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Control de cambios

Revision Naturaleza de la modificacion

1 Elaboracion inicial de la documentacion

Revisidn de capitulo de atencién al cliente y numero de vehiculos

Revision de capitulo 4

Revision y actualizacion de vehiculos,

Revisidn y actualizacion de vehiculos y compromisos (calidad, igualdad),

2
3
4 Revisidn y actualizacion de vehiculos, eliminacién de numero de fax.
5
6
7

Revisidn y actualizacion de compromisos (calidad, igualdad), e incluir un enlace para la
descarga de documentacion del sistema de gestion de los clientes (politica, carta de
servicios, encuestas, ..)

8 Revisidn y actualizacion de vehiculos y legislacion

Sistema Integrado de Gestion (SIG)
UNE-EN ISO 9001/UNE-EN 13816

Este documento es propiedad de AUTOCARES HERMANOS MARTIN S.L. Se prohibe su reproduccion total o parcial sin el permiso escrito de la empresa.
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1. NUESTRA EMPRESA

AUTOCARES HERMANOS MARTIN S.L es una empresa 100% salamantina, especializada en el
transporte nacional e internacional de viajeros por carretera. Vehiculos modernos, personal cualificado
y una amplia trayectoria profesional en el sector, son nuestras principales sefias de identidad

La experiencia conseguida a lo largo del tiempo y los kildmetros recorridos avalan nuestra seriedad y
acreditan la trayectoria que nos reafirma ante nuestros clientes

Flota: Disponemos de 17 vehiculos con cualquier tipo de equipamiento, tamafio y caracteristicas, que
se adecuaran a la naturaleza del viaje o servicio que se tenga que realizar

Aproximadamente se realizan una media de al afio de 776000 kildmetros.

Nuestro compromiso esta sobre todo en la seguridad pasiva del viajero, para ello nuestros autocares
estan equipados con estructura de Arcos Antivuelco, Sistema de frenos de aire, eléctricos, A.B.S. y
A.S.R. pone al servicio de nuestro clientes "lo ultimo" en seguridad y comodidad: Autocares de lujo con
las mejores marcas: Volvo , lveco y Wolsvagen

Al afio realizamos una media de viajes al afio, que supone un dato aproximado de 42.000 pasajeros de
media numero de pasajeros que han utilizado el servicio,

Oficinas Centrales y Atencion al cliente

C/Filiberto Villalobos 71-85 Estacion de autobuses
37007 Salamanca

Teléfono: 923236770
E-mail: info@hermarbus.com

Pagina web: www.hermarbus.com

Enlace a nuestra documentacion del sistema de gestion (politica, manual de caracteristicas del
servicio, etc..): http://www.hermarbus.com/Servicios-Autocares-Hermanos-Martin.html

Para consultar la Informacién sobre lineas regulares de transporte de viajeros se dispone de:

https://www.fomento.es/portalsitranbus/Mapa.jsp?idioma=ES

2. MARCO COMPETENCIAL

A continuacidn, enumeramos la normativa vigente mas importante vinculada al servicio prestado.
Se ha tenido en cuenta la normativa estatal (comun 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:


mailto:info@hermarbus.com
http://www.hermarbus.com/
http://www.hermarbus.com/Servicios-Autocares-Hermanos-Martin.html
https://www.fomento.es/portalsitranbus/Mapa.jsp?idioma=ES
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1) EUROPEA
Acceso

REGLAMENTO (CE) no 1071/2009 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO de 21 de octubre de 2009 por el que
se establecen las normas comunes relativas a las condiciones que han de cumplirse para el ejercicio de la profesion de
transportista por carretera y por el que se deroga la Directiva 96/26/CE del Consejo

Tacégrafo

Reglamento (UE) n° 165/2014 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 4 de febrero de 2014, relativo a los tacdgrafos en
el transporte por carretera, por el que se deroga el Reglamento (CEE) n® 3821/85 del Consejo relativo al aparato de control en
el sector de los transportes por carretera y se modifica el Reglamento (CE) n° 561/2006 del Parlamento Europeo y del Consejo
relativo a la armonizacion de determinadas disposiciones en materia social en el sector de los transportes por carretera.

