes terrestres en
materia de autorizaciones de transporte discrecional y privado complementario de viajeros en autobus. (Modificada por Real
Decreto 1830/1999, de 3 de diciembre, por Orden Ministerial de 26 de junio de 2001 y por Orden FOM/2183/2008, de 23 de
julio)

Orden de 4 de febrero de 1993, por la que se desarrolla el Reglamento de la Ley de ordenacion de los transportes terrestres
en materia de autorizaciones de transporte discrecional de viajeros por carretera (Modificada por OM 20-6-95 y por OM de 26-
06-01, y parciaimente derogada por L. 13/96, 30-12 y por OM 23-7-97) (BOE 16 rect. 11-3)

Resolucion de 30 de mayo de 1988, de la Direccidn General de Transportes Terrestres, por la que se dictan normas de
procedimiento en los expedientes de sustitucién de concesiones de transporte regular de viajeros por carretera, regulada por
Orden de 14 de abril de 1988

Resolucion de 19 de abril de 1988, de la Direccion General de Transportes Terrestres, por la que se fijan los justificantes que
deben aportar las asociaciones de empresas de transporte de viajeros por carretera para poder informar en los expedientes
regulados por Orden de 14 de abril de 1988

Orden de 14 de abril de 1988, de sustitucion de concesiones de transporte regular de viajeros por carretera

R.D. 902/2007, por el que se modifica el RD 1561/1995 sobre jornadas especiales de trabajo en lo relativo al tiempo de trabajo
de trabajadores que realizan actividades méviles de transporte.

RD 1561/95 de 21 de Septiembre sobre Jornadas Especiales de Trabajo
ORDEN FOM 1190/2005 Implantacion del tacografo digital

Real Decreto 920/2017, de 23 de octubre, por el que se regula la inspeccién técnica de vehiculos

3) PROVINCIAL

- Ordenanza de Tréfico y Seguridad Vial. Anexo |, Catalogo de sefiales (Local)
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3. COMPROMISOS DE Y CON LA CALIDAD

Prestar el mejor servicio para mejorar la satisfaccion del cliente (segln la percepcion del cliente) se
ha convertido en nuestra obsesion. Por ello, hemos adoptado la decision estratégica de implantar
procesos internos de estructuracion, planificacion y coordinacion, que nos permitan reducir riesgos,
prevenir errores, y lo que es mas importante, aprender de esos errores para que no vuelvan a
producirse.

Este compromiso de mejorar, constituye el soporte de un sistema de gestion basado en la Norma
UNE-EN 13186, que tiene por objeto la mejora continua de la calidad del servicio de transporte,
poniendo especial interés en las necesidades y expectativas de los clientes

Dentro del conjunto de indicadores y métodos de medicion de la calidad del servicio que
la empresa VIAGON AUTOCARES, S.L tiene implantados, se detallan en la “Carta de servicios”
(anexo a este manual) una serie de compromisos que la empresa adquiere con sus usuarios y
que consideramos fundamentales para la consecucion de nuestro objetivo principal, que es ofrecer
un servicio de Transporte de viajeros con los mayores niveles de calidad posibles segun las
pautas establecidas en la UNE-EN 13816.

En VIAGON AUTOCARES, S.L. mostramos un compromiso firme con los clientes de movilidad
reducida. Los vehiculos que presten el servicio garantizan que estas personas lo puedan utilizar en
igualdad de condiciones que el resto de pasajeros.

Para garantizarlo, informamos sobre la disponibilidad de vehiculos adaptados, especificando las
caracteristicas del vehiculo acorde con las necesidades especificas de este tipo de clientes:

- 3 Vehiculos de 16 ,39 y 72 plazas, matriculas 6819HBH, 3865-GTY y 6054- GCZ, con posibilidad
de 1 plaza para minusvalidos (PMR), con una plataforma

4. DESCRIPCION DEL SERVICIO

VIAGON AUTOCARES, S.L presta el servicio de transporte regular de viajeros y servicio
discrecional. La informacion sobre los recorridos y horarios de cada linea se confecciona en tres
soportes:

Informacion de lineas en las marquesinas de las estaciones
Diptico informativo a disposicion de los clientes en las oficinas de atencion al cliente

Pagina web de VIAGON AUTOCARES, S.L

La descripcion del servicio se presenta a continuacion:
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Servicio DISCRECIONAL

Un viaje con recorrido a medida, sea cual sea el destino y la duracion del mismo, para:

- Excursiones Provinciales, Nacionales e Internacionales

- Bodas y Despedidas

- Rutas y viajes comerciales

- Desplazamiento de clubes deportivos y todo tipo de asociaciones
- Etc...

Transporte Escolar

Rutas Escolares para centralizar al alumnado en los colegios e institutos de La Alberca y La Fuente de
San Esteban

Linea regulares

Nuestra empresa presta el servicio de 1 linea de servicio regular VACL-072 entre las poblaciones de

« CIUDAD RODRIGO -BEJAR E HIJUELAS » “ALDEHUELA DE YELTES-CIUDAD RODRIGO
realizando paradas en los principales puntos de las poblaciones incluidas en el recorrido. El recorrido y
paradas se muestran a continuacion:

El servicio se lleva a cabo con 22 vehiculos que cumplen la normativa vigente en cuanto a seguridad y
cuyo equipamiento y mantenimiento garantizan la comodidad del pasajero.

