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Conditions de voyage

Achat, vente anticipée, remboursement ou échange de billets aux
guichets.

Avanza Movilidad Gipuzkoa, S.A. dispose de trois guichets (un dans chaque capitale)
pour 'achat de billets sur les trajets ayant comme point de départ la capitale ou il se
trouve.

e Gare routiere intermodale de Bilbao : Gurtubay, s/n. 48013 Bilbao

Horaire: de 06 h 153 21 h 00 du lundi au vendredi, sauf fériés; de07h15a22h 00
le samedi ; de 08 h 45 a 22 h 00 dimanches et jours fériés.

e Gareroutiere de San Sebastian : Paseo de Federico Garcia Lorca, 1 - 20014
Donostia - San Sebastian.

Horaire: de 04 h 40 3 22 h 00 du lundi au dimanche.

e Gare routiere de Vitoria/Gasteiz: Place Euskaltzaindia, 01010
Vitoria/Gasteiz

Horaire: de 7 h 00 a 21 h 00 du lundi au vendredi, sauf fériés ; samedis, dimanches
et jours fériés: de 07 h30a 21 h 50.

Pour les trajets des lignes qui effectuent leur départ hors de I'horaire d’attention au
public du guichet correspondant, les billets seront vendus a bord de 1'autobus.

Achat de billets aux guichets :
Pour 'achat de billets a nos guichets, trois moyens de paiement sont acceptés :
e Paiement du montant du billet en espeéces.

e Paiement au moyen de la carte avec Mugi dans les conditions décrites plus
loin.

e Paiement par carte de débit ou de crédit.

En cas d’achat de billet réglé en especes et suivant la réglementation en vigueur, le
paiement pourra étre effectué avec un billet de 50 € maximum, les billets d'un
montant supérieur n’étant pas acceptés pour des motifs de sécurité. Pour éviter
toute erreur possible, nous vous prions de vérifier vos billets et en cas de d’erreur,
de solliciter le changement au moment méme de son achat.

Mugi sera valable pour le paiement des billets sur toutes les lignes d’Avanza
Movilidad Gipuzkoa, S.A. Mugi est personnelle et intransférable et ne peuvent étre
utilisées que par leur titulaire pour I'achat et 'utilisation du billet, excepté dans le
cas de la carte Mugi Anonyme qui n’est assignée a aucun titulaire et qui permet la
validation de billets pour un maximum de neuf personnes. Pour payer le billet avec
la carte du Mugi, le(la) voyageur(-euse) devra s’assurer que celle-ci dispose d'un
solde suffisant.
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Les billets ne sont valides que pour la date, le trajet et '’heure de service qui y sont
indiqués.
Un service de vente de billets en ligne (Internet) pour les trajets longue distance est

disponible sur notre site web https://gipuzkoa.avanzagrupo.com/fr/

A bord de 'autobus, le paiement du billet avec des cartes de débit ou de crédit n’est
pas accepté. Seuls seront admis le paiement en espéeces ou avec Mugi.

Vous devez obligatoirement conserver votre billet jusqu'a la fin du trajet, la
présentation de ce dernier pouvant vous étre demandée a tout moment par le
personnel autorisé d’Avanza Movilidad Gipuzkoa, S.A.

Vente de billets par téléphone :

L’achat de billets peut étre effectué a travers le service de vente par téléphone en
appelantle numéro 843 740 286, dans les mémes conditions que celles établies pour
I'achat de billets a travers le site web officiel :
https://gipuzkoa.avanzagrupo.com/fr/compra-tus-billetes

Pour toute autre question — y compris tous types de consultations générales,
demandes de numéros de réservation, modifications ou compléments
d’'information— notre clientele pourra s’adresser a notre Service d’attention a la
clientele, disponible au numéro de téléphone 900 12 14 00.

Vente anticipée aux guichets :

L’achat anticipé de billets peut étre effectué aux horaires indiqués pour chaque
guichet ; les personnes dont I'horaire de départ est le plus proche seront toutefois
prioritaires.

Achat anticipé de billets avec Mugi :

L’achat du billet anticipé avec la carte du billet unique vous permet de choisir parmi
les trajets qui effectuent leur départ dans le mois en cours.

