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Autocars Mir gaudeix d’un equip huma disposat a atendre, tractar i solucionar les demandes
dels nostres clients. La nostra feina consisteix en facilitar la mobilitat de les persones que es
mouen per la nostra comarca i limitrofes i les persones que viatgen amb els nostres autocars a
través dels nostres operadors per tot Europa.

El nostre compromis és apropar els nostres serveis i fer-los accessibles als nostres viatgers i
clients mitjancant una gestié eficient dels nostres recursos, col-laborant en la millora del medi
ambient i dialogant amb tots els agents implicits en els nostres serveis per tal d’establir les
bases i mitjans per contribuir a satisfer la qualitat de vida dels nostres clients.

Es per aixd, que amb els vostres suggeriments i la vostra col-laboracié podrem millorar el
servei, aproximar-lo a les vostres necessitats i tots junts contribuir a una mobilitat segura i
sostenible.

Que oferim?

= Linies regulars de transport public de viatgers per carretera

= Linies interurbanes de transport public de viatgers per carretera

= Linies urbanes de transport public de viatgers per carretera

= Serveis de transport escolar

= Serveis de treballadors d’Empreses

= Serveis Discrecionals de viatgers per carretera a nivell autonomic, nacional i europeu
customitzats per cadascun dels nostres operadors logistics (Administracid, Agéncies de
viatges, Tour operadors, Empreses, Associacions i Clubs, particulars, etc.) ja siguin
circuits o sortides d’un dia

= Casaments i Serveis de celebracions

Com ho oferim?

= Adaptacié dels horaris de la linea regular, urbana i interurbana a les necessitats dels
viatgers mitjancant una freqliiéncia de pas constant i complerta per les diferents
parades del recorregut.

= Donant al client la possibilitat de fer reserva de places, dintre dels servei interurba. Per
fer-ho cal avisar a les oficines (ja sigui telefonicament o per via mail) en un termini
minim d’un dia d’antelacid i un maxim d’un mes.

= |Informacio actualitzada als diferents canals (web, fulletons informatius dels horaris a
diferents punts d’interés general, panells informatius dels horaris a les estacions
d’autobusos i les diferents parades del recorregut i panells electronics en els
autobusos, servei d’atencid al public en horari comercial i atencié personalitzada dels
nostres conductors).

= Destaquem que en el cas de produir-se un retard de mes de 15 minuts imputables a la
nostra empresa, es compensara als clients amb un bitllet gratis.

= Disposem d’una flota de vehicles, de la qual la mitjana d’edat és de 5 anys. L'edat
compresa dels vehicles es d’entre 2 i 7anys.



Oferim una gesti6 mediambiental lloable ja que disposem del certificat ISO 14001 i
d’un sistema de gestid de la qualitat (certificats ISO 9001 i 13816).

Casos puntuals d’emergéncia o forca major (obres en el tram de linia, retards per
causes alienes a la nostra gestid etc.) substitucié efica¢ del servei per un altra ruta
alternativa pero passant el maxim a prop possible per totes les parades afectades o en
casos excepcionals substitucié per d’altres vehicles per tal que la resta d’expedicions
no es vegin afectades i impliquin els minims efectes possibles per als viatgers.
Avaluacid periodica del nostre servei pel que fa a la infraestructura (marquesines,
estacions d’autobusos, panells d’informacid etc.), de tots els agents del servei
(viatgers, conductors, administracio, personal administratiu empresa, inspectors etc.)
aixi com dels nostres autobusos (revisions mensuals mecanica del vehicle, revisié
magquines expenedores i panells d’informacid, neteja diaria dels vehicles etc.), analisi
dels resultats i implementacié de les solucions preses per millorar el servei.

Servei discrecional customitzat per les necessitats de cada client (si té un itinerari previ
del viatge contribuim a millorar-lo, i si necessita que li dissenyem nosaltres n’hi
facilitem un) segons els diferents parametres que el client estipuli i i li posem I'autocar
i les condicions optimes de servei ajustades a llurs expectatives.

Servei de reparacid i manteniment per qualsevol eventualitat mecanica de I’autocar en
ruta dels nostres autocars les 24 hores del dia i els 365 dies a I'any gracies a un equip
huma i professional optim.

Efectuar tots els tipus de serveis amb vehicles que disposin dels sistemes de seguretat
(cinturons, mampares i proteccions, cameres interiors i exteriors) i de tecnologia punta
d’avantguarda (sistema localitzacié flotes, sistemes de navegacid GPS i telefonia
mobil), amb sistemes mediambientals (vehicles EURO IV i V) de combinacié mixta de
gasoil i ad blue aixi com en un futur adquirir vehicles que funcionin amb les energies
renovables (eléctrics, d’hidrogen etc.).