Servicio (frecuencias de paso MARTES, JUEVES y SABADOS

Recorrido) El Maillo => Puebla de Yeltes => Aldehuela de Yeltes => Alba de Yeltes => Diosleguarde =>
Morasverdes => Tenebrén => Guadapero (bajo reserva) => Ciudad Rodrigo

1 vehiculos utilizados en la linea (y 3 de reserva)
Recorrido) Contacte en la pagina web (_http://www.autocaresviagon.com/es-viagon-autocares-s-I-

contacto-y-presupuestos.html) para conocer los horarios y el recorrido. A continuacién se presenta una
tabla resumen de horarios

No hay posibilidad de trasbordo con otras lineas del mismo operador, pero si enlaces con otras
lineas de autobuses de estaciones de Bejar y Ciudad Rodrigo

A continuacion se presenta una tabla resumen de horarios de esta ruta regular VACL-072:
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Horarios de linea regular VACL-072
"Ciudad Rodrigo - Béjar e Hijuelas" EESER, ool
"Aldehuela de Yeltes - Ciudad Rodrigo” » Tamames - Ciudad Rodrigo
» Bocacara - Tamames (Demanda)
» Colmenar de Montemayor - Béjar
» Molinillo - Béjar (Demanda)

IDA IDA VUELTA | VUELTA # ; -
Lunes | Viemes | CIUDAD RODRIGO - BEJAR | Viemes | Lunes & o s S e
laborables |aborsbles laborables |aborsbles
Ciudad Rodrigo ¥ o
Tenebran e
Morasverdes
Rodrigo O Morasverdes ;
Linares
OF Cabaco de Riofria
Monforte de 1a Siemra Ommw
Mogarraz santibafiez

Miranda del Castafi: :
Cepeda e s, =

Madconal 3 'qupehdeln__&_eqio o U FINecas

; 0o ¢

LahlbercaO & } delasiena

*

Herguijuela de la Sierra
Sotoserrano 7 ‘Montemayor
Colmenar de Montemayor i
Pinedas
Horcajo de Montemayor Caminomorisco  La Pesga ) ’ Ba 4
Valdehijaderos . Pinofranqueada ' -
La Calzada de Bé&jar o —/
Béjar

Colmenar dao

k. .J'
e

IDA

0. EL CABACO - BEJAR = o ik 5 PR o i |
vl viares abaca, manca, espana
labosables {por Sequeros) lebarables

El Cabaco ¥ s Suania chete ,
Cereceda de |2 Sierra Hetee
San Miguel de Robledo
San Martin del Castafiar
Sequeros
Villanueva del Conde
Garcibuey
Miranda del Ca
Puentes de /
Santibafez
San Esteban de
Molinillo
Cristabal /
Valdefuentes de Sangusin i Sotosemano
Peromingo
Béjar

'O San Miguel del Robledo

+

3 Distn
2305 Cooghs - Dates 66 magas  Téaminos o w0 | nfomnar g W cior oe Mags




-
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DA
Jueves
|leborebles

EL CABACO - BEJAR

El Cabaco
Cereceda de la Sierra
San Miguel de Robledo
San Martin del Castafiar
Sequeros
Villanueva del Conde

San Esteban de
Molinillo
Cn
Valdefuentes de Sangusin
Peromingo
Béjar

DA IDA
IMartas Juaves
laborables laborables

TAMAMES -
CIUDAD RODRIGO
Tamames
Puebila de Yelt
Aldehuela de Yelt
Alba de Yeltes
D
Tenebron

Pedrotoro
Ciudad Rodrigo

BOCACARA - TAMAMES
(Demanda)
Boc
Alba de Yelt

Aldehuela de Yeltes
Sepulcro Hilario
Tamames

VUELTA
Jueves
labosables

VUELTA | WVUELTA
Jueve: Iarte:
|aborables |sborables

VUELTA
Migrcoles
laborables

Iciar sesifn

O ElCabaco, Szlemanes, Espana 54-212 |

' Bz Szlzmance Ezpafis

L et ] A
=1 Iniciar sesiin
© AvSslamancs L= Fusnts de San Esteba Martin
"' Ciudad Redrige, Selzamancs, Ezpafiz :
Mz opoion=s )
E-B0
FEIE Alba de Yeltes O
Aldel ! e L
] Dios le Guarde: O~
= 1h 39 min : '
Ta0km WO Tenebrén Puebla de Yelt
. 0’0 Sh-720| A +

Iniciar saciin |

O Booacara Salamanca, Espana

' Temamsz Sslemancs Ezpafz

Wids opoiones

| w1 h 11 min |
| arakm

: E % “Pughl
g ‘g l de Yelte
3 % %
¥ 5 £

§ B +

% { ¥ =

il
RS Rreele -

Piatng s manzs  Tdeminns Az men  edhenar e s seee s Mane
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VUELTA i
5 LA DE MEMTEICAN J O Colmenar d= Montemayor, Szlamanes, E.
laborabl BEJAR 5