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

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 legislacién 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.

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
formacién 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 aplicacidn de gravamenes a
los vehiculos pesados de transporte de mercancias por la utilizacién 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 imposicién
de los productos energéticos y de la electricidad




[PV 2l MCBS
R Manual de Caracteristicas Basicas del fovs

Servicio Pégina 5 de 20

Viajeros

Reglamento (CE) N° 1370/2007 del Parlamento europeo y del Consejo de 23 de octubre de 2007 sobre los servicios publicos
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 (CE) n o 1073/2009 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de octubre de 2009 , por el que se
establecen normas comunes de acceso al mercado internacional de los servicios de autocares y autobuses y por el que se
moadifica el Reglamento (CE) n 0 561/2006

Reglamento (UE) n° 361/2014 de la Comision, de 9 de abril de 2014, por el que se establecen disposiciones de aplicacion
del Reglamento (CE) n° 1073/2009 del Parlamento Europeo y del Consejo en lo relativo a los documentos de transporte
internacional de viajeros en autocares y autobuses y se deroga el Reglamento (CE) n® 2121/98.

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

REGLAMENTO No 11 relativo a la supresién 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 Ordenacién 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 delegacién de facultades del Estado en las Comunidades Auténomas en relacién 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 Ordenacion 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 VI 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 circulacién,
R.D. 122 / 2004.- Inspecciones técnicas en carretera y RD 920/2017 sobre inspecciones técnicas de vehiculos

ORDEN FOM/1230/2013 de 31 de Mayo Normas de control en relacién con los transportes publicos 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 clausula 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)



http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/33D1670F-2D43-4A4F-B1A3-8A4F64428C1D/69870/5LOTT2010actualizaciónfebrero1.pdf
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/EB48B5E9-3036-42ED-B755-E43185EC55E6/70291/Ley_5_1987.pdf
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/88DD102D-FD8F-45E4-9634-C4C649F2704F/23564/rott1.pdf
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/5CB36C2C-A1F3-462A-9F07-CA1A737A5B97/36782/20080722OM2180Clausulaactualizapreciosviajeros.pdf
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/BCC660E8-438E-41A9-AE8B-EB7FAA16F18A/36509/20080703OM2039Tarifasbusregulares.pdf
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/6FFAD560-549F-4462-94EA-6E09EABF28F1/52217/20071123RD1544Accesibilidad.pdf
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/48AD6457-88BD-42FC-9CA5-A96A3A260688/15709/20051124OMFOM36692005.pdf
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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)

Resolucién de 30 de mayo de 1988, de la Direccion 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

Resolucién de 19 de abril de 1988, de la Direccién 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

3) PROVINCIAL

- Ordenanza de Tréfico y Seguridad Vial. Anexo |, Catélogo de sefiales (Local)

3. COMPROMISOS DE Y CON LA CALIDAD

Prestar el mejor servicio para mejorar la satisfaccion del cliente (segun 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 coordinacién, 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, certificada desde 2013, 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



http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/914BE5D0-EFD9-4DEA-91E1-BC98DFAA26EC/67598/A2425824261.pdf
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/E173DDFC-06F0-472B-B04A-E2AC3FA28CBF/20295/20001218OMtarifasSRTV.pdf
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/F987C532-EF2B-4DEB-AFC4-741D487DB874/67677/A2341423422.pdf
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/88C04AA1-68EF-4A2B-9826-ED409EF102B5/70321/Orden4_2_1993.pdf
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/D5A4E8A3-0288-4895-BA4E-9045E5BE799B/70294/Resolucion30_4_1988.pdf
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/206EF3B5-BD88-42DB-894E-E3D328E67B71/70293/Resolucion19_4_1988.pdf
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/F6AD7D29-B664-4C19-B8A7-339CF5664DCE/70292/Orden14_4_1988.pdf
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Dentro del conjunto de indicadores y métodos de medicién de la calidad del servicio que
la empresa AUTOCARES HERMANOS MARTIN 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 AUTOCARES HERMANOS MARTIN S.L mostramos un compromiso firme con los clientes de
movilidad reducida. Para ello se esta adquiriendo flota para que preste el servicio garantizan de
forma que estas personas lo puedan utilizar en igualdad de condiciones que el resto de pasajeros.

