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1 OBJETO

Este Reglamento Particular documenta, en cumplimiento del apartado 3.2 del Reglamento General
de las marcas de conformidad de productos y servicios, el sistema particular de certificacion para la
gestion del Servicio de Transporte Plblico de Pasajeros (TPP). El Reglamento General citado
prevalece en todo caso sobre este Reglamento Particular.

2 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

A continuacion se relacionan las referencias y titulos completos de los documentos o normas que se
citan en el resto de este Reglamento Particular. En lo sucesivo podran citarse (inicamente por su
referencia (siempre sin ano):

- AEN/DC/N-001 Reglamento General de las marcas de conformidad de productos y servicios
(revision de fecha octubre 2000).

- UNE-EN 13816 Transporte. Logistica y servicios. Transporte Piblico de Pasajeros. Definicion de la
calidad del servicio, objetivos y mediciones.

- UNE 152001-1 Transporte piblico de pasajeros. Guia para establecer una calidad de servicio de
referencia en la aplicacion de la Norma UNE-EN 13816. Parte 1: Transporte regular de largo recorrido
por carretera,

- UNE 152001-2 Transporte piblico de pasajeros. Guia para establecer una calidad de servicio de
referencia en la aplicacion de la Norma UNE-EN 13816. Parte 1: Transporte regional regular por
carretera.

- UNE 152001-3 Transporte pablico de pasajeros. Guia para establecer una calidad de servicio de
referencia en la aplicacion de la Norma UNE-EN 13816. Parte 1: Transporte regular interurbano de
cercanias por carretera,

- UNE-EN-ISO 9001:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

- UNE EN 15140 Transporte pablico de pasajeros. Requisitos basicos y recomendaciones para los
sistemas de medicion de la calidad del servicio producida.

3 DEFINICIONES

Ademas de las definiciones contenidas en la documentacion de referencia se consideran las
definiciones siguientes:

e EMPRESA PETICIONARIA: Empresa que solicita la certificacion de la linea o lineas de transporte
plblico de pasajeros de las que es operadora y su subsiguiente inscripcion en el Registro de
AENOR.

e EMPRESA LICENCIATARIA: Empresa peticionaria a la que se le ha concedido el derecho de uso de
las Marca

e SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO DE PASAJEROS (TPP): Servicio pablico que cumple las

siguientes caracteristicas:

- Esta anunciado pablicamente;
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- Abierto a pasajeros individuales o grupos;

- Con horarios o frecuencias y periodos de operacion preestablecidos;

- Con rutas y paradas establecidas, u origenes y destinos establecidos o con un area de
operacion definida;

- Prestado de forma continuada y con tarifas pablicas

No estando limitado por:

- Elmodo de transporte;

- La propiedad del vehiculo o la infraestructuras;
- Lalongitud del viaje,

- Lanecesidad de reserva previa;

- El método de pago del viaje;

- Elstatus legal de los prestadores del servicio

e SERVICIO DE REFERENCIA: conjunto de criterios de calidad y medidas apropiadas de los que el
prestador del servicio es responsable.

4 ORGANO DE GESTION

La gestion de este sistema particular de certificacion se encomienda a los servicios técnicos de
AENOR. Su direccion se encuentra en la portada de este documento.

5 CONCESION DEL CERTIFICADO AENOR DE SERVICIO
5.1 Proceso de concesion

El proceso de concesion se ajustara a lo establecido en el capitulo 4 del Reglamento General y en el
resto de este capitulo.

El alcance del certificado sera la linea o concesion de servicios para los que la empresa presente |a
correspondiente solicitud. En el caso de Transporte Regular de Uso Especial, Escolar y Discrecional, el
alcance de la certificacion sera la propia empresa peticionaria.

5.2 Solicitud

La empresa peticionaria, 0 en su caso su representante legal, que desee que le sea concedido el Cer-
tificado AENOR de Servicio dirigira su solicitud de acuerdo con el modelo de Solicitud (incluido en el
Anexo A de este Reglamento) a los Servicios Técnicos de AENOR. Dicha solicitud ira acompanada de:

e Anexo B: Cuestionario de informacion general de la empresa.
e (aracteristicas basicas del Servicio [se puede usar como orientacion el Anexo C de este

documento).

A la recepcion de la solicitud, los servicios técnicos de AENOR analizaran el contenido de la misma en
cuanto a que sea completa y no de lugar a equivocos. En caso necesario, se pondran en contacto con
la empresa peticionaria a fin de aclarar yjo completar dicha informacion.

En la certificacion se tendran en cuenta las reglas siguientes:

e |la empresa suministradora debe establecer compromisos para los criterios del Anexo E de este
Reglamento, de acuerdo con lo que la norma UNE EN 13816 establece. Estos compromisos
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estaran_enmarcados en un “Servicio de Referencia” en el que se tendran en cuenta tanto los
compromisos que la empresa quiera proponer libremente, como los criterios establecidos en el
anexo que le sea de aplicacion segin modo de transporte, prevaleciendo los primeros en caso de
similitud siempre de acuerdo con lo que el equipo auditor establezca en cada caso.

e El nivel de cumplimiento de los compromisos del servicio de referencia definido por el
peticionario debe expresarse, siempre que sea posible o apropiado, como un ratio de clientes
afectados.

e Los niveles de exigencia que se fijen para los criterios que vayan a comunicarse al pablico deben
afectar al menos al 809 de los viajeros potenciales beneficiarios del servicio de referencia
(cuando el compromiso se exprese en viajeros) o bien dar cumplimiento al 80% del compromiso
de referencia asumido (salvo en casos asociados a grandes inversiones presupuestarias,
excepciones para las que se admitirdn compromisos de progresividad en su cumplimiento).

En el caso de transporte regular de uso general por carretera, se tendra en cuenta el cumplimiento de
los requisitos recogidos en las Guias de Aplicacion UNE 152001-1, 2 v 3 (largo recorrido, regional e
interurbano, respectivamente) como parte de la certificacion conforme a UNE EN 13816.

Para_aquellos criterios cuya responsabilidad no recaiga directamente en el operador, sera
unicamente exigible la comunicacion a la Administracion Publica correspondiente del proceso de
mejora del servicio en el que se esta involucrado y los requisitos que seria deseable cumplir. A estos
efectos, dicha comunicacion debera estar fundamentada en un andlisis real de la situacion
relacionada con el compromiso de calidad correspondiente.

5.3 Verificacion de la solicitud

A fin de verificar la adecuada implantacion de los requisitos establecidos, los servicios técnicos de
AENOR realizaran, utilizando los procedimientos definidos por AENOR, las siguientes modalidades de
control:

e Verificacion de la realizacion del servicio: Es necesaria la realizacion de uno o varios trayectos
conforme a la técnica de Cliente Misterioso | Control presencial, teniendo como referencia el
conjunto de compromisos de calidad del servicio susceptibles de ser verificados mediante
este tipo de inspeccion a lo largo de todo el trayecto.

Dicha inspeccion se realizara en fechas proximas a los dias de la auditoria y se realizara
conforme al referencial de compromisos de calidad que sea de aplicacion en cada caso. Esta
inspeccion tratara de contemplar la inspeccion de los criterios de calidad aplicables en las
estaciones de la linea, en los vehiculos, instalaciones implicadas, etc. Dichas inspecciones se
realizaran en distintos periodos horarios para contemplar, cuando sea de aplicacion, horarios
punta y valle u otros aspectos de importancia a este nivel.

e Auditoria documental, en la que se revisara el cumplimiento de aspectos relacionados con la
definicion de la calidad del servicio, la medida de la calidad del servicio y sus resultados, el
tratamiento _de las reclamaciones de clientes o la encuesta de satisfaccion y expectativas
verificando su aplicacion a todos los criterios seleccionados y su conformidad con los
requisitos establecidos en la norma UNE-EN 13816 y en este Reglamento.

Se elaboraran sendos informes con el resultado de dichos controles. Se dejara copia en la empresa de
los dos informes, firmando ambas partes el informe de auditoria.

A 1a hora de realizar los controles de solicitud, el sistema de medida de la calidad del servicio debe
estar establecido y se debe disponer de resultados para todos los criterios de calidad seleccionados.
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El operador del transporte debe demostrar que dicho sistema de medida es representativo de la
[inea, concesion o servicio prestado.

Deberan tenerse mediciones con la siguiente periodicidad:

Frecuencia de la medida del criterio Historico necesario
Mensual 3 mediciones
Trimestral 1 trimestre
Semestral y anual 1 medicion

Si en la fase de concesion no se dispone del historico necesario para algin criterio de frecuencia
semestral y anual sera suficiente con que la empresa tenga estas mediciones planificadas para
realizarlas dentro del ano inicial de certificacion, y siempre que no afecten a criterios relacionados con la
seguridad del viajero o al cumplimiento de la legislacion vigente.

5.4 Concesion del derecho de uso de la marca

Una vez realizada la verificacion de solicitud y, si procede, la evaluacion de las acciones correctivas
que la empresa peticionaria proponga para solucionar los incumplimientos detectados, se propondra
la concesion del derecho de uso de la marca a las empresas cuyos servicios objeto de la certificacion
sean conformes con lo establecido en la norma UNE-EN 13816 v el presente Reglamento.

Los niveles de exigencia deben cumplirse para todos los criterios seleccionados (o0 estar sujetos al
analisis y acciones correctivas correspondientes en caso contrario).

Para aquellos criterios que afecten a la percepcion del servicio por parte de los clientes (considerado
por ellos necesario o importante) y para los que no se cumplan los niveles de exigencia, debera
justificarse convenientemente dicho incumplimiento, con analisis de causas, justificacion de
soluciones propuestas y seguimiento pormenorizado de las mismas.

Igualmente se analizaran los incumplimientos de criterios especificos motivados por causas ajenas al
operador del servicio asi como la suspension temporal de criterios, debiendo estar en cualquier caso
ambas situaciones debidamente justificadas.

En caso de denegacion del Certificado se comunicaran al peticionario las razones.

6 MANTENIMIENTO DEL CERTIFICADO AENOR DE SERVICIO

6.1 Periodo de validez y renovacion

Los certificados que autorizan el uso de la marca seran emitidos con una validez de 3 anos,

renovables por igual periodo de tiempo, salvo renuncia expresa de la empresa licenciataria o
sanciones establecidas en el Reglamento General de la Marca.

6.2 Actividades de seguimiento

Durante el periodo de validez del Certificado AENOR de Servicios para el Transporte Pablico de
Pasajeros, los servicios técnicos de AENOR efectuaran un seguimiento andlogo a lo recogido en los
apartados 5.2, 53y 5.4.

6.3 Modificaciones

Toda moadificacion a las condiciones iniciales de concesion del certificado AENOR de servicio TPP
debe ser comunicada por escrito a los servicios técnicos de AENOR, mediante la cumplimentacion de
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nuevos anexos By C del presente reglamento particular, en particular cuando existan solicitudes de
ampliacion del alcance inicialmente solicitado.

Asimismo, previamente a la realizacion de cada actividad de seguimiento anual descrita en el
apartado 6.2, la empresa licenciataria debera de poner en conocimiento de los servicios técnicos de
AENOR cualquier cambio significativo de Sistema de gestion de la calidad del servicio, en particular a
los que afecten a los compromisos de calidad establecidos.

Los servicios técnicos de AENOR analizaran las modificaciones presentadas y actuaran en
consecuencia.

7 MARCADO DE LOS SERVICIOS CERTIFICADOS

El logotipo de la Marca AENOR, con sus dimensiones, esta definido en el Anexo 1 del Reglamento
General de las marcas de Conformidad de Productos y Servicios. Unicamente se podran identificar
con la marca AENOR los servicios de TPP certificados por AENOR vy para los que esté expedido un
certificado AENOR en vigor.

Toda linea o servicio certificado debe hacer referencia a la marca AENOR IN de servicios en la
documentacion asociada a la actividad certificada, en los vehiculos que prestan el servicio certificado
y en los locales relacionados con el servicio certificado (estaciones, agencias comerciales, puntos de
venta de billetes,..) sin dar lugar a equivocos sobre el servicio certificado.

En el caso del marcado de vehiculos para empresas que no tengan todas sus lineas o concesiones
certificadas conforme a la norma UNE EN 13816 se debera identificar expresamente al lado de la
marca el alcance concreto de la certificacion, por ejemplo, mediante el n° de la] lineajs certificadas.
(Excepto para Transporte Reqular de Uso Especial).