Les billets ne sont valides que pour la date, le trajet et '’heure de service qui y sont
indiqués.

Remboursement de billets achetés aux guichets avec Mugi.

Le remboursement du billet acheté aux guichets d’Avanza Movilidad Gipuzkoa, S.A.
avec Mugi est autorisé.

Pour cela, son titulaire devra se présenter au méme guichet au moins dix minutes
avant I'heure de départ indiquée sur son titre de transport, demander un formulaire
de remboursement, le remplir et le remettre avec le billet objet du remboursement
au personnel du guichet. Une fois la démarche accomplie, ce sera I’Autorité
territoriale des transports de Guipuzcoa qui procedera, apres vérification, a
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I’émission d’un avoir pour le montant sollicité, qui sera directement crédité sur la
carte du titulaire.

Achat anticipé de billet aux guichets en especes ou avec une carte de
débit ou crédit:
Vous pouvez acheter votre billet un mois avant la date du départ.

Avanza Movilidad Gipuzkoa, S.A. s’engage a rembourser intégralement le montant
des billets achetés a I'avance et payés en especes ou par carte de crédit ou débit, a
condition que ce remboursement soit sollicité avant le départ du service concerné.

Le billet perdra sa validité si le service correspondant a déja effectué son départ.

Les billets ne sont valides gue pour la date, le trajet et ’heure de service qui v sont
indiqués

Suspension de la vente anticipée de billets :

La vente anticipée sera suspendue en cas d’alarme activée par les autorités
pertinentes du fait de conditions météorologiques adverses pouvant affecter la
sécurité des voyageurs et des voyageuses, de méme que dans le cas de circonstances
étrangeres a la volonté de I'entreprise. La suspension de la vente en ligne pour ces
motifs sera annoncée le plus tot que la situation nous le permettra sur notre site

web : https://gipuzkoa.avanzagrupo.com/fr/, aux guichets et a travers notre
téléphone d’attention au client: + 34 900 12 14 00

Le rétablissement de la vente anticipée de billets sera annoncé publiquement a
travers les mémes canaux.

Echange de billets aux guichets :

Les billets achetés avec la carte du billet unique ne pourront pas étre échangés au
guichet pour des raisons de fonctionnement du systéme ; en revanche, ils pourront
étre annulés suivant la démarche indiquée au paragraphe « Remboursement de
billets achetés avec Mugi ».

Les billets achetés aux guichets en especes ou par carte de crédit ou débit pourront
étre échangés pour un autre d’un trajet ultérieur sans aucun coiit supplémentaire,
sous réserve de places disponibles.

Les billets achetés en ligne a travers notre plateforme sur Internet ne pourront pas
étre échangés ou annulés aux guichets ni a bord des autobus. Cette opération pourra
uniquement étre effectuée sur notre propre plateforme Internet et dans les
conditions indiquées a la section « Annulation de billets en ligne ».
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Vente de billets a bord de I’autobus.

Le paiement du billet peut se faire en especes ou au moyen de la carte avec Mugi. Le
paiement du billet avec des cartes de débit ou de crédit n’est pas accepté.

En cas d’achat de billet réglé en espéces et suivant la réglementation en vigueur a
cet égard, le(la) voyageur(-euse) pourra effectuer son paiement avec un billet de 20
€ maximum, les billets d’'un montant supérieur n’étant pas acceptés pour des motifs
de sécurité.

Afin de faciliter le fonctionnement du service, nous vous prions de verser le montant
exact de vos billets ou a défaut, de fournir des pieéces de monnaie. Pour éviter toute
erreur possible, nous vous prions de vérifier votre billet et le change au moment
méme de son achat.

Vous devez obligatoirement conserver votre billet jusqu'a la fin du trajet, la
présentation de ce dernier pouvant vous étre demandée a tout moment par le
personnel autorisé d’Avanza Movilidad Gipuzkoa, S.A.

Prestation du service.

Les titulaires d'un titre de transport ont le droit d'étre transportés dans des
véhicules adéquats qui garantissent la prestation du service dans des conditions de
sécurité, d'hygiéne et de confort.