Para garantizarlo, informamos sobre la disponibilidad de 3 vehiculos adaptados (PMR) con las
caracteristicas del vehiculo acorde con las necesidades especificas de este tipo de clientes:

- 4885 GWT Iveco de 16 plazas con posibilidad de 1 plaza para minusvalidos, con una
plataforma de minusvalidos

- 3876 JMN Iveco Crossway de 55 plazas con posibilidad de 2 plazas con minusvalidos (2
carros), con una plataforma.

- 9224 JVS Volvo de 56 plazas con posibilidad de 1 plaza para minusvalidos, con una plataforma
de minusvalidos

4. DESCRIPCION DEL SERVICIO

AUTOCARES HERMANOS MARTIN S.L presta el servicio de transporte escolar y discrecional
(nacional e internacional) a disponibilidad del cliente, mediante peticién telefénica, mail o pagina
web de AUTOCARES HERMANOS MARTIN S.L

El servicio se lleva a cabo con 17 vehiculos que cumplen la normativa vigente en cuanto a
seguridad y cuyo equipamiento y mantenimiento garantizan la comodidad del pasajero. Nuestra
flota, y los acuerdos de colaboracion 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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TIPO MATRICULA PLAZAS

6716-BVR 33
7218-FNL 51
4885-GWT 17
" 9682-HBK 54
5682-HPS 55

w
9009-HZL 32
e 9181-JCN 28
< 9844-JHD 40
o 3876-IMN 56
0119-JMT 27
© 9442-JWS 55
- 6438-JZS 23
5 0081-KCG 7
5768-KCW 8
< 7896-KKX 55
2811-KRV 15
1831-KSX 23

Todos los vehiculos de nuestra flota, disponen de:

Climatizador de aire

Butacas reclinables y Armarios portatrajes
- Luces de lectura individual
- Caja fuerte o de seguridad

- Equipo de musica, reproductor de Dvd, y monitores y Radiocd (se respetaran las indicaciones
del cliente en cuanto a volumen)

- Nevera portatil (segun disponibilidad)
- Sistemas de seguridad, con estructura de arcos antivuelco, sistemas de frenado ASR Y ABS

- Wifi (en 2 vehiculos, segun disponibilidad)
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Para mas informacion de los vehiculos que componen la flota ( tipologia, capacidad, cumplimiento de
inspecciones técnicas y seguros obligatorios, equipamiento que posee) , se dispone de informacion en
la pagina web (http://www.hermarbus.com/) y en los documentos comerciales de los vehiculos
(manuales de uso) donde se desarrollan detalladamente la informacién

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 y transporte de viajeros (o
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. Identificacion 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. Definicién de la Calidad objetivo, en funcién 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. Gestion de la Calidad producida, midiendo el nivel de prestacion e implementando acciones
correctivas.

4. Evaluacion de la Calidad percibida por el cliente y elaboracién e implantacién 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:
1 El Manual de caracteristicas basicas del servicio

Detalla la politica y los compromisos de calidad, la estructura basica de la organizacién 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. EI Responsable de gestién, en
representacion de la Direccidn, es el encargado de la elaboracion, distribucion, implantacion y revisién
de todas las ediciones de este Manual. Se comprueba al menos, una vez al afio su validez aunque no
sea preciso introducir ningun cambio ni revisién. Los administradores aprueban el Manual (primera

pgina).



http://www.hermarbus.com/
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1 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 informacién 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
o improvisaciones en las actividades que puedan afectar a la calidad del servicio.

[ 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).

1Los registros

Para el control del negocio y en la gestidn 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,
ddénde se encuentran y al cabo de cuanto tiempo pueden destruirse.

