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Como evidencia de nuestro compromiso con la Calidad del servicio prestado a nuestros
clientes, en AUTOCARES J. POMBO hemos definido un Servicio de Referencia como modelo
de servicio adecuadamente prestado, y que nos servird como guia para la mejora de nuestras

actividades diarias.

Este Servicio de Referencia se establece de acuerdo a los criterios exigidos por la Norma UNE-
EN- 13816:2003, dando cumplimiento a cada uno de los mismos estableciendo para cada uno
de los criterios al menos un indicador que nos indica nuestro nivel de exigencia, valor objetivo a
alcanzar en ese punto del servicio de referencia, y nuestro umbral inaceptable, valor que en
caso de ser alcanzado debe dar lugar a acciones correctoras que subsanen esta deficiencia.
En el seguimiento de los indicadores, cuando se dé el caso de observarse un acercamiento
indeseado a alguno de los umbrales inaceptables, puede ser necesario la apertura de acciones

preventivas que eviten que este valor sea alcanzado.

En AUTOCARES J. POMBO somos conscientes del entorno cada vez mas competitivo en el
que desarrollamos nuestras actividades, por lo que este Servicio de Referencia es un
documento vivo que debe actualizarse periddicamente para que refleje todos los cambios que

se vayan produciendo como consecuencia de nuestro compromiso con la mejora continua.

CRITERIO 1: SERVICIO OFERTADO
- Se asegura como maximo una persona por plaza
- Se asegura la prestacion del servicio salvo causas excepcionales no imputables a
AUTOCARES J. POMBO.
Siempre estamos en la disposicion de mantener una reserva de autocares y/o conductores
por encima del 10% de los necesarios a diario, bien sea con flota y personal propios, o

mediante subcontratacion a tal efecto.

CRITERIO 2: ACCESIBILIDAD
- Se asegura que los servicios para los que se requiere el uso de vehiculos adaptados a

PMR se realizan segun especificaciones del cliente.

En AUTOCARES J. POMBO tenemos el compromiso de ir incorporando autocares
adaptados a PMR en funcién de la demanda que detectemos en nuestros clientes. En todo
caso, mantendremos siempre el compromiso de prestar los servicios a personas con
movilidad reducida que se nos hayan demandado, con un vehiculo satisfaga las

expectativas y necesidades de las mismas, bien sea con vehiculos propios o
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subcontratados expresamente para este tipo de servicios. Los conductores de
AUTOCARES J. POMBO disponen de instrucciones del trato que deben dispensar a estos

usuarios en el Manual del Conductor.

CRITERIO 3: INFORMACION
- La informacién exterior de los vehiculos cumple la normativa, las especificaciones del
cliente y resulta inequivoca para los usuarios.
- La informacién interior de los vehiculos (ventanas de emergencia, extintores, botiquin,

prohibido fumar) esta visible y no se presta a confusion.

En los servicios discrecionales, la identificacién del servicio sblo sera responsabilidad de
AUTOCARES J. POMBO si asi se acuerda con el cliente a la hora de acordar la prestacion del
mismo. Siempre se hara desde la Empresa hincapié en la conveniencia de una correcta
informacién que evite cualquier equivoco o problema a los usuarios, estando siempre ofertado

por nuestra parte la identificacion del autocar.

CRITERIO 4: PUNTUALIDAD
- El retraso maximo en el comienzo de cada servicio debe ser inferior a 5 minutos.
- Elretraso maximo en el final de cada servicio debe ser inferior a 10 minutos.
- Se realizaran inspecciones a los servicios para comprobar la calidad del servicio

prestado.

En los servicios discrecionales se estara en el lugar acordado con el cliente como lugar de

salida con al menos 10 minutos de antelacién a la hora prevista de comienzo del servicio.

CRITERIO 5: ATENCION AL CLIENTE

- Conductores y acompafantes desempefian sus funciones de acuerdo a los requisitos
del servicio.

- El personal debe conocer los protocolos de actuacion establecidos
Los protocolos de actuacion respecto a los usuarios son explicados a todos los conductores en
cuanto se incorporan a la empresa, ademas de existir un Manual del Conductor en el que
aparecen los requisitos basicos. Para los acompafantes, personal subcontratado, el que la
empresa que nos suministre los mismos tenga instrucciones escritas respecto al
comportamiento de los mismos durante el servicio, es uno de los requisitos esenciales que se
valoran a la hora de contratar sus servicios. En todo caso, en AUTOCARES J. POMBO,
también disponemos de una Manual del Acompafiante que distribuimos a la empresa que nos

proporciona los acompafantes para que sean conscientes de cuales son nuestras exigencias.
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Permanentemente existe un teléfono a disposicion de los clientes para que éstos puedan
ponerse en contacto con nosotros ante cualquier circunstancia que éstos entiendan que lo

requiera.

CRITERIO 6: CONFORT

- Los autocares realizan los servicios segun los requisitos especificados de limpieza.

- Se realizan las inspecciones de limpieza planificadas.
En AUTOCARES J. POMBO somos conscientes de la importancia que la imagen de nuestros
autocares tiene para nuestros clientes y usuario, por lo que tenemos procedimientazo dentro de
nuestro Sistema de Integrado de Gestion las operaciones de limpieza y su periodicidad.
Ademas de las inspecciones que hacemos a los servicios, en las que uno de los aspectos a
inspeccionar es la limpieza de los autocares, realizamos todos los meses inspecciones a los
autocares para comprobar su correcto estado, y subsanar cualquier deficiencia que se pueda
detectar antes de que realicen los servicios.
Se fija como antigiedad maxima de los autocares 16 afios, y antigiedad media de la flota

inferior a 10 afos.

CRITERIO 7: SEGURIDAD

- Todos los vehiculos son sometidos a un plan de mantenimiento.
El cumplimiento del mantenimiento preventivo de nuestros autocares queremos que sea un
elemento diferenciador de nuestra empresa, por entender que un correcto mantenimiento
afecta a todas las areas de la misma, disminuye la aparicion de averias; disminuyen los riesgos
para las personas, usuarios y trabajadores; optimiza la disponibilidad de la flota, etc.

CRITERIO 8: IMPACTO AMBIENTAL

- Se contratara gestores autorizados de residuos.

- Se mantendran indicadores de consumos y de generacién de residuos.
Conscientes de la necesidad de una correcta proteccion ambiental, en AUTOCARES J.
POMBO queremos contribuir a la misma con una correcta gestion de nuestros residuos,
ademas de un correcto comportamiento en todas nuestras actividades que nos permitan

optimizar la generacién de los mismos.

Responsable de Calidad y Medio Ambiente