Colmenar de Montemayor A\ ?"Sabma"“ Espana
+ ‘as cpoones
Pinedas

|h;h11mih'
3B9km |

ntagalio

52015 Soogie - Datos de Mapas Térmrieas g wao linformian der L wmor de Mags

IDA

VUELTA R o
Lunes

. MOLINILLO - BEJAR e O Wbl Salirilica Fipafia
el (Demanda) i , Edizr Szlzmancs Ezpafz
|aborables |abarables Wids apoianes
Molinillo
Santa Maria de los Llanos /—7
valdefuentes de Sangusin 74 oxm
[Trami
ismondo
Hormigos
+

82015 Sooghe - Daos S Meges  TEMNMNESs 550 ntamia 0 150 Sor ds MSgE

Ademas existe una linea regular permanente:
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INFORMACION VEHICULOS: la informacion sobre la flota, la tipologia, capacidad, cumplimiento de
inspecciones técnicas y seguros obligatorios, esta disponible en las fichas técnicas de cada vehiculo
donde se desarrolla detalladamente la informacion y en nuestra pagina web; tenemos una amplia
gama de vehiculos, desde grandes autocares de 72,60, 59, 56 y 39 plazas, minibuses de 32 y 28
plazas y microbuses de 22 y 17 plazas. Todos ellos equipados con las Gltimas tecnologias del mercado:
DVD, butacas reclinables ergonémicas, reposapies, WC en algunos casos, mesas de juego, nevera y,
sobre todo, todas las innovaciones tecnoldgicas que nos ayudan a garantizar la SEGURIDAD vy el
Confort para el viajero.

Nuestra flota, y los acuerdos de colaboracién establecidos con terceros nos permiten asegurar la
prestacion del servicio de forma ininterrumpida, incluso en situaciones imprevistas, adaptandonos a los
contratiempos que puedan surgir.

Toda la informacion anterior es vélida a la fecha de emision, pudiendo existir modificaciones posteriores
no contempladas
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5. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

5.1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD INTEGRADO

El sistema de gestion de la calidad integrado con el de medioambiente (0 sistema de gestion SGI)
comprende la estructura organizativa, las funciones, las actividades, los recursos y la documentacion
necesaria para asegurar que el servicio satisface las expectativas de los clientes y los requisitos
reglamentarios y legales relativos a la actividad. Aporta el control necesario para alcanzar los
compromisos de calidad del servicio, disminuyendo los riesgos de que se den problemas durante su
prestacion. Es acorde con la Norma UNE-EN 13816 y con la Norma ISO 9001 y consta de 4 etapas:

1. ldentificacion de la Calidad esperada, en la que se identifican las necesidades y expectativas de
los clientes respecto a las caracteristicas del servicio de transporte.

2. Definicion de la Calidad objetivo, en funcion de:

a. Las necesidades y expectativas identificadas.

b. Las limitaciones legales, politicas, financieras, técnicas y de otro tipo.
c. Los niveles de calidad existentes y las areas de mejora potenciales.

3. Gestién de la Calidad producida, midiendo el nivel de prestacion e implementando acciones
correctivas.

4. Evaluacion de la Calidad percibida por el cliente y elaboracion e implantacion de un “Plan de
acciones de mejora/Objetivos” que permita reducir las diferencias entre la calidad producida/calidad
percibida y la calidad esperada/calidad percibida.

Forman parte de nuestro SGI:
0 El Manual de caracteristicas basicas del servicio

Detalla la politica y los compromisos de calidad, la estructura basica de la organizacion y las principales
disposiciones y actividades adoptadas para una gestion de la calidad eficiente, siguiendo las directrices
de la Norma UNE-EN 13816, utilizada como modelo de referencia. El Responsable de gestion, como
parte de la alta Direccion, es el encargado de la elaboracion, distribucion, implantacion y revision de
todas las ediciones de este Manual. Se revisa, al menos, una vez al afio, aunque no sea preciso
introducir ningn cambio.

0 Los procedimientos

Un procedimiento es un documento en el que se describe paso a paso como se realiza una
determinada actividad. En un procedimiento se indican las responsabilidades de las personas
implicadas en la actividad, los medios o informacion que necesitan y los resultados que se esperan. La
finalidad de un procedimiento es unificar la forma de realizar una determinada actividad y evitar lagunas
0 improvisaciones en las actividades que puedan afectar a la calidad del servicio.
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[ Las instrucciones

Una instruccion es un procedimiento mas especifico y con mayor grado de detalle (por ejemplo, el
Manual del Conductor es un conjunto de instrucciones que se integra en la IT-01).

1 Los registros

Para el control del negocio y en la gestion de la calidad es preciso demostrar que se han llevado a cabo
ciertas actividades, o que se ha cumplido con unos requisitos determinados. Esta informacion es la que
se conoce como registros de la calidad y puede presentarse en formato papel o informatico.