Les trajets seront réalisés conformément a l'offre annoncée et autorisée par
I’Administration compétente. Le droit a étre transporté sera sujet a l'existence de
places disponibles sur le service choisi.

Il est recommandé de se présenter suffisamment a ’avance pour le départ.

Pendant la prestation du service, les passager(ere)s devront suivre a tout moment
les indications du personnel d’Avanza Movilidad Gipuzkoa, S.A. pour toutes les
questions relatives au service et aux incidents imprévus. Ils(elles) seront également
tenu(e)s de préter attention a la signalétique intérieure et extérieure des autobus et
de respecter les normes ou interdictions qui y sont décrites, qui incluent le
Reéglement de I'Utilisateur(-trice).

Les voyageur(-euse)s sont prié(e)s de s’abstenir durant le voyage de tout
comportement susceptible de géner le reste des client(e)s, d’écrire ou de dessiner
sur le mobilier du véhicule ou de dérober tout élément de sécurité installé a
l'intérieur.

L’acces a I'autobus devra s’effectuer par la porte prévue a cet effet, exception faite
des personnes a mobilité réduite qui pourront monter ou descendre par la porte la

plus proche et convenant le mieux a leurs nécessités.

Il est strictement interdit de monter ou de descendre de 'autobus en marche ou a
un endroit autre que I'arrét autorisé.

Il est strictement interdit de manger ou de boire a I'intérieur de I'autobus.
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Le(la) conducteur(-trice) peut interdire I'entrée de personnes en état d’ivresse, sous
'effet de drogues ou qui manifesteraient un comportement impliquant un risque
pour l'intégrité physique du reste des utilisateur(-trice)s ou qui pourrait s’avérer
génant ou offensif pour ces dernier(ere)s ou pour le personnel de I'entreprise.

Acces a l'intérieur de 'autobus sur les lignes pour lesquelles il n'y a pas de vente de
billets aux guichets : les premiéres a accéder a I'autobus seront les personnes en
possession d’un billet, indépendamment du mode d’achat. Une fois que ces
personnes auront accédé au véhicule, la vente de billets a bord pour les places
restées libres pourra commencer.

En cas de suspension du service pour panne de I'autobus, les personnes voyageant
dans ce dernier pourront utiliser un autre autobus mis a disposition par I'entreprise
avec le méme titre de transport et en suivant a tout moment les instructions du
personnel d’Avanza Movilidad Gipuzkoa, S.A.

Avanza Movilidad Gipuzkoa, S.A. s’engage a fournir dans les plus brefs délais
possibles un véhicule de remplacement pour achever le voyage et conduire
tous(toutes) les passager(-ére)s a destination avec le moins de retard possible.

Les services pourront souffrir des retards, annulations ou variations de parcours en
cas de problemes de circulation, conditions météorologiques adverses ou causes de
force majeure, indépendants de notre volonté. Si ces circonstances se présentent,
elles seront annoncées sur notre site web, a travers le téléphone d'attention au client
etaux guichets de départ et d'arrivée des trajets ou lignes affectés. Le rétablissement

des services ou lignes sera communiqué a travers les mémes supports cités
antérieurement.

Si durant le trajet, vous observiez la moindre anomalie, veuillez 'indiquer a la
personne qui conduit le véhicule qui, si elle le peut, la corrigera immédiatement ou
adoptera les mesures opportunes a sa prompte résolution.

Personnes a mobilité réduite.

Afin d’adapter l'autobus a leurs besoins, nous recommandons aux personnes
handicapées obligées de se déplacer en fauteuil roulant dans le cas d'un trajet longue
distance (plus de 40 kilometres), de I'indiquer a 'entreprise au moins 24 heures
avant '’heure du départ, soit par téléphone au téléphone d’attention au client +34
900 12 14 00 (du lundi au dimanche de 07 h 30 a 21 h 30) soit en se présentant a
I'un de nos guichets.

Les personnes a mobilité réduite se déplacant en fauteuil roulant accederont au
véhicule par la porte d’ouverture de la rampe ou élévateur actionné par le(la)
conducteur(-trice) puis se situeront dans l'espace prévu a cet effet a I'intérieur du
véhicule.