En el cajetin inferior de la Marca N de Servicios, se debera disponer el término “Transporte de
Pasajeros” o “Transporte de Viajeros”.

El licenciatario debera consultar a los servicios técnicos de AENOR previamente a la utilizacion de
dicha marca IN de servicios sobre las modalidades de marcado que se propone utilizar.

Se recomienda que en el marcado que se haga en los locales relacionados con el servicio certificado
[estaciones, agencias comerciales, puntos de venta de billetes,..) v en los vehiculos o medios de
transporte del servicio certificado, se incluya conjuntamente con el logotipo de la marca AENOR N la
informacion siguiente;

Identificacion de la linea o concesion (nombre, niimero) yjo origen-destino

Servicio conforme a la norma UNE-EN 13816
Certificado por AENOR

Caracteristicas certificadas; servicio ofertado, accesibilidad, confort, informacion, horarios, atencion
al cliente, seguridad, impacto ambiental.

En cualquier caso la informacion con el servicio de referencia, el compromiso de calidad y el nivel de
exigencia de cada compromiso debe estar a disposicion de los clientes y usuarios potenciales del
servicio, siendo voluntad del operador incluirlos en una Carta de Servicio que cumpla con lo recogido
en la norma UNE 93200.
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8. ENTIDADES DE INSPECCION

Las actividades de evaluacion e inspeccion seran realizadas por personal de AENOR o bien por una
entidad de la confianza de AENOR para ello.
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ANEXO A
SOLICITUD DE CONCESION DEL CERTIFICADO AENOR DE SERVICIO PARA EL TRANSPORTE PUBLICO
DE PASAJEROS
DD ereeveessese sttt 010015808000 ,
(€0 1D\ , €n nombre y representacion de ..
con domicilio social en
EXPONE

1 Que conoce y se compromete a acatar el Reglamento General de la Marca AENOR, el
Reglamento Particular de la Marca AENOR para el transporte pablico de pasajeros, asi como los
compromisos que en ellos se indican.

2 Que se compromete a pagar los gastos que le corresponda segln viene establecido en el
Reglamento Particular.

3 Que se compromete a acatar, sin reserva, los acuerdos de AENOR relativos a la tramitacion de
esta solicitud y de las verificaciones y controles posteriores que se hagan en consecuencia.

Por todo ello:
SOLICITA

Le sea concedido el derecho de uso de la Marca AENOR para el(los) servicios pablicos de transporte
de viajeros indicados en el cuestionario descriptivo adjunto.

FIRMA'Y SELLO

RP A37.01 rev. 9 9/79 2010-03-01



AE NO R Asociacion Espaifiola de
Normalizacién y Certificacién

ANEXO B
CUESTIONARIO DE INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

1 SEDE SOCIAL DE LA EMPRESA
11 EMPRESA:
12 DOMICILIO SOCIAL:

1.3 Teléfono:
Fax:
Correo electronico:

14 CILF:

2. PERSONAS DE CONTACTO:

21 Persona con capacidad legal suficiente para la firma del contrato con AENOR:
D.

Cargo:

N.LF. N

Teléfonoffax: . [—

Correo electronico:

222 Persona de contacto con AENOR para la tramitacion y seguimiento:
D.

Teléfono/fax: ........ [—

Correo electronico:

Otros contactos: (nombrejcargo/teléfonojfax)

3. OB]ETO DE LA CERTIFICACION

Modo de Transporte (e} aufobis urbano, tranvia, reqular de uso especial, etc.):

Linea | Concesion | Servicio alcance de la certificacion (*):

[*): Se certifican lineas en Transporte por Autobds urbano, tranvia y metro ligero, metro, funicular o ferrocarril de cercanias.
Se certifican concesiones en Transporte Reqular de Uso General por Carretera interurbano, regional o de largo recorrido.
Se certifica el servicio prestado por la empresa en Transporte Reqular de Uso Especial, Escolar y Discrecional.
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ANEXO C
DOSSIER DE CARACTERISTICAS BASICAS DEL SERVICIO

Para ser certificado por AENOR, el operador de transporte debe presentar un dossier donde estaran
descritas, para cada linea y siempre que sea aplicable, las caracteristicas siguientes:

= Descripcion de la linea (secuencial, con paradas y sentidos de marcha, en caso de existir)

= Designacion de terminales de cabecera y destino

= Frecuencia de vehiculos en cada sentido

= Tiempo de recorrido.

= Horario | periodo de funcionamiento (teniendo presente variaciones estacionales).

= Paradas (incluyendo intercambiadores). Listado de las paradas de su itinerario, debiendo tener
identificadas aquellas con mds afluencia de subida de pasajeros.

= Titulos de transporte: deben ser definidos todos los billetes aplicables en la linea.

= Tipologia de Vehiculos [homologados y al dia en inspecciones técnicas y sequros obligatorios).
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ANEXO D
GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

El presente anexo establece los requisitos minimos que debe cumplir el sistema de gestion de la
calidad del servicio implantado en aquellas empresas que soliciten o se les haya concedido un
certificado AENOR de servicio para el transporte pablico de pasajeros (TPP).

Dicho sistema se establecera tomando como base los requisitos establecidos en la norma UNE-EN
ISO 9001:2000 que a continuacion se referencian, asi como la norma UNE-EN 13816. Por ello, el
punto D.1.1 se tomara por cumplido cuando la empresa esté certificada por parte de AENOR
conforme a UNE-EN 1SO 9001:2000.

D.1 Sistema de gestion de la calidad del servicio
D.1.1 Sistema de gestion de la calidad

El peticionario debe establecer, documentar, implantar y mantener un sistema de gestion que como
minimo, incluya la gestion de la calidad, la definicion de la calidad del servicio y el sistema de
medida de la calidad en el servicio.

Se incluira el funcionamiento general de las lineas yjo servicios implicados en la certificacion asi
como la organizacion y recursos dedicados a la prestacion del servicio.

Se establecera un organigrama de la organizacion en relacion a la prestacion del servicio certificado y
se definiran las responsabilidades y relaciones entre el personal que participa en la prestacion,
autocontrol y medicion de los servicios.

El sistema de gestion de la calidad en el servicio debe incluir:
1) Los Procedimientos documentados, implantados y mantenidos siguientes:
- Control del servicio de referencia

La empresa solicitante debera contar con un procedimiento/s que atestiglie/n el control
que ésta ejerce sobre los compromisos de calidad asumidos en el ambito del sistema de
gestion del servicio, especificando para cada compromiso de servicio asumido:

e Definicion del compromiso

e Nivel de exigencia

e Situacion inaceptable

e Forma de medicion (Medidas directas, encuestas de satisfaccion, cliente misterioso,
etc,)

Responsable de su seguimiento

e Recursos aportados (si los hubiere)

e Servicio no conforme: prevision de apertura de no conformidades ante
incumplimientos reiterados o importantes del nivel de exigencia o ante la
aparicion de situaciones inaceptables.

e FtC

- Auditoria interna
Se llevaran a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar la
conformidad del sistema de gestion con los requisitos establecidos por la organizacion y
por este reglamento asi como para evaluar si el sistema se ha implantado y se mantiene
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de forma eficaz.

Antes de la concesion del Certificado en los términos establecidos en el apartado 5.4,
deben existir evidencias demostrables de que se han realizado auditorias internas a los
criterios establecidos en el sistema de gestion de la calidad del servicio objeto de la
certificacion.

- Control del servicio no conforme
Se estableceran los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del servicio no conforme. Se debe asegurar que el servicio no conforme se
identifica y controla para prevenir su prestacion no intencional. Se mantendran registros
de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente,

- Acciones correctivas y preventivas
Se deberan tomar acciones para eliminar la causa de las no conformidades reales o
potenciales con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir, Se definiran los requisitos para:

= revisar las no conformidades y los servicios no conformes (incluyendo quejas de clientes)

= determinar las causas de las no conformidades

= evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades y de
adoptar acciones para asegurarse que las no conformidades no vuelvan a ocurrir

= determinar e implantar las acciones necesarias

= registrar los resultados de las acciones tomadas

= revisar las acciones correctivas/preventivas tomadas

- Tratamiento de las reclamaciones de clientes
Se establecera la sistematica de tratamiento de las reclamaciones efectuadas por los
clientesjusuarios en relacion con los servicios certificados. Debe mantener registros de dichas
reclamaciones y de las acciones correctoras correspondientes.

los registros de la calidad pertinentes que demuestren evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad en el servicio.

La empresa debera conservar los registros del sistema de la calidad un mimimo de 3 anos y
ponerlos a disposicion del personal auditor.

D.1.2 Sistema de gestion del servicio

El sistema de gestion de la calidad debe garantizar la realizacion de las etapas siguientes en un grado
y una frecuencia adaptados a la medida y nivel de complejidad.

Las siguientes etapas deben tenerse en cuenta, de manera general o detallada, y deben llevarse
registros que permitan su verificacion:

Identificacion de las expectativas, explicitas e implicitas, de los clientes en cuanto a la calidad de
servicio de TPP;

Consideracion de las exigencias legales, politicas, financieras, técnicos y de otro tipo;
Identificacion de los niveles de calidad existentes y las areas de mejora potencial;

Definicion de los objetivos teniendo en cuenta los apartados 1, 2,3 y 5 de este capitulo. Esto
implica la traslacion de los resultados de esos apartados en criterios de calidad medibles y:
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la seleccion de criterios de la lista de criterios de calidad (anexo E) teniendo en cuenta el nimero
de pasajeros afectados;

la especificacion del nivel de prestacion (nivel de calidad objetivo) que se establece como meta
para cada uno de los criterios arriba mencionados, teniendo en cuenta el nimero de pasajeros
afectados. Esto implica:

la definicion del servicio de referencia;
- el nivel de exigencia, expresado, cuando sea apropiado, como ratio de pasajeros afectados;
- la'situacion inaceptable

- las acciones apropiadas a tomar en caso de que se sobrepase la situacion inaceptable
definida.

La medida del nivel de prestacion. Esto lleva consigo:

la seleccion de los métodos de medida (ver norma UNE-EN 13816)

definir la frecuencia de medida;

la eleccion de los métodos de calculo de los resultados y su apropiada validacion;
la documentacion de los resultados

Toma de acciones correctivas (i.e. mejora de las prestaciones o revision de objetivos). Esto implica
el establecimiento e implantacion de:

acciones correctivas cuando los objetivos de la prestacion del servicio se incumplen;
acciones correctivas en caso de situacion inaceptable;
la comunicacion internajexterna de las acciones emprendidas (segin proceda);

la evaluacion de la percepcion por el cliente de la calidad suministrada para servir de base al
apartado 8 al menos 1 vez cada tres anos

La elaboracion e implantacion de un plan de acciones apropiado para reducir las diferencias
entre;

Calidad producida y calidad percibida,
Calidad esperada y calidad percibida

D.2 Definicion de la calidad de servicio. Servicio de Referencia.

Para la definicion del Servicio de Referencia -calidad del servicio(s) ofrecido- el peticionario debe
elegir los criterios de la lista del Anexo E a fin de elaborar una definicion de calidad de servicio del
sistema de transporte de pasajeros concreto.

Siempre deberan asumirse compromisos de calidad para todos y cada uno de los 8 ambitos de

calidad de servicio. Si por razones de no responsabilidad, el operador o Administracion Pablica
necesita excluir alguno de ellos debera justificarlo adecuadamente.
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Para cada servicio los criterios se expresaran incluyendo la siguiente informacion:

SERVICIO DE REFERENCIA

Servicio de referencia Nivel de exigencia Situacion inaceptable | Método de medida

Para cada criterio, el peticionario debe definir el método de medida y de calculo asi como la
situacion inaceptable. Una situacion inaceptable puede no estar definida a priori, en cuyo caso el
peticionario se compromete a registrar y tratar toda ausencia de servicio o servicio no prestado.

D.3 Cumplimiento de los requisitos especificos contemplados en los Anexos F, en adelante, o de las
guias de aplicacion UNE 152001.

Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio, la empresa suministradora debe establecer
compromisos para los criterios del Anexo E de la norma de referencia.

Ademas de los que la empresa quiera proponer libremente, el operador de transporte tiene que
cumplir con los criterios establecidos en el anexo especifico seglin el modo de transporte del que se
trate y de acuerdo con lo establecido en el punto 5.2 del presente reglamento.