Todos los registros son recuperables y la proteccién 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 documentacién del sistema, los registros de la calidad son facilmente
identificables mediante su codificacion, nombre y fecha de edicién.

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 documentacidn son la realizacion de una auditoria, la reunion anual de revisién
del sistema, las indicaciones de un responsable de departamento, etc.

Los documentos del SGI son faciimente identificables mediante su codificacién, nombre y fecha de
edicion y el Responsable de Gestién cuenta con una Lista de Control y Distribucion de Documentacion
del sistema (en la que figuran todos los documentos del SGi con su edicién 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 organizacién 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. Ademas disponemos de una politica de privacidad de datos (pagina web)




D Manual de Caracteristicas Basicas del |n:

20-08-2020

Servicio Pagina 11 de 20

La politica 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.

) IDENTIFICACION DE EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

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. Asi como se utilizaran las
redes sociales (como Facebook) para informar de servicios, atender reclamaciones y recibir y valorar
sugerencias y satisfaccion, con un analisis anual (finales de afio de los resultados) y seguimiento
continuo a través de las incidencias del servicio y cualquier otra comunicacion

) REVISION DEL SISTEMA POR LA DIRECCION

La Direccion se compromete formalmente a observar el cumplimiento de los compromisos de calidad.
Revisaré 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 reunién.

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 organizacién y para permitir la produccién 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 cdmo 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. La pauta de
limpieza se describe en nuestra instruccion IT-01 Manual de conductor

5. 4. PRESTACION DEL SERVICIO
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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
periddicas con el Responsable de gestion y en la revision anual del sistema, y su evolucion es difundida
al personal. Abarcan los 8 ambitos previstos en la Norma UNE-EN 13816.

I SERVICIO OFERTADO

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

Grado de ocupacion

AUTOCARES HERMANOS MARTIN S.L para asegurar que el nimero de ocupantes no supera el
numero de plazas existentes en el autocar segun la planificacién prevista, establece como metodologia
la verificacion en el lugar del servicio por el conductor segun lo establecido en el contacto con el cliente
con numero de plazas y ocupantes y verificado en el “Informe de inspeccion” en el apartado (otras
inspecciones) establecido al efecto. Esta verificacidn 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 trabajadores y discrecional).

Si por cualquier circunstancia, el nimero de ocupantes fuera superior al nimero de plazas, el
conductor, segun el caso, se deberd poner en contacto con AUTOCARES HERMANOS MARTIN S.L
que tomara 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 cada vehiculo 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
informacién para cumplimentar tal listado deberd ser facilitada por Centro escolar. En caso de
transporte de escolares de educacion primaria o educacion especial, el monitor sera el responsable de
la custodia de la Hoja de control de alumnos a través del cual se llevara 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 fransporte escolar: no se esperara pues se debe cumplir el horario establecido en el
ltinerario de Rutas. Sélo en el caso de escolares de primaria o educacion especial, el
monitor debera 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)
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Esta informacion se facilitara a conductores y monitores para que sepan cémo deben actuar en cada
caso.

Disponibilidad de itinerarios alternativos / conductores alternativos

AUTOCARES HERMANOS MARTIN S.L asegura la disponibilidad de vehiculos, contando con al
menos el 20 % de autobuses de reserva (3 de cada 17 vehiculos) o por acuerdos con otras empresas
del sector documentado a través de Contratos de Colaboracion o similar y consecuentemente
conductores en el mismo numero.

I Fiabilidad del servicio AUTOCARES HERMANOS MARTIN S.L verificara 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 tacdgrafo. Se realizara
mediante una comparativa de la informacién contenida en el Libro de ruta y la contenida en el
tacografo (en papel o digital) y se dejara evidencia en el Registro de tacografo (papel o informatico al
menos 1 afo en custodia de la empresa y datos digitales por proveedor) o Informe de verificacion.

En caso de no existir coincidencia en la informacion comparada se anotara 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
accién a tomar para su no repeticion.

1 ACCESIBILIDAD

La flota de vehiculos seguira renovandose incorporando elementos que permitan una mayor
accesibilidad a las personas de movilidad reducida. Para ello se seguira lo acordado en el “Plan
individualizado de innovacion y mejora de la calidad”.