Deux fauteuils roulants maximums sont admis, a condition que I’espace réservé ne
soit pas déja occupé par une poussette ou un berceau. En cas de coincidence de
personnes en fauteuil roulant et de berceaux/poussettes a I'arrét, les premieres
seront prioritaires sur les seconds pour l'acces et I'utilisation de I'espace réservé.
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Personnes utilisant des berceaux ou poussettes.

Pour l'acces des berceaux ou poussettes a l'intérieur de 'autobus, on utilisera la
porte la plus proche de lI'espace réservé a leur transport.

Les berceaux et poussettes dépliées seront admis dans tous les autobus dont les
trajets sont inférieurs a 40 kilometres et dont les caractéristiques le permettent. Le
berceau ou poussette dépliée sera placé sur la plateforme centrale de 1'autobus,
attaché avecles ceintures de sécurité et le frein actionné, sous la seule responsabilité
de la personne propriétaire. Pour cela, celle-ci devra accompagner et tenir le
berceau/poussette a tout moment. Le nombre maximum de berceaux ou poussettes
pouvant étre transportés dans le méme véhicule est de deux, a condition qu’aucune
personne en fauteuil roulant ne voyage dans I'autobus ou que la personne voyageant
avec un berceau/poussette ne coincide pas a I'arrét avec une personne voyageant
en fauteuil roulant, auquel cas celle-ci serait prioritaire. Dans les autobus équipés de
soute, les berceaux ou poussettes devront obligatoirement étre transportés dans la
soute.

En vertu de l'article 19 sur ’Acces des berceaux et des poussettes pour enfants, de
I’Autorité territoriale des transports de Guipiizcoa, les berceaux/poussettes portant
des bébés reborn (poupées) ou similaires, ou portant des animaux, entrent dans le
cadre de cet article et ne seront par conséquent pas admis dans les véhicules a partir
du 6 mai 2024.

Transport d’enfants mineurs

e 1. Les enfants de moins de six ans voyageront gratuitement mais devront
toutefois posséder le titre de transport dénommé « billet gratuit » habilité a
cet effet, afin de connaitre le calcul des places et d’assurer la couverture des
assurances obligatoires établies par la législation applicable en matiere de
circulation ; ce billet pourra étre acheté a bord de I'autobus s’il n'y a pas de
guichet. En cas de divergence sur I'age de I'enfant mineur, le critére du(-de
la) conducteur(-trice) «in situ» prévaudra, sans préjudice du
remboursement ultérieur du montant du trajet une fois justifiée cette
circonstance en bonne et due forme. Les enfants mineurs devront étre
accompagnés a tout moment d'une personne qui assumera la responsabilité
de leur sécurité. Toute personne adulte pourra étre accompagnée au
maximum de quatre enfants de moins de six ans.

e 2. Les voyageurs de plus de 5 ans et moins de 15 ans voyageront
gratuitement. Ils devront cependant étre en possession du titre de transport
appelé billet gratuit, et ce afin de pouvoir compter les places et d’étre
couverts par les assurances obligatoires établies par la législation en matiéere
de circulation routiére. A défaut de guichet, ils pourront obtenir ce titre de
transport a bord du bus. Pour cela, ils devront étre munis de leur carte Mugi
personnelle et la montrer. En cas de doute concernant 1'age, une autre carte
pourra étre demandée afin de prouver que le voyageur a moins de 15 ans. Si
le doute persiste, 'avis du personnel de conduite s'impose. Il pourra
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s’opposer a ce que la personne voyage gratuitement, ce qui n’empéchera pas
que le montant du voyage soit remboursé lorsque la condition de I'age sera
correctement prouvée. La gratuité prend fin a la date du 15éme anniversaire.
Si vous souhaitez réserver votre place a I'avance sur la page Web ou par le
distributeur automatique, veuillez consulter et suivre la procédure indiquée
dans notre page Web.

e 3.Dans le cas de groupes organisés de plus de 5 enfants 4gés d’entre 5 et 10
ans (colonies, camps, etc.), ceux-ci devront étre accompagnés d’au moins 2
personnes adultes pour les groupes inférieurs a 10 et par une personne
adulte supplémentaire pour chaque groupe de 15 personnes, conformément
aux dispositions de la loi en vigueur.

e Demande de billet gratuit :

Achat en ligne ou aux distributeurs automatiques dans les lignes DO01 et DO02 :
Contactez le Service Client en appelant le numéro de téléphone gratuit: 900 12 14
00 ou en envoyant un courriel a 'adresse : info.gipuzkoa@avanzagrupo.com. 1l faut
se présenter au guichet, suffisamment a I'avance, pour retirer le billet. Lorsque
I'arrét de départ n'a pas de guichet, le billet réservé sera fourni a bord, par le
personnel de conduite.