Servei d’atencid al public en horari comercial per atendre les peticions, suggeriments i
acceptar les queixes fundades dels nostres clients, analitzar-les i posar els mitjans
necessaris i les mesures adients per tal de contribuir a extingir-les i d’aquesta manera
contribuir a la millora del nostre servei.

A qui ho oferim?

Detallarem les obligacions que han de portar a terme els nostres viatgers i clients per tal de
contribuir a millorar la qualitat del nostre servei.

A)

En un servei regular:

Respecteu tots els elements i dispositius dels diferents autocars, respecteu tot els
elements i panells informatius de les diferents estacions d’autobusos, parades i
marquesines dels diferents serveis regulars aixi com mostreu una actitud civica i pro
activa cap al xofer i els altres viatgers del servei.

Sol-liciteu informacid al xofer sobre qualsevol horari de la linia regular o d’un altre
operador o mode de transport o qualsevol pertorbacid en ruta. El xofer té I'obligacio
de comunicar als viatgers qualsevol anomalia en ruta.

Comuniqueu al xofer o al servei d’atencié al public (tel.972 70 30 12) qualsevol
informacid util o anomalia en el vehicle o en el servei que detecteu per tal de posar-la
en coneixement dels responsable i solucionar-la lo més aviat possible.

Procureu portar I'import exacte del bitllet o de la recarrega de la targeta multi viatge al
accedir a l'autocar i recollir el bitllet de la maquina expenedora de bitllets (en cas
d’accident sense possessio del bitllet no cobreix I'asseguranca pel viatger).

Sol-liciteu la targeta multi viatge a I'oficina d’Autocars Mir amb la qual obtindreu un
descompte significatiu depenen del tipus de targeta (descompte ordinari del 12% com
a minim).

Trugueu amb antelacié a les nostres oficines (972 70 30 12) o mitjangant correu
electronic, quan en un servei necessiteu un vehicle adaptat per persones amb
mobilitat reduida.



= Adreceu els vostres suggeriments o queixes a la nostra pagina web:
www.autocarsmir.com o bé truqueu al telefon 972 70 30 12 en horari comercial (9 a
13hide 16 a 20h) per tal de contribuir a la millora del servei.

B) En un servei discrecional:

= Durant el transcurs d’un servei discrecional aviseu en temps al xofer de qualsevol
parada que necessiteu efectuar o qualsevol canvi de ruta que vulgueu portar a terme
per tal de que el xofer pugui planificar la resta del servei complint amb els temps de
descansos reglamentaris i informar a la central del canvi perque li autoritzin.

= En un servei discrecional compliu amb les normes generals de comportament i civisme,
amb els temps de descansos que acordeu amb els responsables i disfruteu del viatge
respectant els altres viatgers de I'autocar.

= En un servei discrecional feu cas de les indicacions i adverténcies del conductor
Professional i no vulgueu ser més experts que el propi xofer en tema de coneixement
de ruta o sobre qualsevol altre aspecte implicit en el servei (accessibilitat en diferents
llocs, etc.).

= Realitzeu les avaluacions que el xofer us donara amb la maxima precisio i concentracio
possibles i entregueu-les al final de servei discrecional corresponent amb el sobre
tancat i firmat.

= Adreceu els vostres suggeriments o queixes a la nostra pagina web:
www.autocarsmir.com o bé truqueu al telefon 972 70 30 12 en horari comercial (9 a
13hide 16 a 20h) per tal de contribuir a la millora del servei.

El nostre compromis

= Incentivar I'Us del transport public per tal d'incrementar el nombre de viatgers .

= Disposar del 50 % dels vehicles adaptats per minusvalids pels serveis de linia regulars
I'any 2012.

= Millorar el grau de comoditat, seguretat i accessibilitat dels nostres autocars .

= Informar dels canvis programats de recorregut o d’horaris a les estacions d’autobusos i
parades amb un minim d’una setmana.

= Informar sobre qualsevol incidéncia d’ultima hora en la nostra web.

= Fomentar el respecte total al medi ambient adaptant la demanda real del servei amb la
seva oferta (n? passatgers potencials < n? places vehicle) i adquirint vehicles amb
sistemes d’alimentacié amb energies renovables per reduir I'emissié de CO,,

= Contestar els suggeriments i queixes rebuts en un temps no superior a 5 dies i posar
les mesures necessaries perque no es torni a repetir la situacio.

= Respondre eficagment en qualsevol emergencia d’interés public (avaria d’un autocar o
avaria d’un altre operador logistic) o per qualsevol causa de forca major posar els
mitjans necessaris per socorrer als viatgers.

Informacio d’interes

A través de la nostra pagina web: www.autocarsmir.com

Atencio al Client/Oficines centrals d’Autocars Mir:

Horari: De dilluns a divendres de 9 a 13h i de 16 a 20h i dissabtes de 9 a 13h
Tel. 972703012 Fax. 972702131

Mail: info@autocarsmir.com

Data d’aprovacio: Gener 2010