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

2. La informacion en paradas (horarios, esquemalitinerario en el sentido del trayecto e indicacion de la
localizacion de la/s paradars...).

3. La informacién en oficinas y dependencias del operador.

C.1 En condiciones normales:

Los autocares cuentan con:
- Sefalizacion exterior: ruta y/o destino (s6lo aplicable en el caso de transporte escolar)

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

Ademas, todos los autocares contienen informacion para el pasajero acerca de:
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o normas de comportamiento: contenidas en la Placa de Normas de seguridad y en Informativa
(“Hoja informativa de derechos y deberes usuarios”)

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

o informacién 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 sera facilitada por el conductor verbalmente previamente a
la salida.

o Informacién sobre el sistema de confort del vehiculo: esta informacién esta contenida en la
Carta de servicio (disponible informaticamente en la pagina web).

Ademas para asegurar la satisfaccion del cliente en este aspecto, el conductor seguira las normas
establecidas al respecto en el Manual del conductor.

* En caso de Transporte Escolar, si el alumno no cumple con las normas de comportamiento y
seguridad establecida sera enviada una notificacién al Centro Escolar al que pertenezca y / o
padres o responsable del menor (o director en caso de mayores de 16 afios) para que se tomen las
medidas oportunas al respecto.

C.2 En condiciones anormales:

En caso de situaciones no previstas, retrasos importantes (superiores a 30 minutos) u otras
incidencias que pudieran modificar el normal funcionamiento en la prestacion del servicio, se
contactara, via telefénica, o correo electronico 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 informacién:

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

- Registro 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.

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

1. En la instrucciéon “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.
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2. Dentro de un “Plan de prevencion de accidentes/ incidentes” elaborado por el servicio de prevencién,
y una instruccion 1T-14 GESTION SITUACIONES EMERGENCIA donde se especifican las acciones de
mejora oportunas, para reducir 0 mantener la Tasa anual de incidentes o accidentes. Ademas de las
normas de seguridad del vehiculo.

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

- Extintores con la carga en buen estado y revision anual externa y trimestral interna

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

- Botiquin con algodén, gasas, tijeras, esparadrapo, apositos, agua oxigenada,
solucion yodada y alcohol

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

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

En los casos en que la revision sea diaria 0 semanal se dejara registro en el Informe de
verificacién/Parte diario de trabajo, el resto de componentes se revisardn con la periodicidad
establecida

) 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
evaluacién puede dar origen a propuestas o peticiones que permitan mejorar la efectividad y la
eficiencia del cumplimiento horario.

1 NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS

La deteccién de una no conformidad (cualquier incumplimiento de algun requisito del sistema de
gestion de la calidad del servicio) supone la implementacion inmediata de una correccion que la
resuelva. La no conformidad sera analizada con posterioridad para la elaboracién y adopcién de
acciones correctivas que eviten que se repita de nuevo. El analisis 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.

I TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
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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 atencién al
cliente aplicara el protocolo de actuacion y atencion al cliente.

I MEDIO AMBIENTE

El respeto al medio ambiente es un compromiso que el operador garantiza mediante la aplicacion de
las instrucciones aplicables 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 maximo responsable, con el apoyo del departamento de trafico, de que el
servicio se desarrolle con toda normalidad. El 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

AUTOCARES HERMANOS MARTIN 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 vehiculos y consumo medio de la flota.

I TIEMPO
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AUTOCARES HERMANOS MARTIN 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 nuestro
tabla de indicadores (CMI ) y mediante las No conformidades

) ATENCION AL CLIENTE

La atencion de todo el personal de AUTOCARES HERMANOS MARTIN S.L con sus clientes debe
ser la adecuada debiendo siempre ser atenta, educada y cordial. En cualquier caso, AUTOCARES
HERMANOS MARTIN 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 dptima prestacion del servicio.