Achat en ligne ou aux distributeurs automatiques dans les autres lignes : consultez
la procédure établie dans notre page Web : Avisos - Gipuzkoa - Grupo Avanza

Pour assurer la place, il est recommandé d’effectuer la demande au minimum 24
heures avant le départ.

Transport de bagages et de paquets.

Le transport de bagages et de paquets de 15 kg maximum est autorisé sur les lignes
dont les véhicules sont équipés de soute. Sur ces véhicules, tout paquet/bagage dont
les dimensions seraient supérieures a l'espace réservé sur les porte-bagages
intérieurs du véhicule, devra étre transporté dans la soute.

Le bagage a main pourra étre rangé dans les porte-bagages intérieurs de I'autobus a
condition que I'espace et les dimensions le permettent. Les voyageur(se)s devront
s’assurer pour le trajet que leurs bagages a main sont bien rangés et ne risquent pas
de tomber sur les passager(ere)s. En cas de controverse, c’est le critere du(-de la)
conducteur(-trice) qui prévaudra.

Transport d’animaux de compagnie.

Les animaux de compagnie autorisés seront admis uniquement a l'intérieur des
véhicules adaptés a cette fin. Les animaux de compagnie autorisés a accéder a bord
des véhicules sont les suivants : chiens et chats, toutes races et caractéristiques
confondues, a I'exception des potentiellement dangereux.

Les conditions de transport, ainsi que les races et caractéristiques des animaux
autorisés, seront celles indiquées a I’Annexe en référence.
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Sur les services ou le transport d’animaux de compagnie est autorisé, les conditions
suivantes devront étre dans tous les cas respectées :

e a. Les animaux devront étre accompagnés d’'une personne responsable qui
répondra de leurs actes.

e b. Les animaux seront transportés de préférence dans une cage, réceptacle
ou autre conteneur homologué fermé, sans occuper de siege et sans géner ou
restreindre le confort en général, par I'odeur ou par le bruit, du reste des
voyageur(-euse)s. En cas de controverse, c’est le critere du(-de la)
conducteur(-trice) qui prévaudra.

e c. Dans les véhicules équipés de soute, les animaux devront obligatoirement
voyager dans celle-ci, a I'intérieur d’'une cage, réceptacle ou autre conteneur
homologué fermé équipé d’un dispositif permettant de collecter et de retirer
les déjections.

e d. Les chiens qui ne sont pas transportés dans des cages ou réceptacles
pourront voyager a bord du véhicule a condition de porter une museliere et
d’étre attachés avec une laisse appropriée a leurs caractéristiques qui les
maintienne a tout moment en contact physique avec leur propriétaire. Ils
devront étre munis de leur carnet de santé délivré par un vétérinaire agréé
et d’'une assurance de responsabilité civile et voyager dans les conditions
d’hygiéne et de santé prévues par la législation en vigueur. Le(la)
conducteur(-trice) pourra exiger le carnet de santé de I'animal s'il(-si elle)
soupconne que les conditions d’hygiene et de santé minimums ne sont pas
respectées ou en cas de toute controverse pouvant surgir a son égard.

La présentation du carnet de santé et de la police d’assurance cités antérieurement
sera de toute facon exigée en cas d’incident causé par I'animal ayant entrainé des
dommages sur les personnes ou les biens.

e e.Lesanimaux ne pourront voyager en aucun cas sur les services nocturnes,
accéder al’autobus en étant mouillés ou lorsqu’ils sont en période de chaleur.

e f.Un seul animal par personne sera admis.

e g. Le nombre maximum d’animaux pouvant voyager a bord d'un méme
véhicule en méme temps sera de deux.

e h.Leoula propriétaire de I'animal sera responsable des dommages pouvant
étre causés par l'animal, sauf si la responsabilité des dommages est
accréditée par un tiers ou par I'opérateur de transports.

e i Si a un moment donné, une des personnes voyageant dans l'autobus
manifestait une géne (par exemple, allergie, odeur ou bruit) due a un animal
et que cette personne était montée a bord avant I'animal et son ou sa
propriétaire, ces derniers seront tenus de se déplacer a une autre zone du
véhicule.