En la documentacion de nuestro SGI se han fijado los registros necesarios para una gestion de la
calidad eficiente. También se ha definido durante cuanto tiempo deben conservarse estos registros,
donde se encuentran y al cabo de cuénto tiempo pueden destruirse.

Todos los registros son recuperables y la proteccion de los mismos, independientemente del formato en
el que se presenten, esta asegurada por las practicas habituales en estos casos.

Al igual que ocurre con la documentacion del sistema, los registros de la calidad son facimente
identificables mediante su codificacion, nombre y fecha de edicion.

La documentacion del SGI se actualiza cuando a juicio del Responsable de gestion hay motivos para
ello (reorganizacion, cambios en los procesos, etc.). Las actividades del SGI que normalmente originan
las actualizaciones de documentacion son la realizacion de una auditoria, la reunion anual de revision
del sistema, las indicaciones de un responsable de departamento, etc.

Los documentos del SGI son facilmente identificables mediante su codificacion, nombre y fecha de
edicion y el Responsable de Gestion cuenta con una Lista de Control y Distribucion de Documentacion
del sistema (en la que figuran todos los documentos del SGi con su edicion vigente y sus destinatarios)
y con una sistematica para la revision y aprobacion de documentos y datos antes de su distribucion,
para asegurar que se dispone de los mismos en los lugares adecuados y en la edicion vigente.

5. 2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
1 POLITICA

La linea general de actuacion de la organizacion en materia de calidad se conoce como politica de
gestion y las caracteristicas del servicio se concretan en la definicion de la calidad objetivo del
servicio.

La politica de calidad tiene por objeto conseguir la satisfaccion de los clientes. Debe ser entendida y
asumida por todos, considerando la Direccién como la primera en liderar y asumir el cumplimiento de
las directrices descritas.

0 IDENTIFICACION DE EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
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La identificacion de las expectativas (explicitas e implicitas) que el cliente tiene sobre el servicio que
ofrecemos es crucial para conseguir prestar un servicio de calidad. Por lo tanto, se realizaran las
mediciones, analisis y evaluaciones necesarias que nos ayuden a identificar y determinar las
caracteristicas del servicio que cumplan con las expectativas del cliente, tales como encuestas (on
line), tratamiento de reclamaciones, etc..

0 REVISION DEL SISTEMA POR LA DIRECCION

La Direccién se compromete formalmente a observar el cumplimiento de los compromisos de calidad.
Revisarda el sistema de gestion a intervalos planificados y de modo verificable documentalmente, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia continuas.

Una vez al afio la Direccion y los responsables de cada departamento mantendran una reunion para
que todo lo relativo a la calidad funciona como se esperaba y se emitira un acta de dicha reunion.

5. 3. GESTION DE LOS RECURSOS

Los recursos proporcionados por la Direccion son adecuados y suficientes para garantizar el
cumplimiento de los objetivos fijados por la organizacion y para permitir la produccion de un servicio de
calidad.

La importancia de los recursos humanos fundamenta el necesario aseguramiento de la competencia
profesional. Con ese fin se realizan actividades de formacion o de otro tipo para el personal que ejecuta
actividades que son determinantes en la calidad del servicio (sobre todo los conductores). Un objetivo
de la competencia profesional es concienciar al personal de la utilidad e importancia de los trabajos que
desempefian y de como estos contribuyen al logro de los objetivos

Conscientes de la trascendencia de las infraestructuras en la prestacion del servicio, se realiza y se
supervisa el correcto mantenimiento y conservacion de aquéllas que participan directamente en la
produccion del servicio (sobre todo los vehiculos). La limpieza es un aspecto de especial importancia y
que es muy tenido en cuenta en el mantenimiento y conservacion de la infraestructura.

5. 4. PRESTACION DEL SERVICIO

La Direccion establece compromisos de calidad relacionados con la politica atafien normalmente a
caracteristicas del servicio para las que se fija una meta a alcanzar en un tiempo determinado y con
indicadores que deben ser medibles. Los compromisos de calidad se revisan en las reuniones
periodicas con el Responsable de gestion y en la revision anual del sistema, y su evolucion es difundida
al personal. Abarcan los 8 &mbitos previstos en la Norma UNE-EN 13816.

1 SERVICIO OFERTADO

Para adecuar la prestacion del servicio a las necesidades de los clientes, el operador realizara una
evaluacion del ajuste entre la oferta y la demanda. Los resultados que obtenga se incorporaran en un
"Plan de acciones de mejora/objetivos”. Asimismo, podra analizar otros datos que justifiquen
peticiones de ampliacion o modificacion de ruta, horario, etc., que le permitan mejorar la efectividad y la
eficiencia de la adecuacion entre la oferta y la demanda.
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Grado de ocupacién

VIAGON AUTOCARES S.L para asegurar que el numero de ocupantes no supera el nimero de plazas
existentes en el autocar segun la planificacion prevista, establece como metodologia la verificacion en
el lugar del servicio por el conductor segun lo establecido en el contacto con el cliente con nimero de
plazas y ocupantes y verificado en el “Informe de inspeccion” en el apartado (otras inspecciones)
establecido al efecto. Esta verificacion es responsabilidad del monitor/auxiliar de ruta (o en su defecto
el conductor) en el caso de transporte de escolares de educacion primaria y/o educacion especial y del
conductor en el resto de los casos (escolares de edad superior, trabajadores y discrecional).