En el caso de transporte regular de uso general por carretera se tendra en cuenta el cumplimiento de
los requisitos recogidos en las Guias de Aplicacion UNE 152001-1, 2 v 3 (largo recorrido, regional e
interurbano, respectivamente) como parte de la certificacion conforme a UNE EN 13816.

El método de medida recomendado para el seguimiento y control de los criterios propuestos puede
ser alguno de los siguientes:

o MDP: Medicion Directa de a Prestacion
o MS: Mystery shopping (Cliente Misterioso)
o ESC: Encuesta de Satisfaccion a los clientes?

La empresa debera fijar un servicio de referencia para cada punto de los establecidos en el anexo, de
acuerdo con sus necesidades y expectativas y acorde con lo exigido en cada caso.

De esta forma, el NIVEL DE EXIGENCIA que aparece en las tablas de criterios debe ser el objetivo a
cumplir para cada punto del servicio de referencia.

En el caso de que carencias en la prestacion del servicio evidencien SITUACIONES INACEPTABLES, el
proveedor del servicio no s6lo debera abrir las No Conformidades pertinentes sino que debera llevar
a cabo, en cada caso, una accion en la que trate de implicar a los usuarios en la solucion dada al
problema.

L Estas encuestas deben ser realizadas con una periodicidad anual, con una muestra aleatoria dentro del universo de clientes que utiliza el servicio. La
dimension de la muestra deberd garantizar un margen de error de menos del 10% para un nivel de confianza del 95%.
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La empresa peticionaria debera cumplir, de acuerdo con lo establecido en el apartado 5.2, todos los
criterios del presente anexo establecidos como “Obligatorios”.

Respecto de los criterios considerados como “Optativos”, &stos serviran para complementar el Servicio
de Referencia aprobado de forma que se habran de elegir inicialmente al menos el 409 de los
identificados para cada servicio certificado. En las auditorias de seguimiento el ndmero de criterios a
asumir debera aumentar en un 109 anual.

Todos aquellos criterios de la norma UNE-EN 13816 en los que la empresa operadora del servicio
adquiera compromisos y que no figuren en los Anexos especificos se valoraran dentro de esta
contabilizacion.

Para aquellos criterios cuyo cumplimiento dependa de una empresa a la que el peticionario haya
subcontratado sus servicios, se exigira la realizacion de un control por parte del suministrador de la
correcta realizacion del servicio subcontratado.

D.4 Compromiso entre las partes implicadas. Asignacion de responsabilidades

Cuando la prestacion de un servicio de TPP implica la participacion de dos o mas organismos o
entidades, es esencial que cada una de las partes pueda identificar y comprender perfectamente los
criterios de calidad de los cuales es responsable, sino también que tenga conocimiento de las
responsabilidades atribuidas a los otros colaboradores segiin se establece en el apartado 5.2 de la
norma UNE-EN 13816.

A este respecto es recomendable la certificacion conjunta de los operadores con aquellas
Administraciones Publicas que sean responsables de sus concesiones. De esta forma, la AAPP se
podria certificar para todos 0 una parte de sus servicios conforme a los requisitos que le fueran de
aplicacion expresa siendo necesario que le solicite a sus concesionarios el cumplimiento de la norma
UNE-EN 13816 para el resto de criterios de calidad.

D.5 Medicion de la calidad de servicio

En la medida de la calidad de la prestacion del servicio para cada criterio, se usaran los métodos
apropiados segiin contempla la norma UNE-EN 13816.

Es posible utilizar otros métodos, a condicion que se obtengan resultados equivalentes. En caso de
usar otros métodos, se proporcionara un resumen de la metodologia.
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ANEXO E
LISTA DE CRITERIOS DE CALIDAD

Estos criterios representan la vision del cliente sobre el servicio prestado:

iy

2)

8)

Servicio ofertado: alcance del servicio prestado en términos de zona geografica, horarios,
frecuencia y modo de transporte

Accesibilidad: acceso al sistema de TPP incluyendo las conexiones con otros modos de
transporte

Informacion: provision sistematica de informacion sobre el TPP, para que los pasajeros puedan
programar y efectuar sus desplazamientos.

Tiempo: aspectos relativos al tiempo necesario para programar y efectuar los desplazamientos.

Atencion al cliente: elementos del servicio introducidos para asegurar la mejor adecuacion
posible entre el servicio de referencia y los requisitos de cada cliente individual.

Confort: elementos del servicio incluidos para conseguir desplazamientos relajantes y
agradables.

Seguridad: sensacion de proteccion personal que experimentan los clientes, derivada de las
medidas actualmente implantadas y de las actividades disenadas para asegurar que los clientes
son conscientes de las mismas.

Impacto ambiental: efecto sobre el ambiente de la prestacion del servicio de TPP.

Estos criterios se desglosan en la tabla siguiente:
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NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3
11 Modos de transporte 121 distancia entre el punto de partida y el de llegada
12 Red 122 necesidad de correspondencia
1.2.3 cobertura
1.3.1 horario
1.3.2 frecuencia
1.Servicio ofertado 13 Explotacion 1.3.3 grado de ocupacion
14 Adecuacion a las necesidades
15 Fiabilidad servicio
2.1 externa 2.1.1 para peatones
2.1.2 para ciclistas
2.1.3 para usuarios de taxi
2.1.4 para automovilistas
2. Accesibilidad 2.2 interna 2.2.1 entradas/salidas

2.3 Expedicionjadquisicion de billetes

2.2.2 desplazamientos internos
2.2.3 correspondencia con otros TPP

2.3.1 adquisicion en la red
232 adquisicion en el exterior
233 validacion

3. Informacion

3.1 Informacion general

3.2 Informacion relativa al viaje en condiciones normales

3.3 Informacion relativa al viaje en condiciones anormales

3.1.1 sobre el servicio ofertado

3.1.2 sobre la accesibilidad

3.1.3 sobre las fuentes de informacion
3.1.4 sobre la duracion del trayecto
3.1.5 sobre la atencion al cliente

3.1.6 sobre el confort

3.1.7 sobre la seguridad

3.1.8 sobre el impacto ambiental

3.2.1 sefializacion en el exterior
3.2.2 identificacion de paradas
3.2.3 sefializacion de destinos
3.2.4 sobre las rutas

3.2.5 sobre la duracion del viaje
3.26 sobre las tarifas

3.2.7 sobre tipo de billetes

3.3.1sobre el estado de la red

3.3.2 sobre las alternativas disponibles
3.3.3 sobre reembolsosjcompensacion

3.3.4 sobre las sugerencias y reclamaciones
3.3.5 sobre objetos perdidos

4, Tiempo

4.1 Duracion del viaje

4.2 cumplimiento de horarios/frecuencias

4.1.1 planificacion del viaje

4.1.2 subidas/bajadas

4.1.3 de espera en paradas y puntos de correspondencia
414 en el vehiculo

4.2.1 puntualidad
4.2.2 regularidad

5. Atencion al cliente

5.1 compromiso

5.2 relacion con el cliente

5.3 Personal

5.4 Asistencia

5.5 Adquisicion de billetes

5.1.1 orientacion al cliente
5.1.2 innovacion e iniciativa

5.2.1 consultas
5.2.2 reclamaciones
5.2.3 indemnizaciones

5.3.1 disponibilidad
5.3.2 actitud comercial
5.3.3 competencias
5.3.4 apariencia

5.4.1 en las interrupciones del servicio
5.4.2 a clientes que necesitan ayuda

5.5.1 flexibilidad

5.5.2 tarifas especiales
5.5.3 tarifas integradas
5.5.4 medios de pago

5.5.5 consejos sobre tarifas
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6. Confort

6.1 Funcionalidad del equipamiento

6.2 Asientos y espacio para los pasajeros

6.3 Confort del viaje

6.4 Condiciones ambientales

6.5 Instalaciones complementarias

6.6 Ergonomia

6.1.1 en las paradas
6.1.2 en los vehiculos

6.2.1 en el vehiculo
6.2.2 en las paradas

6.3.1 conduccion
6.3.2 arranque/parada
6.3.3 factores externos

6.4.1 calidad del aire

6.4.2 proteccion contra la intemperie
6.43 limpieza

6.4.4 luminosidad

6.4.5 congestion

6.4.6 ruido

6.4.7 otras actividades molestas

6.5.1 lavabos

6.5.2 consignas

6.5.3 telecomunicaciones
6.5.4 restauracion

6.5.5 comercio

6.5.6 0Cio

6.6.1 facilidad de movimientos

6.6.2 diseno del mobiliario

7. Seguridad

7.1 Proteccion contra agresiones

7.2 Prevencion de accidentes

7.3 Gestion de situaciones de emergencia

7.1.1 prevencion

7.1.2 iluminacion

7.1.3 cdmaras de seguridad

7.1.4 personal de seguridad

7.1.5 puntos de asistencia identificados

721 presenciajvisibilidad de dispositivos de seguridad (ie.

barandillas)
7.2.2 prevencionjaviso de peligros
7.2.3 proteccion activa de las personas

7.3.1 dispositivos y sefializacion
7.3.2 informacion a los pasajeros

8. Impacto ambiental

8.1 contaminacion

8.2 recursos naturales

8.3 infraestructuras

8.1.1 Gases

8.1.2 ruido

8.1.3 contaminacion visual

8.1.4 vibracion

8.1.5 polvo y suciedad

8.1.6 olores

8.1.7 residuos

8.18 interferencias electromagnéticas

8.2.1 consumo energético
8.2.2 ocupacion del espacio

83.1 efecto de la vibracion

832 efecto de la rodadura

8.3.3 minimizar la utilizacion de recursos
8.3.4 trastorno de otras actividades
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ANEXO F
REFERENCIAL DE COMPROMISOS DE CALIDAD DEL SERVICIO PARA
EL TPP POR METRO

El nivel de cumplimiento de los compromisos del servicio de referencia definido por el peticionario
debe expresarse, siempre que sea apropiado, como un ratio de clientes afectados.

Tal es el caso de los compromisos que hagan referencia a disponibilidad de servicios | elementos |
sistemas. Por ello es recomendable disponer de un sistema de simulacion de transito de viajeros que
permita conocer el nimero de clientes que utilizan los servicios/elementos/sistemas de referencia.

Para aquellas empresas de TPP que no dispongan de un sistema de simulacion de transito cerrado
podra utilizarse como referencia para el calculo de Clientes el nimero de entradas (sistemas abiertos
donde solo se registran las entradas en las instalaciones).

F.1 Particularidades para ciertos criterios

Para el caso de servicios de TPP por suburbano, el servicio de referencia que se desee certificar
debera cumplir, ademas de con el resto de requisitos establecidos en el presente Reglamento, las
siguientes particularidades para algunos criterios | subcriterios:

- (Criterio 6. “Confort”. El subcriterio 6.2 Asientos y espacio para los pasajeros. 621 Grado de
ocupacion en los vehiculos, debera ser obligatoriamente seleccionado. Ademas el nivel minimo
de exigencia se establece segin:

Servicio de referencia Nivel de exigencia Situacion inaceptable Método de medida
Menos del 809 de los
Se asegura un grado de Mas del 909 de los clientes viajeros se transportan
ocupacion maximo de 4.5 disponen del servicio de seg(in el servicio de
viajeros| m’. referencia. referencia

En el criterio de grado de ocupacion se podran fijar compromisos distintos —respetando el
minimo anterior- segln distintas franjas horarias y tipos de dias. Para ello se haran las
mediciones correspondientes en las distintas franjas y dias.

- Criterio 6. “Confort”. El subcriterio 6.4 Condiciones ambientales. 6.4.4 Limpieza debera ser
obligatoriamente seleccionado para trenes y estaciones. Ademas los compromisos de limpieza de
trenes y de estaciones (conservacion) que se incluyan en deben hacer referencia al cumplimiento
de un Plan de Limpieza o Plan de Conservacion respectivamente. Dicho Plan debe estar
documentado y explicar el modo de actuacion, el nivel de exigencia y la situacion inaceptable.