Sont exclus de tout ce qui précede les chiens-guides et d’aide accrédités pour ces
fonctions par des centres agréés, qui pourront voyager a tout moment avec la
personne qu'’ils assistent et dans les conditions prévues par les normes applicables.
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Transport de bicyclettes.

Le transport de bicyclettes est autorisé dans les autobus équipés de soute, a
condition que la bicyclette voyage dans sa housse, la roue avant démontée, et qu’il y
ait suffisamment d’espace libre pour son transport. Leur transport sera refusé si ces
conditions ne sont pas respectées. L’acceés de bicyclettes a I'intérieur du véhicule,
dansl’espace réservé aux passager(ere)s, ne sera en aucun cas autorisé. Le transport
en soute de bagages ou de paquets est prioritaire sur celui des bicyclettes.

Sur les autobus interurbains (trajet court), le transport de vélos pliants est autorisé
al'intérieur de I'’habitacle réservé aux passager(ere)s. Le vélo pliant devra étre sous
la responsabilité permanente de son ou sa propriétaire, qui devra veiller a ce qu'il
ne cause aucune géne ou aucun dommage au reste des voyageur(-euse)s. Dans les
autobus équipés de soute, le vélo pliant devra voyager a I'intérieur de cette derniere.
En cas de controverse, c’est le critere du(-de la) conducteur(-trice) qui prévaudra.

Trottinettes électriques.

En vertu des alinéas c et d de I'Article 25 de I’Autorité territoriale des transports de
Guipuzcoa, depuis le 6 mai 2024 et pour des motifs de sécurité, I'acces a bord de
personnes en possession d’une trottinette électrique est strictement interdit.

Transport de planches de surf.

L’acces de planches de surf est autorisé si leurs dimensions n’excédent pas deux
metres et seulement dans les autobus équipés de soute, a condition qu’elles
voyagent dans leur housse correspondante et qu'il y ait suffisamment d’espace libre
pour leur transport. Le transport en soute de bagages ou de paquets est prioritaire
sur celui des planches de surf. En cas de controverse, c’est le critere du(-de la)
conducteur(-trice) qui prévaudra.

Information a la clientele, suggestions et réclamations.

Nous mettons a la disposition de notre clientele le téléphone d’attention au client :
+ 34 900 12 14 00, disponible du lundi au dimanche de 07 h30 a 21 h 30. Vous
pourrez appeler ce numéro pour demander des informations et poser des questions,
présenter des suggestions ou des réclamations, et nous signaler des objets perdus
dans nos autobus.

Sur le site web: wvous pourrez consulter sur le site web
https://gipuzkoa.avanzagrupo.com/fr/ toutes nos lignes et trajets disponibles et
formuler, par courrier électronique, les pertes d’objets, suggestions et réclamations
qui nous aideront a améliorer notre service, dans les conditions de qualité que notre
clientele est en droit d'attendre et d’exiger.

L’'information sur le fonctionnement de nos services est également disponible a nos
guichets.

Des fiches de réclamation sont a la disposition de notre clientele aux guichets et a
bord des autobus.
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Engagement de traitement des suggestions et réclamations.

Les suggestions et les réclamations contribuent a 'amélioration de nos services.
C’est pourquoi Avanza Movilidad Gipuzkoa, S.A. s'engage a répondre a toutes les
suggestions et réclamations, a condition qu’elles contiennent: l'identité de la
personne al'origine de la suggestion ou réclamation, un numéro de téléphone et une
adresse de courrier électronique. Le délai de réponse n’excédera pas quinze jours a
compter de la date de présentation.

Nous vous remercions de nous avoir choisis et de nous faire confiance pour votre
voyage.

Entrée en vigueur: 23 février 2026