Si por cualquier circunstancia, el nimero de ocupantes fuera superior al nimero de plazas, el
conductor, segun el caso, se debera poner en contacto con VIAGON AUTOCARES S.L que tomaré las
medidas oportunas. Nunca se realizara el transporte en estos casos.

En el caso de transporte escolar ademas existira un Listado de alumnos (a principios de curso por
el centro educativo) en posesion del monitor por cada una de las rutas definidas donde se indican sus
nombres y apellidos del menor, edad, localidad del menor y teléfono de contacto del tutor. La
informacion para cumplimentar tal listado deberé ser facilitada por Centro escolar.

En caso de transporte de escolares de educacion primaria 0 educacion especial, el monitor sera el
responsable de la custodia de la Hoja de control de alumnos a través del cual se llevard un
seguimiento de la asistencia de los escolares al Centro. En caso de falta, sera responsabilidad del
monitor comunicarlo al Centro Escolar para que este tome las medidas oportunas.

Cuando en la parada falte algun pasajero:

- En transporte escolar: no se esperara pues se debe cumplir el horario establecido en el
ltinerario de Rutas. Solo en el caso de escolares de primaria 0 educacion especial, el
monitor deberd anotar en el listado de alumnos la falta.

- En el transporte discrecional se seguiran las instrucciones establecidas por el cliente en
cada caso concreto (por ejemplo 5 minutos de cortesia)

Esta informacion se facilitara a conductores y monitores para que sepan cdmo deben actuar en cada
caso.

Disponibilidad de itinerarios alternativos / conductores alternativos

VIAGON AUTOCARES S.L asegura la disponibilidad de vehiculos, contando con al menos el 20 % de
autobuses de reserva o por acuerdos con otras empresas del sector documentado a traves de
Contratos de Colaboracion o similar y consecuentemente conductores en el mismo nimero.

[ Fiabilidad del servicio
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VIAGON AUTOCARES S.L verifica el Libro de ruta con la informacion del tacografo con una
periodicidad mensual. Se trata de verificar que la ruta establecida para un dia concreto se ha realizado
correctamente segun lo indicado en el tacografo. Se realizara mediante una comparativa de la
informacion contenida en el Libro de ruta y la contenida en el tacdgrafo (en papel o digital) y se dejara
evidencia en el Registro de tacdgrafo (papel o informatico al menos 1 afio en custodia de la empresay
datos digitales por proveedor) En caso de no existir coincidencia en la informacion comparada se
anotard en el apartado de observaciones de Informe de verificacion para posteriormente cumplimentar
un Informe de No Conformidad, si se considera oportuno, en el que se reflejaran los motivos y causas
asi como la accion a tomar para su no repeticion

1 ACCESIBILIDAD

La flota de vehiculos seguird renovandose incorporando elementos que permitan una mayor
accesibilidad a las personas de movilidad reducida. Para ello se seguira lo acordado en los planes de
calidad (objetivos)

1 INFORMACION
Tres aspectos son los fundamentales al gestionar la informacion al cliente:
1. La informacion en los vehiculos (identificacion del servicio, destino o denominacion...)

2. La informacion en paradas (horarios, esquemal/itinerario en el sentido del trayecto e indicacion de la
localizacion de la/s parada’s...).

3. La informacion en oficinas y dependencias del operador.

C.1 En condiciones normales:

Los autocares cuentan con:
- Sefalizacion exterior: ruta y/o destino (aplicable en el caso de transporte escolar y linea regular)

- Sefializacion interna: salida de emergencia, botiquin, extintores, prohibicion de fumar, n° de
asientos.

Ademas todos los autocares contienen informacion para el pasajero acerca de:

0 normas de comportamiento: contenidas en la Placa de Normas de seguridad y en Informativa
(“Hoja informativa de derechos y deberes usuarios”)

o informacién sobre seguridad: contenida en la “Hoja de consejos de seguridad (pegatina)” o
facilitada por el conductor verbalmente al inicio del servicio.

o informacion sobre la ruta: cartel exterior informativo o Itinerario de rutas custodiado por el
conductor y a disposicion del cliente que lo solicite, en el caso de transporte escolar. En el caso de
transporte discrecional esta informacion serd facilitada por el conductor verbalmente previamente a
la salida.

o Informacion sobre el sistema de confort del vehiculo: esta informacion estd contenida en la
“Carta de servicio” (disponible informativamente en la pagina web). Ademéas para asegurar la
satisfaccion del cliente en este aspecto, el conductor seguird las normas establecidas al respecto
en el “Manual del conductor”.
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* En caso de Transporte Escolar, si el alumno no cumple con las normas de comportamiento y
seguridad establecida sera enviada una notificacion al Centro Escolar al que pertenezca y / o
padres o responsable del menor (o director en caso de mayores de 16 afos) para que se tomen las
medidas oportunas al respecto.