AUTOCARES HERMANOS MARTIN 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 nuestra plataforma web. 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
analisis y establecer las acciones necesarias para su correccion. Se dara respuesta al cliente con la
solucién en un plazo maximo de 7 dias habiles y en caso de demandas contra el reglamento de
proteccion de datos se activara un protocolo para aviso a la administracion en 3 dias habiles y se
contestara su solicitud en un plazo maximo de 1 mes.

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 formacién 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 sera trasladado
de nuevo al Centro Escolar al que pertenece, donde se haran cargo de la situacion, por ser éste
responsable.

I CONFORT

AUTOCARES HERMANOS MARTIN 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
(IT-01) para unas optimas condiciones de calidad y ambientales. Ademas en los rétulos del vehiculo y
en nuestra pagina web, se indican al pasajero las caracteristicas del sistema de confort del vehiculo
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5. 5. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

1 ANALISIS DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS El Sistema de Gestion gobierna la secuencia de
procesos que conforman la actividad de la organizacién. 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.

Para tener una idea de lo acertado 0 no que es ese funcionamiento, la organizacién ha establecido
indicadores internos en un cuadro de gestion. Cuando en algun 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 se reflejaran en un "Plan de objetivos” o Acciones de mejora

1 ACCIONES PREVENTIVAS/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 analisis
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 realizara 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 calculo de los resultados y su adecuada validacion, y los
resultados se recogeran en un documento final.

) EVALUACION DEL SERVICIO/ PLAN DE ACCIONES DE MEJORA

Periddicamente (al menos 1 vez cada afio) se realizara una evaluacién 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... a través de encuestas y otros métodos (reuniones, numero de
reclamaciones, felicitaciones (redes sociales, 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 gréaficas
sencillas (no desarrollamos, por tanto, procedimiento alguno) nos permite determinar las causas mas
frecuentes de los problemas y atacarlos de un modo eficaz y répido. Esta informacion nos servira de
base para la elaboracion del "Plan de objetivo/mejora”
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6. Informacion al cliente

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

0 Informacién general sobre el servicio: los medios que puede emplear el cliente para conocer los
detalles y particularidades de los servicios (tarifas, tipo de titulos, lugar donde se pueden adquirir
titulos, etc.) son: teléfono, o pagina web.

1 Informacion en caso de incidencias en el servicio: los mecanismos de informacién en caso de que
ocurran problemas, como por ejemplo averias, retrasos, huelga se informaran por comunicacion en
pagina web y email, y de forma verbal (telefénica)

1 Informacion sobre Atencién al cliente: los lugares y medios que permiten al cliente contactar con la
empresa, son mediante correo electronico, teléfono de atencion al cliente (923100977), Web vy oficinas
de atencion al cliente.

AUTOCARES HERMANOS MARTIN 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 Oficina de Atencion al Publico y oficinas centrales situada en C/Filiberto Villalobos 71-85
Estacion de autobuses, 37007 Salamanca

Por escrito (Hoja de Reclamaciones/Sugerencias)

Disponibles en la Oficina de Atencién al Publico y oficinas centrales situada C/Filiberto Villalobos
71-85 Estacion de autobuses 37007 Salamanca

Por Correo postal

A las direcciones de la empresa AUTOCARES HERMANOS MARTIN S.L en Salamanca, indicadas
en el apartado Datos de la sede social de la empresa (C/Filiberto Villalobos 71-85 Estacion de
autobuses 37007 Salamanca)

Por Teléfono

« Oficinas Centrales: 923236770 en horario continuado de oficina desde las 9:00 a 14:00 y de
17:00 hasta las 20:00.

« Oficina de Atencién al Publico/emergencias: 627531436 en horario continuado de 24 horas

Por Correo Electrénico: info@hermarbus.com e info@martinautocares.com
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Por Internet Mediante el formulario definido en la pagina web de la empresa (www.hermarbus.com)
para recoger cualquier comunicacion que se desee realizar.

Y  Enlace a nuestra documentacion del sistema de gestion (politica, manual de caracteristicas del
servicio, efc..): http://www.hermarbus.com/Servicios-Autocares-Hermanos-Martin.html
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