- Criterio 5. “Atencion al cliente”. El subcriterio 5.3 personal debe ser obligatoriamente seleccionado

y hacer referencia al cumplimiento de un Plan de Atencion al cliente. Dicho Plan debe estar
documentado y explicar el modo de actuacion, el nivel de exigencia y la situacion inaceptable.
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ANEXO G
REFERENCIAL DE COMPROMISOS DE CALIDAD DEL SERVICIO PARA
EL TPP EN AUTOBUS URBANO

Para el caso de servicios de TPP en lineas de autobls urbano (y para aquellas de transporte
periurbano que lo consideren oportuno), el servicio de referencia que se desee certificar debera
evidenciar el cumplimiento, ademas del resto de requisitos establecidos en el Reglamento, de las
siguientes particularidades:

Unidad minima de certificacion

Se considera la unidad minima de certificacion a una linea completa de autobds urbano. A partir de
aqui, la empresa suministradora del servicio podra certificar tantas lineas como desee siempre y
cuando pueda asegurar el cumplimiento de los compromisos de calidad para cada una de las lineas.
De esta forma, podran certificarse grupos de lineas e incluso redes completas siempre que pueda
demostrarse dicho cumplimiento.

Caracteristicas de calidad del servicio

Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio, la empresa suministradora debe establecer
compromisos para los criterios del Anexo E de la norma de referencia. Ademas de los que la empresa
quiera proponer libremente, tiene que cumplir con los criterios establecidos en este anexo (segin
sean obligatorios u optativos).

La empresa peticionaria debera cumplir los criterios del presente anexo establecidos como
“Obligatorios” mientras que de los considerados como “Optativos” debera cumplir tantos como para
reunir como minimo un 409% de los mismos el primer ano, ampliando anualmente su ndmero en un
109 hasta un maximo del 80%.

Los criterios optativos podran ser sustituidos por otros diferentes a propuesta de la empresa, siempre
que estén expresados en términos similares a éstos.

Caracteristicas basicas del servicio
Respecto al dossier de caracteristicas basicas del servicio:

= Vehiculos: iomologados y al dia en inspecciones técnicas y sequros obligatorios.
= (Capacidad media del vehiculo (Obligatorio): debe definirse; en cualquier caso no debe ser superior a
4.5 personas de pie por metro cuadrado de superficie dtil (medicion por estimacion) debiendo quedar
especificado el nimero de pasajeros sentados y de pie.

Capacidad media del vehiculo | Grado de ocupacion [optativos)

(1) Inferior a 4 personas.

(2) Inferior a 3 personas.

= Asignacion de vehiculos por linea: Debe quedar definida una asignacion de autobuses por linea y
horario adecuada a las necesidades.
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» Plazas reservadas: debe estar definido para cada vehiculo para usuarios de movilidad reducida no
pudiendo ser inferior a 4 plazas por coche y como minimo 1 para usuarios en silla de ruedas. Estos sitios deben
estar convenientemente identificados en el vehiculo?.

= Equipamiento: £/ aufobis debe disponer de un minimo equipamiento en buen estado de conservacion:
timbres de aviso de parada, validadora de billetes, apertura de puertas, aire acondicionado..

Definiciones

Para facilitar la comprension de los criterios establecidos a continuacion se definen los siguientes
conceptos:

v" Lineas a frecuencia | Lineas a horario

Se consideraran lineas a frecuencia aquellas en las que el tramo de maxima oferta, para dias
laborables y en horario de oferta estable, tenga como frecuencia de paso una menor o igual de 20
minutos (con el criterio de regularidad asociado).

Aquellas lineas con intervalo de paso superior a 20 minutos en su periodo de maxima oferta (carga,
tramo de linea, etc.), deberan considerarse como lineas a horario (con el criterio de puntualidad de
paso asociado).

Lineas a frecuencia | Lineas a horario (0

e [4) Si se considera linea a horario una con intervalo entre 15 y 20 minutos.
e [5) Si se considera linea a horario una con intervalo menor de 15 minutos.

Una misma linea puede tener tramos a frecuencia y tramos a horario, con caracteristicas especificas
definidas para cada caso, segln los criterios del presente anexo.

Podran existir lineas a frecuencia con intervalo de paso superior al mencionado sélo cuando pueda
justificarse conforme a decisiones politicas 0 administrativas que asi lo requieran.

V' Situacion anormal programada

Se trata de una alteracion significativa en una linea (o tramo de la misma de, al menos, 2 paradas
consecutivas) prevista en el tiempo y cuya duracion supere una semana. (Ejemplos: grandes obras,
fiestas, etc).

O bien, se considera situacion anormal programada una alteracion significativa en una linea que
afecte al menos a dos tercios de sus paradas de la linea afectada y tenga una duracion prevista
superior a un dia e inferior o igual a una semana (Ej: obras, fiestas de mas de un dia, etc,)

2 los vehiculos equipados con espacios para silla de ruedas y asientos reservados dispondran de pictogramas segin las figuras
23a y 23b del anexo Il de la Directiva 2001/85|CE visibles desde el exterior, tanto en la parte delantera del lado del vehiculo
proximo a la acera como junto a las puertas de servicios correspondientes. También se colocaran los oportunos pictogramas en el
interior, junto al espacio para silla de ruedas o a los asientos reservados para viajeros con movilidad reducida. (Art 3.4 del Anexo
Vil de la Directiva 2001/85|CE).
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CRITERIOS OBLIGATORIOS

1. Servicio Ofertado en la linea

Explotacion: Grado de ocupacion

De acuerdo con la ‘Capacidad media del vehiculo’ establecida en las caracteristicas basicas del
servicio, no debe ser superior a 45 personas por metro cuadrado (medicion por estimacion)
debiendo quedar especificado el nimero de pasajeros sentados y de pie.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | SERVICIO OFERTADO | OBLIGATORIOS

| CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
80% de los pasajeros viajan e Menos del 609 de los viajeros son transportados seqtin lo establecido
Grado de Ocupacion | conforme a los que se define en el en el tramo de linea mas cargado.
servicio de referencia e 3autobuses consecutivos circulan completos por la misma parada.

1. SERVICIO OFERTADO / OPTATIVOS

(6) Capacidad media del vehiculo / Grado de ocupacion

7

% Grado de ocupacion: ver puntuaciones indicadas en el apartado “Caracteristicas Basicas del servicio”.

.

2 autobuses consecutivos circulan completos por la misma parada en Situacion Inaceptable.

/7] Expendicion de billetes. Validacion de Titulos de transporte

Todos los titulos de transporte que requieran validacion deberan poder ser validados en el interior del vehiculo (o, en
su caso, en el andén) por los medios que se estimen oportunos (mecanicos, visuales, informaticos, etc,).

La empresa suministradora se asegurara de realizar un mantenimiento suficiente como para sustituir o reparar
maquinas expendedoras, canceladoras o validadoras averiadas en un plazo inferior a 2 dias.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | SERVICIO OFERTADO | OPTATIVOS
CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

1009 de los viajeros pueden validar su

Validacién Titulos billete a bordo o en anden.

>29% de los viajeros no pueden validar su titulo.

2. Accesibilidad

Accesibilidad externa. Accesibilidad a personas con movilidad reducida
Al menos el 809 de la flota afectada debe estar adaptada (como minimo el 409 el primer ano y el
609 el segundo), facilitando el acceso con plataformas altas o bajas, rampas abatibles, mecanicas o

automaticas o los medios que se estimen oportunos para ser usadas por usuarios con movilidad
reducida.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | ACCESIBILIDAD | OBLIGATORIOS
CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

< del 259% de los vehiculos el primer ano cumple.
< del 409% el sequndo ario.
< del 55% a partir del tercer ao.

8019 de los vehiculos afectados acordes con el
servicio de referencia (t0% el primer ano)
(60% el sequndo aiio)

Acceso personas de
movilidad reducida

2. ACCESIBILIDAD / OPTATIVOS

(8) Flota cuenta con mas del 607 de los vehiculos adaptados el primer aio o del 807 el segundo.
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3. Informacion

Informacion General
Vehiculos, paradas, etc, deberan disponer de la informacion detallada a continuacion:

a/ En el vehiculo

Identificacion exterior: Ndmero de linea, destino o denominacion

Identificacion interior:

» Tarifas3

» Aviso de sanciones y de video vigilancia (cuando esté disponible)

» Otras informaciones: prohibicion de fumar, lugares reservados, especificaciones en caso de
emergencia.

» Cambio maximo permitido: dependiente de la reglamentacion que afecte a cada caso.

» |dentificador del suministrador del servicio y medio de contacto

b/ En las paradas con marquesina

Nombre de la parada

Plano general de la red

Identificacion de las/s lineajs que alli paran, con nimero, esquema | itinerario en el sentido del

trayecto e indicacion de la localizacion de la parada.

Horario de primeras y Gltimas salidas de cabecera en recorrido completo en las condiciones que

a continuacion se detallan:

* En lineas a frecuencia: Frecuencias de paso por franjas horarias e informacion de salidas de
cabecera hasta alcanzar los 20 minutos minimos de frecuencia de paso (o los establecidos
voluntariamente).

* En lineas a horario: Horarios de salida de cabecera a lo largo del dia.

Referencia geografica (mapa), kilométrica (distancias entre paradas) o temporal (tiempos

estimados de paso por paradas) de la linea.

Informacion tarifaria y cambio maximo permitido.

Identificacion del suministrador del servicio y medios de contacto.

Alteraciones en situacion anormal programada en cualquiera de las lineas que alli paran.

Informacion de supresion temporal o definitiva de la parada, con indicacion de parada

sustitutiva.

¢/ En paradas sin marquesina pero con soporte informativo [postes/

Nombre de la parada

Senalizacion de la parada con nombre del suministrador del servicio y medios de contacto.

Identificacion de las/s lineajs que alli paran, con ndmero, esquema | itinerario en el sentido del

trayecto e indicacion de la localizacion de la parada.

Horario de primeras y Gltimas salidas de cabecera en recorrido completo en las condiciones que

a continuacion se detallan:

» En lineas a frecuencia: Frecuencias de paso por franjas horarias e informacion de salidas de
cabecera hasta alcanzar los 20 minutos minimos de frecuencia de paso (o los establecidos
voluntariamente).

» En lineas a horario: Horarios de salida de cabecera a lo largo del dia.

Referencia geografica (mapa), kilométrica (distancias entre paradas) o temporal (tiempos

estimados de paso por paradas) de la linea.

3" Una linea puede tener un sistema tarifario diferenciado en algunos periodos u ocasiones especiales, debiendo en esos casos estar éstos previamente
definidos y divulgados.
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* Informacion de supresion temporal o definitiva de la parada, con indicacion de parada
sustitutiva.

d/ En los puntos de venta4

Identificacion del punto de venta

» Esquema general de la red

= Tarifas en vigor con informacion de la validez de cada titulo de transporte
» Informacion del suministrador del servicio y medios de contacto.

e/ Informacion proporcionada por el conductor

Siempre que el vehiculo esté parado, el conductor debera proporcionar informacion sobre los titulos
de transporte validos asi como el itinerario de la linea.

En situaciones anormales programadas, debe poder informar sobre alteraciones significativas
previstas en la lnea y su causa (cuando sea posible), en especial sobre las de ocurrencia reciente asi
como de lineas y soluciones alternativas.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | INFORMACION GENERAL | OBLIGATORIOS

| CARACTERISTICA  NIVELDEEXIGENCIA  SITUACIONINACEPTABLE |
En el vehiculo 999, de los vehiculos disponen de la > 10% de los vehiculos no dispone de ella.
informacion (80% el primer afo). Un viajero no puede identificar el vehiculo o el destino induce a
eror>.
En paradas con 959, de las paradas disponen de la > 15% de las paradas no dispone de ella.
marquesina informacion. (80% el primer ano) En cualquier caso, los cambios en la informacion (en los casos de

horario de salida de primer y ltimo autobds, Identificacion de lineas y
esquema general de la red) no requerirdn un plazo mayor de 2 dias

laborables.
En paradas sin 959, de las paradas disponen de la > 20% de las paradas no dispone de ella.
marquesina informacion.[80% el primer afio). En cualquier caso, los cambios en la informacion (en los casos de

horario de salida de primer y dltimo autobds, Identificacion de lineas y
esquema general de la red) no requerirdn un plazo mayor de 2 dias

laborables.
En los puestos de | 959 de los puestos de venta disponen de la > 159 de los puestos de venta no dispone de ella.
venta informacion.(80% el primer afo). El punto de venta de billetes no dispone de la informacion requerida en
el servicio de referencia.
Por el conductor 959 de los pasajeros disponen de la > 15% de los pasajeros no dispone de dicha informacion. £l conductor
informacion. no informa seqtin lo indicado en el servicio de referencia.