C.2 En condiciones anormales:

En caso de situaciones no previstas, retrasos importantes (superiores a 20 minutos) u otras
incidencias que pudieran modificar el normal funcionamiento en la prestacion del servicio, se
contactara, via telefonica, fax o correo electrénico de la situacion en el mas breve plazo posible con
el Centro Escolar o familia de los menores en el caso de transporte escolar, o con el Organizador
del Servicio, en el caso de transporte discrecional. Se propondran, si procede, rutas alternativas
que se realizaran siempre con el previo consentimiento de la parte contratante.

Transporte escolar:

Para cada servicio adjudicado se debera contar con la siguiente informacion:

- Relacion de alumnos de cada ruta(controlado por el monitor)

- Reqistro de seguimiento del monitor que ha atendido cada trayecto. Esta Informacion se evidencia
por parte de la Administracién Publica, que es la que provee de monitores especializados, y se encargara de
guardar el albaran (junto con factura) de la empresa temporal contratada que determine los monitores que
se desplazaron en cada trayecto.

I SEGURIDAD
La seguridad en el servicio se aborda con dos herramientas:

1. En la instruccion “Manual del conductor” dentro del capitulo incidentes/gestion de situaciones de
emergencia, se describen las actuaciones a seguir por los conductores en caso de incidente o
accidente que ponga en peligro la integridad de las personas.

2. Dentro de un “Plan de prevencion de accidentes/ incidentes” elaborado por el servicio de prevencion,
donde se especifican las acciones de mejora oportunas, para reducir o mantener la Tasa anual de
incidentes o accidentes.

Para garantizar la seguridad en el transporte VIAGON AUTOCARES S.L cuenta para cada vehiculo
con los siguientes elementos de seguridad:

- Extintores con la carga en buen estado (revision interna trimestral y anual por
entidad autorizada)

- Martillos para la rotura de ventanas de emergencia, que estaran limpias y bien
visibles.



Manual de Caracteristicas Basicas del | ke

26-12-2017

Servicio Pagina 20 de 24

- Botiquin con algodon, gasas, tijeras, esparadrapo, apdsitos, agua oxigenada,
solucion yodada y alcohol (revisado mensualmente en cada vehiculo)

- Carteles e indicadores de emergencias y peligro
- Sefializacién de Transporte escolar (cuando aplique)

- Componentes de sustitucion necesarios u obligatorios (lamparas de repuesto,
herramientas, gato, rueda de repuesto...)

En los casos en que la revision sea diaria o semanal se dejard registro en el Informe de
verificacion/Parte diario de trabajo, el resto de componentes se revisardn con la periodicidad
establecida

0 EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO HORARIO

Se evaluara el cumplimiento del horario, registrando las incidencias (ya sean usuales o excepcionales)
que afecten a la regularidad o a la puntualidad, segun el caso, de cada trayecto. El resultado de la
evaluacion puede dar origen a propuestas o peticiones que permitan mejorar la efectividad y la
eficiencia del cumplimiento horario.

1NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS

La deteccion de una no conformidad (cualquier incumplimiento de algin requisito del sistema de
gestion de la calidad del servicio) supone la implementacion inmediata de una correccion que la
resuelva. La no conformidad serd analizada con posterioridad para la elaboracion y adopcion de
acciones correctivas que eviten que se repita de nuevo. El anlisis de los procedimientos afectados por
la no conformidad (ver PG-830) puede dar origen a la adopcion de acciones preventivas. Estas
acciones trataran de prevenir posibles disfuncionalidades y no conformidades.

1 AVERIAS EN RUTA

El vehiculo se verifica antes de prestar el servicio, para asegurar la inexistencia de deficiencias que
puedan originar averias en ruta o accidentes. A pesar de la verificacion, en caso de producirse una
averia en ruta, existe un protocolo de actuacion y respuesta que garantizara que los pasajeros puedan
finalizar el trayecto con un vehiculo habilitado por el operador y con el minimo retraso posible.

1 TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Las quejas, sugerencias y reclamaciones que le dirijan por escrito los clientes o cualquier otra parte
afectada por la actividad del operador, seran recogidas y tratadas por el operador segun el
procedimiento definido a tal efecto (PG-830). El personal con funciones que afecten a la atencion al
cliente aplicara el protocolo de actuacion y atencion al cliente.
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1 MEDIO AMBIENTE

El respeto al medio ambiente es un compromiso que el operador garantiza mediante la aplicacion del
PG-751, en el que se define la “Gestion y tratamiento de residuos” y en las instrucciones
medioambientales definidas para su cumplimiento. El plan/gestion establece las actuaciones
necesarias para asegurar el tratamiento adecuado de los residuos resultantes de su actividad. También
se elaboraran indicadores de consumo energético para controlar los vehiculos destinados al servicio

El SGI cuenta con una sistematica para garantizar que los servicios se llevan a cabo en condiciones
controladas. Existe un departamento de trafico que gestiona la buena marcha de las mismas y resuelve
las incidencias en el servicio. También estan implantadas actividades sistematicas de mantenimiento
preventivo que permiten asegurar y mantener la capacidad de transporte de la organizacion.