4 Los tres dltimos requisitos de este punto pueden ser vdlidos si en el puesto de venta se encuentra a disposicion de los clientes un plano de la red que contenga dicha informacion.
El espacio cercano al conductor no se considera punto de venta, si bien las tarifas aplicables tienen que estar a la vista.

> Para todas las caracteristicas, salvo informacion proporcionada por el conductor, para el primer afio se exigird una situacion inaceptable mayor del 30%.
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3. INFORMACION [OPTATIVOS)

En todos los casos se pueden justificar excepciones siempre que no superen el 20% de lo recogido.

9/ INFORMACION GENERAL EN EL VEHICULO

*= Esquema de la linea

»  En situacion anormal programada, alteraciones significativas previstas en la [inea y su causa (cuando sea posible), en
términos de trayecto, horario o periodo de funcionamiento asi como lineas y soluciones alternativas.

Indicaciones para recuperar objetos perdidos

Catdlogo/ Reglamento de Derechos y Obligaciones del viajero.

Aviso de proxima parada (con nombre de la misma o informacion similar).

Nuevos servicios y otras informaciones de interés para los usuarios.

Admision de cambio de 20 euros.

Sistema de informacion por pantalla de TV.

10/ INFORMACION GENERAL EN LAS PARADAS

» Informacion sobre horarios de paso aproximados individualizados para cada parada:
= Lineas a horario:
=  Horarios individualizados de paso por parada.
= Lineas a frecuencia
= Informacion de todas las salidas de cabecera.
= Individualizadas por parada.
» Informacion sobre tarifas, titulos, cambio maximo aceptado o nuevos servicios.
= Disposicion de Parada Provisional con informacion sobre su situacion.
= Disposicion de Panel de Avisos Especifico en la marquesina.

11/ INFORMACION GENERAL EN LOS PUNTOS DE VENTA

=  Horarios de los autobuses y recorrido | frecuencia

» [Informacion sobre los servicios actuales.

= Nuevos servicios y otras informaciones relevantes, asi como material diverso relacionado con el Transporte de
Viajeros.

Indicaciones sobre recuperacion de objetos perdidos

Ofrecer planos guia en papel.

Posibles sanciones e importe del recargo extraordinario (o referencia a la Ordenanza municipal de la que dependa).
Reglamento de Viajeros [si la empresa dispone de él).

12/ INFORMACION PROPORCIONADA POR OTROS MEDIOS

El suministrador del servicio debera prestar informacion general a través de una pagina web realizada a tal efecto (3
puntos). Tanto en dicha pagina web como en los otros medios que la empresa considere oportunos debe prestarse la
siguiente informacion:

Plano general de la red

Tarifas en vigor con informacion de la validez de cada titulo de transporte
Horarios | frecuencias de los autobuses y su recorrido

Alteraciones de las lineas

Informacion del suministrador del servicio y medios de contacto.
Indicaciones sobre objetos perdidos

Nuevos servicios y otras informaciones relevantes

Reglamento de viajeros [si la empresa dispone de él)

Plano general de la red georeferenciado, interactivo y cartografiado, con posibilidad de ampliacion de zonas e
informacion de paradas y lugares de interés en cercanias.

»  Trazador de ruta dptima con calculo de tiempo probable de trayecto.

= [nformacion en tiempo real de alteraciones en a linea.
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/13/ PARADAS CON PANEL ELECTRONICO

= El Panel electronico debera aportar la siguiente informacion: nimero y destino de la linea y tiempo de espera en

minutos.

(14/ INFORMACION POR VIA SMS

=  Se debera informar mediante mensajes a movil [0 medio similar) del tiempo restante de paso del autobis desde la

parada.
EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | INFORMACION GENERAL | OPTATIVOS
\ CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Informacion en vehiculo,
paradas y puestos de Ver Cuadro de Evaluacion de Conformidad Criterios Obligatorios
venta
Otros medios 959 de los visitantes disponen de la >30% de los visitantes no dispone ella.
informacion.
(80% el primer ario)
En paradas con panel Al menos en el 25% de las paradas o en Los paneles no funcionan durante mas de una semana
electrénico las 3 con mds demanda completa.
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4. Tiempo (ver definiciones de horarios y frecuencias al inicio de este anexo)

Cumplimiento de Horarios. Puntualidad.

Los horarios de partida de salida de cabecera deben corresponder con los establecidos y divulgados.
Se considerara admisible, dadas las caracteristicas del transporte urbano, una variacion de 5 minutos
de mas y 1 (uno) de menos con respecto a lo estipulado en el horario definido.

Las lineas nocturnas de autobis con frecuencia superior a 20 minutos deberan ir necesariamente a
horarios de paso. En aquellos servicios en los que haya correspondencia con otras lineas se admitira
una tolerancia de 10 minutos con respecto al horario de salida o de paso por parada.

Cumplimiento de Frecuencias. Regularidad.

Los intervalos de paso de los autobuses deben corresponder con los establecidos y divulgados. El
tiempo de espera del autobis por parte de los viajeros ha de ser inferior o igual a i + 25%i minutos
(siendo i el intervalo medio de paso de vehiculos), tiempo que en cualquier caso, nunca superara el
doble de la frecuencia establecida (Situacion Inaceptable)-ver criterios optativos-.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | TIEMPO | OBLIGATORIOS
CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

. ) ) >25% de pasajeros recibe un servicio fuera del tiempo establecido
El servicio de referencia se obtiene para bde pasd f P

Puntualidad periodos que afecten al 85% de los § , _ ‘ _
pasajeros (80% primer o). El usuario espera mds de 5 minutos mds de lo establecido o el autobds
pasa adelantado en mds de dos minutos. Las causas de inaceptabilidad
pueden ser debidas a la organizacion o ajenas a ésta.
£180% de s vidi Jeal auiobi El pasajero no espera mds del doble de la frecuencia establecida, salvo
Regularidad b de i0s vigjeros dcceqe al autobus casos excepcionales debidamente justificados.

con la reqularidad de referencia.

>40% de pasajeros sufren situaciones de irreqularidad®.

En ambos casos la empresa habra de mantener un registro de incidencias que afecten diariamente a
la regularidad o puntualidad de sus expediciones.

4. TIEMPO (OPTATIVOS)
[15) CUMPLIMIENTO DE FRECUENCIAS. REGULARIDAD.

Situacion Inaceptable para el cumplimiento de frecuencias de la linea certificada [Criterio Obligatorio. 2i.) 1,75i

/16/ FIABILIDAD DEL AUTOBUS Y DE LA LINEA

Se debe medir el grado de confianza que tiene el usuario en la fiabilidad de la linea y en la de sus autobuses.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | TIEMPOS | OPTATIVOS
CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

o . >104 de los viajeros no confian en el servicio
E1959% (80% primer afio) de los pasajeros

Flabllidad _confian en el servicio. Un pasajero es abandonado sin posibilidad de ser recogido por ofro
Los pasajeros no se quedan /npmw//zados vehiculo habilitado por la empresa.
en frayecto por averia.

6 Para obtener los porcentajes de viajeros que sufren irreqularidad, debe medirse el porcentaje de pasos por una o varias paradas significativas a lo largo de un
periodo determinado (a ser posible, en hora punta) que no cumplen con los criterios de reqularidad (o, en su caso, puntualidad). Estos pasos serdn relacionados
con los viajeros estimados por la linea en el periodo considerado.
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5. Atencion al cliente

Relacion con el cliente: encuestas y reclamaciones
Debe realizarse, como minimo, una encuesta anual respecto a las caracteristicas del servicio

recogidas en esta especificacion?.

Las reclamaciones de usuarios o de cualquier otra parte afectada por la actividad del suministrador
del servicio deberan tener una respuesta con una solucion que aborde el contenido de la misma en
un plazo maximo de 20 dias laborables.

Personal: Atencion a los usuarios [A/

La atencion al cliente debe realizarse formalmente; el personal debe ser siempre atento, educado y
cordial. Debe llevarse a cabo un Plan de Actuacion y atencion al cliente. En dicho Plan debe quedar
incluido un protocolo de actuacion en relacion a la atencion a los clientes que los conductores y el
resto del personal (inspectores, vigilantes, personal de atencion al cliente en oficinas o telefonico, etc,)
deben observar,

Todos los trabajadores y colaboradores del servicio deberan, en el ambito de sus funciones, utilizar el
vestuario adecuado y presentar un estado de higiene y aseo acorde con las exigencias de la empresa.

CONDUCTORES

Siempre en el ambito de sus funciones, los conductores deberan cumplir las siguientes pautas de
actuacion:

o Verificar, antes de la salida de cada parada, si algin cliente se acerca corriendo a lo largo de la
longitud del vehiculo para coger el autobds, facilitando su entrada.
o En las paradas en donde s6lo pase una linea, parar el vehiculo siempre que haya personas

esperando8.
o Vendery, en su caso, validar billetes, efectuando correctamente el cambio.
o Intervenir adecuadamente para evitar el fraude.

OFICINAS DE ATENCION AL CLIENTE | TELEFONO DE ATENCION AL CLIENTE

Si la empresa prestadora del servicio cuenta con un teléfono de atencion al cliente o bien de una
Oficina de Atencion al mismo (ver Criterios Optativos), se considera requisito obligatorio que el trato
del personal asignado a dichas instalaciones al cliente esté contemplado en el mencionado Plan de
Actuacion y Atencion al Cliente.

Debe quedar contemplado en dicho Plan el modo de proceder ante el cliente, contemplando puntos,
cuando aplique, como:

Actitud (trato cortés, amabilidad, tono de la conversacion, etc).

Posturas y gestos.

Apariencia personal y de la Oficina.

Desarrollo de la actividad (conocimiento del servicio, resolucion de consultas, escucha activa,
actitud comercial, etc).

VVVYVY

7 La encuesta podrd formar parte de otra general, si la empresa la llevara a cabo (Caso de UNE-EN-ISO 9001:2000, por ejemplo).

8 Serfa adecuado consultar en las encuestas de satisfaccion | expectativas la respuesta de los clientes a este respecto.
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EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | ATENCION AL CLIENTE | OBLIGATORIOS
NIVEL

CARACTERISTICA DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Relacién con 100 de los clientes que efectian . ] ,
ol cliente Encuestas y reclamaciones son atendidos de acuerdo conlo | >5% de los clientes que efectian reclamaciones
Reclamaciones definido. no son respondidos de acuerdo con ello.
>90% de los usuarios (80% primer afo) recibiran
Plan de Actuacion | el trato adecuado por parte del personal segiin >15% de los usuarios no reciben un trato
Atencion a los y Atencion al el Plan de Actuacion y Atencion al Cliente de la adecuado al Plan.
Usuarios Cliente empresa.

5. ATENCION AL CLIENTE (OPTATIVOS)
17) Compromiso y orientacion al cliente

El suministrador del servicios debe asumir pablicamente compromisos de calidad mediante una Carta de Servicios
disponible en los vehiculos y oficinas de atencion al cliente y realizada conforme a UNE 93200.

18/ Personal. Atencion a los usuarios /B)

La empresa suministradora del servicio debe contar con un Teléfono de Atencion al Cliente. Dicho teléfono debera
informar de horarios, paradas, etc,

Seria recomendable contar con Oficinas de Atencion al Cliente,

En el Plan de Actuacion y atencion al cliente y de acuerdo con las reglas internas de la empresa suministradora del
servicio podran recogerse los siguientes puntos en lo que a requisitos para el conductor se refiere:

o Verificar, antes de impedir la entrada de pasajeros al autobls cuando éste esté completo, de si hay sitio libre al
fondo del vehiculo, indicandolo, en su caso, a los viajeros en marcha para que éstos lo ocupen.

Permitir el transporte de animales de compafiia (siempre y cuando puedan transportarse en mano y controlados
Prestar ayuda a los clientes, mostrando especial atencién a las embarazadas, deficientes mentales, enfermos y ninos;
asi como interviniendo, cuando sea necesario.

0 No utilizar (y velar por que los clientes no lo hagan) aparatos de sonido, portatiles o incorporados al vehiculo.

19/ Gestion de Objefos Perdidos

La empresa debera encargarse de la gesition de los objetos perdidos para facilitar su entrega.

a
a

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | ATENCION AL CLIENTE | OPTATIVOS
CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

La Carta de Servicios existe. Ademds, el
Orientacion al | 90% de los pasajeros (80% primer afio) encuentra
cliente vehiculos de la linea y oficinas de atencion al
cliente con un ejemplar de la Carta de Servicios

Compromiso >30% de los pasajeros no la encuentran.

6. Confort

Confort del viaje. Conduccion. Desempeiio del conductor
Para que la conduccion sea llevada a cabo de forma que se transmita confort a los clientes, los
conductores habran de cumplir los apartados del Plan de actuacion que contemplen medidas al
respecto, incluyendo al menos, los siguientes puntos:
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o Evitar maniobras tales como arranques, paradas, frenazos, tirones o cambios de direccion bruscos
e iniciar la marcha sélo cuando las puertas estén completamente cerradas.

o Reducir la polucion aclstica y atmosférica, parando el motor cuando esté justificado.

o Verificar si el vehiculo presenta averias externas o internas asi como el estado de limpieza general

del mismo.

o Efectuar las paradas aproximando el vehiculo a las aceras y, en caso de imposibilidad para
ejecutar la maniobra por estacionamientos prohibidos de otros vehiculos, prestar atencion a las
necesidades de los pasajeros.

o Revisar al inicio de su jornada que todas las ventanillas estan cerradas, cuando el vehiculo
disponga de sistema de aire acondicionado y éste se encuentre operativo.

Condiciones ambientales: limpieza

El suministrador del servicio debe asegurar la limpieza, higiene y conservacion, tanto del interior
como del exterior de los vehiculos, de las paradas y de los puntos de venta propios, adecuando su
mantenimiento al tipo de utilizacion de los clientes. El suministrador debera definir un protocolo de
limpieza que incluya apartados para higiene, olores, desinsectacion, desinfeccion, conservacion,
pintadas, etc. de los autobuses.

Cuando este criterio no dependa directamente del operador y esté subcontratado a terceros o
gestionado por una Administracion Pablica, el suministrador del servicio debera avisar a la empresa
responsable de todas aquellas situaciones de limpieza y conservacion que puedan afectar a la

seguridad de los pasajeros.

Condiciones
ambientales

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | CONFORT | OBLIGATORIOS
CARACTERISTICA

Limpieza

NIVEL DE EXIGENCIA

Existe un Protocolo de Limpieza.
>95% de los viajeros encuentra las instalaciones de
acuerdo con lo indicado en el mencionado

Protocolo®. (>80% de los viajeros el primer afio)

SITUACION INACEPTABLE

>75% de los viajeros no lo encuentra.

Se prueba, mediante reclamacion aceptada, que el
pasajero o sus pertenencias se dafian debido al mal
estado de conservacion de alguna instalacion del
operador del servicio(excepto por causas de un tercero).
Fl autobds circula con pintadas ostensibles u ofensivas
mds de 3 dias después de aviso al conductor,

9 La satisfaccion de los pasajeros respecto a este punto deberd ser medida en el marco del indice de Satisfaccion de la Calidad.
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6. CONFORT (OPTATIVOS)

[20/) FUNCIONAMIENTO EN LAS PARADAS
El suministrador del servicio debe asegurar [a funcionalidad del equipamiento de las paradas y su adaptacion al fin al que se destinan.

21/ REGUIACION DE [A TEMPERATURA AMBIENTE
Los vehiculos deben disponer de un equipamiento operativo de regulacion de la temperatura ambiente y de circulacion de aire,
adaptados a la estacion del afio tratando de encontrar un punto de confort adecuado para los clientes.

/22) RUIDO
Priorizar la compra de vehiculos menos ruidosos, de tal manera que minimicen [a emision de contaminacion actstica y de alteraciones

significativas de ruido que puedan molestar a los viajeros.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | CONFORT | OPTATIVOS

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
F““Cigre‘f“dad En las E1959% de las paradas (90% primer afio) mantiene un E1 209, de las paradas no encuentra acorde
equipamiento | Paradas equipamiento acorde. con lo especificado.

Regulacion de la 959 de los pasajeros encuentra el servicio, acorde (80%

Temperatura ambiente primer ano). >30% o lo encuientra acorde.

904 de los viajeros (80% primer ano) no sufre alteraciones

e a8 >30% de viajeros son molestados

Ruido

7. Seguridad

Prevencion y control de siniestros fincidentes y accidentes)
El suministrador del servicio debe mantener una actitud preventiva y de control con respecto a la
proteccion a los clientes y trabajadores, llevando a cabo acciones de mejoria y control para controlar

la Tasa de incidentes a bordo1°.

Por otro lado, debe asegurar las condiciones de seguridad tales que permitan el dominio de la
siniestralidad, manteniendo indicadores que revelen que la tasa de accidentes! es un factor de
permanente preocupacion, sensibilidad y tratamiento.

Los vehiculos deben disponer de apoyos, barandillas u otros soportes distribuidos a lo largo del bus,
de acuerdo con sus caracteristicas técnicas; asi como de senalizacion de los equipamientos a utilizar
en caso de accidente, como extintores, martillos rompe cristales, ventanas de socorro y sefalizacion
de apertura de puertas.

107asa incidentes a bordo: n° incidentes a bordo del vehiculo x 10 7 clientes transportados(n=6). Se define como Incidente aquella situacion anormal que afecta
a un cliente (o persona ajena a la empresa) de la que queda constancia documental y no se considera accidente.

1 Tasa de accidentes: n° de accidentes x 10 ™ kilometros recorridos (n=6).Se define accidente como aquella situacion en la que se producen darios fisicos o
materiales a causa de, o relacionados con, la prestacion del servicio.
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EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | SEGURIDAD | OBLIGATORIOS
CARACTERISTICA

NIVEL DE EXIGENCIA

Mantener indicadores, realizar un Plan de

SITUACION INACEPTABLE

No existen indicadores de sequridad.

Prevencion Prevencion que los utilice y evaluarlo ; : —
perigdicamente. Caida de un pasajero por conduccion
inadecuada (salvo emergencias)
Mantener indicadores, realizar un Plan de
Tasa de - o o .
accidentes Prevencion que los utilice y evaluarlo No existen indicadores de sequridad.
periodicamente.
Presencia |
visibilidad de | 999 de los pasajeros disfrutan de vehiculos de
senales y acuerdo con el servicio de referencia (80% primer >10% ellos no lo encuentra.
Elementos de ano)
S0COIT0

lluminacion

7. SEGURIDAD [OPTATIVOS)

Los vehiculos, paradas y taquillas deben tener unas condiciones de iluminacion adecuadas, de manera que se prevenga la practica de
incidentes que pongan en peligro la seguridad de trabajadores y usuarios. Dichas condiciones deben documentarse, evidenciarse
técnicamente y presentar mantenimiento preventivo y correctivo adecuados.

[24/ CAMARAS DE SEGURIDAD DE CONTROL DE ACCESO Y DE VIAJEROS CONTROLADOS

Siempre que sea aplicable, el suministrador del servicio debe disponer de cualquier equipamiento de monitorizacion o captacion de
imagenes | audio al menos en el interior de los vehiculos, siendo aconsejable en las paradas y en los puntos de venta.

/25/) PLANES DE EMERGENCIA

El vehiculo debe disponer de planos de gestion de emergencias para los casos en los que ocurra un incidente o accidente que ponga en
peligro la integridad de las personas, de forma que contemple tanto la salida de emergencia como los martillos rompecristales, extintores
y formas de actuacion en dicha situacion.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | SEGURIDAD | OPTATIVOS

CARACTERISTICA

NIVEL DE EXIGENCIA

95% de los pasajeros (80% primer ano) encuentra vehiculos, paradas y >159% ellos no lo encuentra
puestos de venta con un nivel de iluminacion suficiente.

SITUACION INACEPTABLE

Monitorizacion de
visibilidad

801 de los viajeros disfrutan de vehiculos, con equipamiento de
moniforizacion y con elementos informativos visibles.

>40% no disfrutan de ello.

8. Impacto ambiental

Emisiones confaminantes
El suministrador del servicio debe asegurar las condiciones técnicas y legales vigentes en sus
vehiculos que minimicen la emision de contaminantes por el tubo de escape, tratando de reducir las
exigencias en los parametros establecidos por las directivas en vigor.

Recursos Naturales. Consumo de energia
El suministrador del servicio debe utilizar indicadores de consumo energético a nivel de vehiculos [y
de sus infraestructuras de apoyo) en la actividad de transporte de pasajeros.
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EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | IMPACTO AMBIENTAL | OBLIGATORIOS

CARACTERISTICA

Emisiones
contaminantes

NIVEL DE EXIGENCIA

1009 de viajeros (80% primer ano) utilizan vehiculos acordes con el
servicio de referencia.

SITUACION INACEPTABLE

10% de viajeros no utilizan vehiculos
acorde con lo definido.

Consumo de energia

Se mantiene una lista de indicadores y se realiza un sequimiento de los
mismos.

No hay indicadores o no se hace
sequimiento.

8. IMPACTO AMBIENTAL [Optativos]

/26) RESIDUOS

El suministrador del servicio debe disponer de procedimientos que aseguren un tratamiento adecuado a los residuos
resultantes de su actividad y utilizar indicadores para el seguimiento de los residuos generados, haciendo hincapié en

su reduccion progresiva.

CARACTERISTICA

Residuos

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | IMPACTO AMBIENTAL | OPTATIVOS
NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

La empresa debe tener contratados
gestores de residuos autorizados y
realizar un control periodico.

Algiin residuo no se gestiona a través de gestor autorizado.
No hay control periddico.
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ANEXO H
REFERENCIAL DE COMPROMISOS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA TPP EN
FERROCARRIL POR CABLE (FUNICULAR)

Para el caso de servicios de TPP en ferrocarril por cable (funicular), el servicio de referencia que se
desee certificar debera cumplir y evidenciar el cumplimiento, ademas de con el resto de requisitos
establecidos en el Reglamento, de las siguientes particularidades:

Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio, la empresa suministradora debe establecer
compromisos para los criterios del Anexo E de la norma de referencia.

Ademas de los que la empresa quiera proponer libremente, tiene que cumplir con los criterios
establecidos en este anexo H (segin sean obligatorios u optativos).

El método de medida recomendado para el seguimiento y control de los criterios propuestos puede
ser alguno de los siguientes:

o MDP: Medicion Directa de la Prestacion
o MS: Mystery shopping (Cliente Misterioso)
o ESC: Encuesta de Satisfaccion a los clientes?2

La empresa debera fijar un servicio de referencia para cada punto de los establecidos en este anexo,
de acuerdo con sus necesidades y expectativas y acorde con lo exigido en cada caso.

De esta forma, el NIVEL DE EXIGENCIA que aparece en las tablas de criterios debe ser el objetivo a
cumplir para cada punto del servicio de referencia.

En el caso de que carencias en la prestacion del servicio evidencien SITUACIONES INACEPTABLES, el
proveedor del servicio no sélo debera abrir las No Conformidades pertinentes sino que debera llevar
a cabo, en cada caso, una accion en la que trate de implicar a los usuarios en la solucion dada al
problema.

La empresa peticionaria debera cumplir los criterios del presente anexo establecidos como
“Obligatorios” mientras que de los considerados como “Optativos” debera cumplir tantos como para
reunir como minimo un 409% de los mismos el primer ano, ampliando anualmente su ndmero en un
10% hasta un maximo del 80%.

Los criterios optativos podran ser sustituidos por otros diferentes a propuesta de la empresa, siempre
que estén expresados en términos similares.

Para aquellos criterios cuyo cumplimiento dependa de una empresa a la que el peticionario haya
subcontratado sus servicios, se exigira la realizacion de un control por parte del suministrador de la
correcta realizacion del servicio subcontratado.

12 Estas encuestas deben ser realizadas con una periodicidad anual, con una muestra aleatoria dentro del universo de clientes que utiliza el servicio. La
dimension de la muestra deberd garantizar un margen de error de menos del 10% para un nivel de confianza del 95%. A los resultados de las encuestas se les
deberd atribuir una puntuacion en una escala de 1 (Totalmente insatisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho), pudiendo ser realizada una escala alternativa
equivalente. £n el caso de que la puntuacion sea inferior al valor medio de la escala en el periodo de andlisis yjo la diferencia con los resultados alcanzados
para la medida de la prestacion sean significativos, el proveedor del servicio debera establecer un plan de acciones correctivas y promover en el menor espacio
de tiempo posible una nueva encuesta para evaluar a eficacia de dichas acciones.