La sistematica de control de la prestacion del servicio se ha desarrollado en el Manual del Conductor,
siendo el conductor el méaximo responsable, con el apoyo del departamento de trafico, de que el
servicio se desarrolle con toda normalidad. EI Manual del Conductor describe con detalle el dia a dia
del trabajo del conductor. En él figuran las instrucciones a seguir en las diferentes situaciones del
servicio, documentacion, controles al inicio y fin de jornada, durante el trayecto, emergencias y pautas
de conducta, etc.

Las formas de actuar ante previsibles problemas y contingencias que pueden surgir durante el
desarrollo del servicio estan previstas y controladas a través de la sistematica recogida en el
procedimiento de control de incidencias. En caso de producirse problemas para los que no se ha
previsto una actuacion predeterminada y para aquellos que se consideren de relevancia importante, el
personal elabora un informe de la incidencia o reclamacion sobre el que se van anotando las gestiones
realizadas con el fin de restituir la normalidad en el servicio

VIAGON AUTOCARES S.L gestiona los residuos generados como resultado de su actividad, siendo
éstos recogidos por empresas gestoras autorizadas. Por otro lado y para todas aquéllas operaciones
realizadas en talleres contratados se asegura que éstos estan autorizados para el desempefio de las
actividades propias ademas de gestionar adecuadamente sus residuos. Se mantienen registros de la
gestion de los residuos asi como de las autorizaciones de los talleres contratados.

Por otra parte, controla el consumo de combustible de cada uno de los autocares a través de
indicadores adecuados, por tipo de vehiculo y consumo medio de la flota.

1 TIEMPO

VIAGON AUTOCARES S.L establece indicadores de puntualidad de los servicios prestados (que sean
necesarios, no los discrecionales) con objeto de controlar si los tiempos medios estimados estan
comprendidos dentro del rango considerado aceptable. En caso de que el resultado promedio no
cumpla con los limites establecidos se tomaran las medidas pertinentes para corregir las diferencias
entre el tiempo real y el tiempo establecido (indicador de retrasos) y dicha situacion quedara reflejado
en un Informe de No Conformidad. El control de Indicadores sera controlado dentro de un cuadro
(CMl)y las No conformidades
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] ATENCION AL CLIENTE

La atencion de todo el personal de VIAGON AUTOCARES S.L con sus clientes debe ser la
adecuada debiendo siempre ser atenta, educada y cordial. En cualquier caso, VIAGON
AUTOCARES S.L recoge las especificaciones a seguir en el Manual del conductor que sera
entregado a todo el personal de la empresa que intervengan en las relaciones con el cliente. De igual
forma, se hace entrega de ese Manual del Conductor y un Manual del Auxiliar de ruta (si aplicase)
respectivamente, donde ademas de determinar las normas de comportamiento a aplicar, se definen
otros aspectos de interés que debera tener en cuenta para una optima prestacion del servicio.

VIAGON AUTOCARES S.L realiza con una frecuencia minima anual una encuesta de satisfaccion a
los clientes (centros escolares, centros de trabajo, agencias, particulares...) que contraten sus
servicios. Las encuestas se llevan a cabo por nuestro departamento de calidad, mediante envio en
mano, fax o email. De los resultados de dichas encuestas y de la informacion obtenida en el trato
diario con los clientes se sacaran conclusiones y se tomaran medidas en caso de ser necesario.

Las reclamaciones de los usuarios seran cumplimentadas en No Conformidades, para proceder a su
andlisis y establecer las acciones necesarias para su correccion. Se dara respuesta al cliente con la
solucion en un plazo maximo de 15 dias habiles.

En el transporte escolar, y en los casos en que sea obligatoria la presencia de monitores, éstos
deberan cumplir con el perfil establecido en la Ficha de puesto, dispuesta en Recursos Humanos,
donde se describe la formacion minima exigida con objeto de garantizar un buen servicio a nuestros
clientes, los escolares. Se mantendran registros que verifiquen tal cumplimiento. En caso de que el
responsable del menor, padres o tutores, no recoja al escolar en su parada, el menor seré trasladado
de nuevo al Centro Escolar al que pertenece, donde se haran cargo de la situacion, por ser éste
responsable.

1 CONFORT

VIAGON AUTOCARES S.L para garantizar el confort de todos los usuarios de sus autocares dispone
unas directrices a seguir con caracter obligatorio que son incluidas en el Manual del Conductor donde
se recogen las pautas a seguir en la conduccion. De igual forma se establece los requisitos de limpieza
y mantenimiento en un apartado definido como Protocolo de limpieza diario para unas optimas
condiciones de calidad y ambientales. Ademas en los rotulos del vehiculo y en nuestra pagina web, se
indican al pasajero las caracteristicas del sistema de confort del vehiculo

5. 5. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

0 ANALISIS DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS El Sistema de Gestion gobierna la secuencia de
procesos que conforman la actividad de la organizacion. Para cada uno de ellos existen criterios de
aceptacion/rechazo y acciones para asegurar que el proceso es correcto y puede pasarse a la siguiente
etapa. La calidad del servicio es el resultado del funcionamiento eficaz y coordinado de cada uno de
estos procesos.
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Para tener una idea de lo acertado 0 no que es ese funcionamiento, la organizacion ha establecido
indicadores internos en un cuadro de gestion. Cuando en algin indicador no se alcanzan los
resultados esperados o se detectan incumplimientos de los compromisos (no conformidades), se llevan
a cabo las acciones correctivas apropiadas para asegurar la conformidad del servicio con la calidad
objetivo. Una vez adoptadas las medidas necesarias para corregir las no conformidades, es necesario
revisar las acciones correctivas/preventivas adoptadas para asegurar que producen el efecto esperado.
Estas acciones deben reflejarse en el "Plan de acciones de mejora/objetivos”.