RP A37.01 rev. 9 35|79 2010-03-01



AE NO R Asociacion Espaifiola de
Normalizacién y Certificacion

CRITERIOS OBLIGATORIOS

1. SERVICIO OFERTADO
1.3.1 HORARIO

Cumplimiento del Horario divulgado para cada periodo estacional o diario.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Cumplimiento de 959 de los viajeros accede al servicio durante los dias en > 20% de los viajeros no pueden acceder al
Eorarios que se cumple el horario establecido para cada periodo servicio en el horario divulgado para cada
estacional o diario periodo estacional o diario

2. ACCESIBILIDAD

2.2.1 ACCESIBILIDAD A PMR’s

Adopcion de medidas que faciliten la accesibilidad a Personas de Movilidad Reducida, tanto en
estaciones como en acceso al vehiculo y en el interior del mismo.

‘ CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Accesibilidad en las 100% de las PMR’s pueden acceder a las . .
instalaciones instalaciones Alguna PMR no puede acceder a las instalaciones
L 1009 de los vagones que conforman el ) .
At nlos | o cuinsoopo pemire | rdeleeats e conporerofuir et
acceso al interior del mismo a PMR’s y

3. INFORMACION

3.1.1 SOBRE EL SERVICIO OFERTADO

El suministrador del servicio debera prestar informacion general sobre localizacion, tarifas,
generalidades, horarios y, especialmente, situaciones excepcionales de acceso al servicio a través de
pagina web y teléfono, tratando de que dicha informacion pueda ser también prestada por las
administraciones pablicas (oficinas de turismo, etc) o entidades privadas (hoteles, agencias de viaje..).

‘ CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Informacion ) ) . )
proporcionada por el 984 de los viajeros disponen de la informacion > 5% de los pasajeros no dispone de dicha
personal informacion.

Informacion en los

puntos de venta 959 de los puntos de venta disponen de la informacion »5%bdelosp unr(;; fzt;mvzggnn 0 dispone dela
Informacion en las 1009, de las estaciones | paradas dispone de la Alguna de las estaciones no dispone de la
estaciones informacion informacion
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5. ATENCION AL CLIENTE
5.2 ENCUESTAS Y RECLAMACIONES

Realizacion de encuestas anuales de satisfaccion y expectativas de los clientes y atencion especial a
las reclamaciones realizadas, contestandolas personalmente en un plazo de dos semanas como
maximo.

‘ CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Encuestas Se realizara como minimo una medicion | evaluacion de la | No realizar ninguna medicion | evaluacion de la
satisfaccion y expectativas de los clientes satisfaccion de los clientes
Reclamaciones 1009 de los clientes que efectiian reclamaciones y quejas | >5% de los clientes que efectian reclamaciones
son atendidos de acuerdo con lo definido no son respondidos de acuerdo con lo definido

5.3 PERSONAL

Necesidad de Protocolo de actuacion del personal de atencion al pablico (taquilleros, conductores,
mantenimiento..).

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

>59, de los usuarios no recibe un trato adecuado segiin
lo establecido en el Protocolo de Actuacion y Atencion
al Piblico

959% de los usuarios recibiran el trato adecuado por
parte del personal del Funicular seqiin el Protocolo
de Actuacion de Atencion al Piblico

Atencion al Pablico

6. CONFORT

6.2.1 ASIENTOS Y ESPACIO PARA LOS PASAJEROS EN LAS ESTACIONES

Siempre de acuerdo con los requisitos de la legislacion de aplicacion, el suministrador del servicio
debe asegurar que el confort del equipamiento y del ambiente de las estaciones es el adecuado
conforme a las necesidades de los usuarios.

Grado de Ocupacion:

Debe de asegurarse un grado de ocupacion maximo en los vehiculos de 3 pasajeros | m2.

indice de Ocupacion de asientos:

Los usuarios deben encontrar sitio en el vehiculo de acuerdo con la capacidad definida por el
fabricante y establecida en las caracteristicas basicas. Los vehiculos deben de tener un indice de
ocupacion de asientos superior a 0.4.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Grado de 959 de los pasajeros disponen del servicio de | 5% de los pasajeros no disponen del servicio
Confort de los ocupacion referencia de referencia
vehiculos indice de 959 de los pasajeros disponen del servicio de | 5% de los pasajeros no disponen del servicio
ocupacion asientos referencia de referencia
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7. SEGURIDAD
7.1.1 PROTECCION CONTRA LAS AGRESIONES. PREVENCION.

El suministrador del servicio debe asegurar el mantenimiento de un sistema de control y vigilancia
que prevenga posibles situaciones conflictivas en el interior del funicular o en los accesos al mismo
de las estaciones.

Tasa de incidentes:

La tasa de incidencias a bordo o en las instalaciones se obtendra de medir el nimero de incidentes
que se producen semestralmente y ésta no podra ser superior a 2 incidentes en ese periodo de
tiempo.

Tasa de accidentes:
La tasa de accidentes se calculara de dividir el nimero de accidentes que se producen al afo. Esta
tasa no podra ser superior a 1 accidente al ano.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Prevencion: , | . , . . ,
Sisterna de Tasa de incidentes Cumplir al 100% el servicio de referencia No cumplir el servicio de referencia
control y
vigilancia Accidentes: : ’ iy . . iy ,
Tasa de accidentes Cumplir al 100% el servicio de referencia No cumplir el servicio de referencia

7.3 GESTION DE EMERGENCIAS

El operador debera demostrar la implantacion de un sistema de gestion de emergencias que
posibilite la adecuada solucion ante la eventual aparicion de una situacion de este tipo.

8. IMPACTO MEDIOAMBIENTAL
8.3.4 TRANSTORNO DE OTRAS ACTIVIDADES

Enfocado en la informacion al pablico de los efectos sobre el medio ambiente del funicular y del
compromiso de la empresa con el mismo.

NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Informacion sobre 959 de los usuarios es informado con respecto a
posibles efectos los posibles trastornos medioambientales > 10% no dispone de esa informacion
medioambientales causados por el Funicular
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CRITERIOS OPTATIVOS
3. INFORMACION (Optativos)

SOBRE EL TIEMPO DE VIAJE
SOBRE LA ATENCION AL CLIENTE
SOBRE LA SEGURIDAD

SOBRE EL IMPACTO AMBIENTAL

——— — —

(1
(2
(3
(4

Inclusion de informacion de los tipos resenados en las propias instalaciones del funicular y en los
medios de comunicacion a su disposicion (incluyendo pagina web, teléfono, etc.).

(5) SOBRE LA COMPENSACION EN SITUACION ANORMAL

Posibilidad de compensar econémicamente (0 de otra forma) el perjuicio generado a los clientes
ante situaciones anormales achacables al propio suministrador del servicio (situaciones establecidas
en el Reglamento de Viajeros).

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

P . 1009 de los usuarios son compensados >29, de los usuarios no son compensados ante este tipo de
Compensacion a clientes i p b p P

cuando se produicen situaciones anormales situaciones anormales

5. ATENCION AL CLIENTE (Optativos)
(6) ADQUISICION DE BILLETES

El suministrador del servicio debe tratar de ofrecer a posibilidad de adquirir billetes en las semanas
previas a la prestacion del servicio.

De igual forma, la empresa prestadora del servicio, siempre de acuerdo con los requisitos legislativos
de aplicacion, debe tratar de ofrecer la posibilidad de adquirir los billetes mediante venta indirecta,
por teléfono, Internet u otros medios de venta.

6. CONFORT (Optativos)

(7) 6.4.3 LIMPIEZA

El operador del transporte debe asegurar la correcta limpieza de instalaciones y vehiculos. Para ello
habra de definirse un Plan de Limpieza y mantenimiento de instalaciones y vehiculos o, en su caso,
las instrucciones técnicas aplicables.

(8) REGULACION DE LA TEMPERATURA

Habran de definirse los parametros a ser medidos para garantizar la calidad del aire y el confort
ambiental en instalaciones y vehiculos, tratando de controlarlos para asegurar un confort adecuado.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Regulacionde la | 959 de los pasajeros encuentra el ambiente ; .
Ambiente de las Temperatura en las estaciones acorde con lo esperado 10 de los usuarios no (o encuentran acorde
estaciones L 95¢% de los pasajeros encuentra las ; :
Limpieza instalaciones en perfecto estado de limpieza 109 de los usuarios no lo encuentran acorde
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8. IMPACTO AMBIENTAL (Optativos)
(9) 8.1.7 RESIDUOS

El suministrador del servicio debe disponer de procedimientos que aseguren un tratamiento adecuado a los
residuos resultantes de su actividad y utilizar indicadores para el seguimiento de los residuos generados,
haciendo hincapié en su reduccion progresiva.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

La empresa debe tener contratado gestores de

Algiin residuo no se gestiona a través de gestor
residuos autorizados y realizar un control periodico

autorizado. No se realizan controles periodicos

Residuos
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ANEXO
REFERENCIAL DE COMPROMISOS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA TPP EN
FERROCARRIL DE CERCANIAS DE NUCLEOS DE POBLACION Y ZONA DE INFLUENCIA

Para el caso de servicios de TPP en ferrocarril de cercanias de nicleos de poblacion y zona de
influencia, el servicio de referencia que se desee certificar debera cumplir y evidenciar el
cumplimiento, ademas de con el resto de requisitos establecidos en el Reglamento, de las siguientes
particularidades:

Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio, la empresa suministradora debe establecer
compromisos para los criterios del Anexo E de la norma de referencia.

Ademas de los que la empresa quiera proponer libremente, tiene que cumplir con los criterios
establecidos en este anexo | (segln sean obligatorios u optativos).

El método de medida recomendado para el seguimiento y control de los criterios propuestos puede
ser alguno de los siguientes:

o MDP: Medicion Directa de la Prestacion
o MS: Mystery shopping (Cliente Misterioso)
o ESC: Encuesta de Satisfaccion a los clientes?3

La empresa debera fijar un servicio de referencia para cada punto de los establecidos en este anexo,
de acuerdo con sus necesidades y expectativas y acorde con lo exigido en cada caso.

De esta forma, el NIVEL DE EXIGENCIA que aparece en las tablas de criterios debe ser el objetivo a
cumplir para cada punto del servicio de referencia.

En el caso de que carencias en la prestacion del servicio evidencien SITUACIONES INACEPTABLES, el
proveedor del servicio no sélo debera abrir las No Conformidades pertinentes sino que debera llevar
a cabo, en cada caso, una accion en la que trate de implicar a los usuarios en la solucién dada al
problema.

La empresa peticionaria debera cumplir los criterios del presente anexo establecidos como
“Obligatorios” mientras que de los considerados como “Optativos” debera cumplir tantos como para
reunir como minimo un 409% de los mismos el primer ano, ampliando anualmente su ndmero en un
10% hasta un maximo del 80%.

Los criterios optativos podran ser sustituidos por otros diferentes a propuesta de la empresa, siempre
que estén expresados en términos similares.

Para aquellos criterios cuyo cumplimiento dependa de una empresa a la que el peticionario haya
subcontratado sus servicios, se exigira la realizacion de un control por parte del suministrador de la
correcta realizacion del servicio subcontratado.

13 Estas encuestas deben ser realizadas con una periodicidad anual, con una muestra aleatoria dentro del universo de clientes que utiliza el servicio. La
dimension de la muestra deberd garantizar un margen de error de menos del 10% para un nivel de confianza del 95%. A los resultados de las encuestas se les
deberd atribuir una puntuacion en una escala de 1 (Totalmente insatisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho), pudiendo ser realizada una escala alternativa
equivalente. En el caso de que la puntuacion sea inferior al valor medio de la escala en el periodo de andlisis yjo la diferencia con los resultados alcanzados
para la medida de la prestacion sean significativos, el proveedor del servicio debera establecer un plan de acciones correctivas y promover en el menor espacio
de tiempo posible una nueva encuesta para evaluar a eficacia de dichas acciones.
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OBLIGATORIOS

1. SERVICIO OFERTADO

1 DEFINICION DE LA OFERTA GENERAL DEL SERVICIO POR EL SUMINISTRADOR
(Por linea, corona o zona geografica).

Se entendera como oferta general del servicio el conjunto de los viajes ofertados por el
suministrador y que éste pone a disposicion del cliente en términos de: origen y destino, horarios de
inicio y final del servicio (tanto en dias laborables como en fines de semana durante todo el ano) asi
como en horarios o frecuencias de paso en todo su recorrido, de manera que el servicio responda a
las expectativas de los clientes.