1 ACCIONES DE MEJORA

No hace falta esperar a que un cliente se queje formalmente para llevar a cabo acciones correctivas.
Podemos avanzarnos si se analizan las no conformidades, las quejas verbales de los pasajeros, o
cualquier otro input extraido de la participacion del cliente en el servicio y de los empleados. El anélisis
de esta informacion nos permite tomar medidas que eviten la insatisfaccion del cliente.

Tanto las acciones correctivas como las de mejora se adoptan con el fin de eliminar las causas de
los problemas, reales o potenciales y prevenir su reaparicion u ocurrencia. La necesidad de tomar este
tipo de acciones puede surgir tanto de no conformidades internas (incidencias en el servicio, disefio y
funcionamiento del Sistema de Gestion) como de fuentes externas (reclamaciones, obras en la ruta,
accidentes,...)

La medicion del nivel de prestacion se realizard con los métodos de medida previstos en la Norma
UNE-EN 13816 (apartado 5.3 y anexo C), se definird la frecuencia con la que se realizaran las
mediciones, se elegiran los métodos de célculo de los resultados y su adecuada validacion, y los
resultados se recogeran en un documento final.

0 EVALUACION DEL SERVICIO/ PLAN DE ACCIONES DE MEJORA

Periddicamente (al menos 1 vez cada afio) se realizara una evaluacion de la percepcion por el cliente
de la calidad producida. Se analizaran aspectos como la seguridad en el trayecto, la fiabilidad horaria y
de la oferta del servicio, etc.

Ademas, el tratamiento de los datos derivados del control de las incidencias y de las quejas,
sugerencias y reclamaciones mediante simples estadisticas descriptivas y de representaciones graficas
sencillas (no desarrollamos, por tanto, procedimiento alguno) nos permite determinar las causas mas
frecuentes de los problemas y atacarlos de un modo eficaz y rapido. Esta informacién nos servira de
base para la elaboracion de un "Plan de acciones” de mejora para el tratamiento de oportunidades.

6. Informacion al cliente

La informacion es un componente fundamental de la calidad. Como operadores ofrecemos:

0 Informacion general sobre el servicio: los medios que puede emplear el cliente para conocer los
detalles y particularidades de los servicios (horarios, lineas, tarifas, tipo de titulos, lugar donde se
pueden adquirir titulos, etc.) son: teléfono, fax o pagina web
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1 Informacion en caso de incidencias en el servicio: los mecanismos de informacion en caso de que
ocurran problemas, como por ejemplo averias, retrasos, huelga se informaran por comunicacion escrita
en panel de avisos de la estacion y via telefonica

1 Informacion sobre Atencion al cliente: los lugares y medios que permiten al cliente contactar con la
empresa, son mediante correo electrénico, teléfono, Web y oficinas de atencion al cliente...

VIAGON AUTOCARES, S.L pone a disposicion de sus clientes los siguientes canales de entrada para
que puedan manifestar sus quejas, sugerencias o cualquier tipo de comunicacion que deseen realizar.

En persona

Tanto en la Oficina de Atencion al Pablico situada en la Estacion de Autobuses de Ciudad Rodrigo o
como en las Oficinas Centrales de la empresa situadas en Poligono de Tamames y en horario
comercial.

Por escrito (Hoja de Quejas/Sugerencias) Disponibles en la Oficina de Atencion al Pablico situada en la
Estacion de Autobuses de Ciudad Rodrigo Y en las Oficinas Centrales en el Poligono de Tamames

Por Correo postal
A las direcciones de la empresa VIAGON AUTOCARES, S.L en, Sede Central - El Maillo Direccion:
Calle Laguna 41

Caodigo Postal: 37621

Provincia: Salamanca

Pais: Espafia

Teléfono: 923 48 55 08 Teléfono 2: 687 83 13 61
Fax: 923 48 55 08

Correo electronico: info@autocaresviagon.com

Contacto: Jesus Gonzalez

Por Teléfono
Oficinas Centrales: 923449337 en horario continuado desde las 8:30 hasta las 18:30.

Oficina de Atencion al Publico: 687831361 en horario continuado desde las 9:00 hasta las
16:30 en dias laborables.

Por Fax

Al nimero: 923485508
A la direccion de correo electrénico info@autocaresviagon.com

Por Internet

Mediante el formulario definido en la pagina web de la empresa en http://www.autocaresviagon.com
para recoger cualquier comunicacion que se desee realizar