1.3.3 GRADO DE OCUPACION

El grado de ocupacion maximo en trenes no debe ser superior a 4 personas de pie por metro
cuadrado (medicion directa por aforos o por estimacion) tomando como referencia, dentro de cada

tren, el tramo de maxima carga y comparando con el total de viajeros dia tipol4.

El suministrador realizara valoraciones periddicas para conocer la percepcion de los viajeros a este
respecto.

Nota: Existe un criterio optativo basado en la valoracion consequida.

En el tren debe quedar especificado el nimero de pasajeros sentados y de pie.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

La diferencia entre la expectativa y la
satisfaccion de los clientes con respecto a los

mplimien r T .. ,
Cumplimiento de la oferta criterios identificados en el servicio de referencia

La diferencia es mayor del 20% de los clientes.

no debe superar el 10%.
< Mads del 909 de los viajeros disponen del > 209 de los viajeros no son transportados seqgin lo
Grado de Ocupacion servicio. establecido.

1.3 CUMPLIMIENTO DE HORARIOS: APERTURA DE ESTACIONES.

Debera definirse el horario atencion personal al pablico en cada una de las estaciones de la linea que
lo tengan, cumpliéndose dicho horario todos los dias del ano.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Cumplimiento de Horarios de
de atencion al cliente de
Estaciones

1009 de los viajeros acceden a estaciones que <95% de los viajeros accede a estaciones que
cumplen su horario durante fodo el aro. cumplen dicho horario.

1% Dia tipo: dia en el que se realiza la medicion de aforos.
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2 ACCESIBILIDAD

2.2 ACCESIBILIDAD INTERNA I: MANTENIMIENTO. ASCENSORES, RAMPAS Y ESCALERAS MECANICAS
Dichos dispositivos mecanizados deberan estar disponibles y en pleno funcionamiento, por lo que se
debera establecer un programa adecuado de mantenimiento preventivo y correctivo de dichas
instalaciones.

En dicho plan debe figurar un plazo maximo de respuesta a la incidencia.

2.2 ACCESIBILIDAD INTERNA II: MANTENIMIENTO. CONTROL DE ACCESOS (Torniquetes)

Dichos dispositivos deberan estar disponibles y en pleno funcionamiento, por lo que se debera
establecer un programa adecuado de mantenimiento preventivo y correctivo de dichas instalaciones.

En dicho plan, se debe prestar especial atencion a los tiempos de resolucion de incidencias referentes
a averias de torniquetes en estaciones que se hayan definido como de mayor aforo o en situaciones
criticas (todos los torniquetes de un vestibulo o estacion averiados, por ejemplo).

En dicho plan debe figurar un plazo maximo de respuesta a la incidencia.

2.3.1 EXPENDICION DE BILLETES. ADQUISICION EN LA RED.

Los viajeros dispondran de medios para adquirir los titulos de transporte adecuados al recorrido
deseado antes de acceder al tren.

‘ CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

>90% de los viajeros mensuales de cada <80% de los viajeros mensuales de cada estacion no

Accesibili interna ly Il L L ey . - )
ceesibilidad intemna l'y estacion accederdn al servicio de referencia. acceden al servicio de referencia.

> 859 de viajeros podrdn acceder al servicio
de referencia el primer ano
>909, el sequndo.

Expendicion de
billetes: Adquisicion en la red

<65% de viajeros no acceden al servicio [primer arno)
<85% de viajeros no acceden al servicio (sequndo ano)

3 INFORMACION

3.1.1 SOBRE EL SERVICIO OFERTADO

Trenes y estaciones deberan disponer de la informacion detallada a continuacion:
A) En los trenes, por coche:

o ldentificacion exterior: Destino.
o ldentificacion interior:
o Plano General de la Red (ambito geografico que le aplique) con lineas, estaciones,
zonas tarifarias, etc.
o Derechos y obligaciones del viajero.
o Extracto de las normas que rigen el contrato de transporte que hagan referencia al
aviso de sanciones y de video vigilancia (cuando esté disponible).
o Lugares con preferencia de asiento.
o Medio de contacto del suministrador del servicio: web, tel&fono, etc.
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Se recomienda incluir el pictograma de prohibicion de fumar.
B) En estaciones:
La estacion debe estar convenientemente identificada tanto en el exterior como en los andenes.

Antes del acceso a los andenes y después del acceso (si éste existe), los viajeros deben disponer de la
siguiente informacion:

Horarios | frecuencias de paso de todas las lineas que pasan por la estacion.

Plano general de la red (ambito geografico aplicable)

Tarifas y posibilidades de titulos de transporte, medios de pago y condiciones de uso.
Informacion coyuntural en servicios fuera del ordinario: en situacion anormal programada,
alteraciones significativas previstas en la linea y su causa (cuando sea posible), en términos
de trayecto, horario o periodo de funcionamiento asi como lineas y soluciones alternativas.

0 O O O

Ademas, el nombre de la estacion debera estar visible desde el interior del tren al llegar al andén.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Informacion en trenes 909 de los trenes disponen de la

) of >209% de los trenes no dispone de la informacion
informacion b p [

<904 de las estaciones no dispone de la informacion,
en andenes o en la zona de recepcion.
959, de las estaciones dispone de la
informacion, en andenes o en lazona de | La informacion de horarios es ilegible, erronea o esta
recepcion deteriorada durante mds de 3 dias.
Los soportes informativos que estén deteriorados no se
reparan en mds de 1 mes.

Informacion en andenes y
estaciones

4 TIEMPO
4.2.1 PUNTUALIDAD

Los horarios de llegada deben corresponder con los establecidos y divulgados. La medicion de la
puntualidad debera expresarse en términos de trenes retrasados. Se considera admisible hasta 3
minutos de demora con respecto al horario definido.

4.2.1 CUMPLIMIENTO DE LA OFERTA COMERCIAL

El cumplimiento de a oferta comercial se considera el porcentaje de trenes llegados a destino con 3
minutos 0 menos de retraso respecto al nimero de trenes programados, considerandose los
suprimidos o no circulados como llegados con mas de tres minutos de retraso.

Dicho cumplimiento debera evidenciarse para el total del dia pero también, y especificamente, para
las horas punta definidas para cada nicleo.

‘ CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
- 98,504% de los trenes llegan puntuales a sus Menos del 97% de los trenes no llegan puntuales a
Puntualidad destinos. destino.
Puntualidad: Cumplimiento | Mds del 98 de los frenes llegan a la hora , .
de la oferta comercial Drevista. Menos del 95% de los trenes no llega a dicha hora.
Cumplimiento en hora punta Mas del 38 de /Zier;,-eggs llegan a la hora Menos del 95% de los trenes no llega a dicha hora.
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AENOR

5 ATENCION AL CLIENTE
5.1.1 ORIENTACION AL CLIENTE

El suministrador del transporte debera realizar como minimo una encuesta anual de satisfaccion y
expectativas de los clientes respecto del servicio prestado. La percepcion global del cliente debe ser
mayor del 709 en la escala elegida.

5.2.2 RELACION CON EL CLIENTE: RECLAMACIONES

La empresa dispondra de canales de comunicacion adecuados con sus clientes para que exista una
retroalimentacion constante. Ademas, los viajeros dispondran de respuesta a sus reclamaciones en
un plazo maximo de 15 dias naturales desde la fecha de interposicion de las mismas.

53.2 ACTITUD COMERCIAL' Y APARIENCIA

La organizacion medira periodicamente el trato adecuado y apariencia correcta del personal del
suministrador del servicio mediante un plan desarrollado al efecto que incluya una practica de
cliente misterioso.

Ademas, la encuesta de satisfaccion y expectativas debe recoger la valoracion a este respecto.

5.4 ASISTENCIA

Para cuando se produzca una incidencia que provoque la interrupcion del servicio, debera existir un
protocolo de actuacion que incluya la necesidad de informacion a los viajeros de la situacion [y quien
debe darla) (existe un criterio optativo especifico a éste respecto, el punto 3.3 Informacion ante incidencias) y
asistencia a los mismos segln se necesite, tratando de especificar concrecion en casos de ninos,
ancianos, personas de movilidad reducida, etc.

CARACTERISTICA

Orientacion al cliente

NIVEL DE EXIGENCIA

Percepcion global del cliente debe ser mayor del 70%
de la escala.

SITUACION INACEPTABLE

Cuando la percepcion global del cliente sea menor del
65% por ciento de la escala.

Reclamaciones

>804 de viajeros acceden al servicio de referencia.

<709 de los viajeros acceden al servicio de referencia.

Actitud comercial y

Valor de este atributo en la inspeccion de cliente

Valor de este atributo en la inspeccion de cliente

apariencia misterioso > 9 misterioso < 8
Asistencia Protocolo de Actuacion desarrollado. El Protocolo no existe.
6 CONFORT

6.4.1 CONDICIONES AMBIENTALES: CLIMATIZACION

El tren debera disponer de un equipo de climatizacion que regule la temperatura incidiendo en el
confort interior del tren.

En la inspeccion de cliente misterioso éste debe ser un atributo a tener en cuenta.

6.4.3 LIMPIEZA

El suministrador del transporte debera contar con un Plan de Limpieza y Conservacion documentado
y explicado en todos sus aspectos operativos, con instrucciones de limpieza concretas.
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Los viajeros encontraran estaciones y trenes con un grado de limpieza satisfactorio, segin lo
establecido en el mencionado plan.

En la encuesta de satisfaccion y expectativas éste debe ser un atributo a tener en cuenta, valorable
tanto en estaciones como en trenes.

6.5.3 TELECOMUNICACIONES

Los vehiculos dispondran de un equipamiento interior constituido por teleindicadores y megafonia
cuya funcionalidad debe ser asegurada por el suministrador del transporte.

En la inspeccion de cliente misterioso éste debe ser un atributo a tener en cuenta.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Condiciones ambientales: | >959 de los pasajeros viajan conforme al servicio | < 909% de los pasajeros viajan conforme al
Climatizacién de referencia. servicio de referencia
Valor de este atributo en la inspeccion de cliente | Valor de este atributo en la inspeccion de
Limpieza en trenes misterioso > 9 cliente misterioso < 8
Valor en Encuesta de Satisfaccion >7 Valor en Encuesta de Satisfaccion <6
Valor de este atributo en la inspeccion de cliente | Valor de este atributo en la inspeccion de
Limpieza en estaciones misterioso > 9 cliente misterioso < 8
Valor en Encuesta de Satisfaccion >7 Valor en Encuesta de Satisfaccion <6
L >95% de los desplazamientos cumplen con el >90% de los desplazamientos cumplen
Telecomunicaciones servicio de referencia. con el servicio de referencia.

7 SEGURIDAD
7.1 PROTECCION CONTRA AGRESIONES

Tanto en trenes como en estaciones, los clientes tendran sensacion de seguridad frente a la
delincuencia. (El servicio debe responder a las expectativas de los clientes)

7.3 GESTION DE EMERGENCIAS

Se debe mantener un plan de emergencias actualizado en todas las instalaciones (a ser posible, con
actividades de simulacros). En el interior de los trenes debera quedar visible una indicacion de
actuaciones en caso de emergencia.

Durante la auditoria se detectara la necesidad de revisar la dotacion de las estaciones de todo lo
indicado en dicho plan.

‘ CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Proteccion  contra La diferencia entre expectativas y satisfaccion La diferencia entre la expectativa de los
agresiones no debe superar el 10% clientes y su satisfaccion supera el 20%.
1009% (90% el primer afio) de los viajeros
Gestion de estaran protegidos por Planes de Emergencia <70% de viajeros el primer afio estan
emergencias en todas las instalaciones de la suministradora | protegidos por dichos Planes de Fmergencia.
de transporte.
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8 IMPACTO MEDIOAMBIENTAL
821 INDICADORES AMBIENTALES

La organizacion dispondra de una lista de indicadores ambientales sobre la gestion del servicio cuyos
resultados se comunicaran a los usuarios periodicamente. En el caso del atributo consumo
energético, se intentara facilitar un dato estimado del mismo., Estos indicadores deben contar con un
seguimiento habitual.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

> 909 de los vijeros dispondrdn de
informacion sobre los indicadores ambientales | < 80% de los viajeros no disponen de dicha
(estimado en el caso de los de consumo informacion.
energetico.)

Consumo energético

OPTATIVOS
1 SERVICIO OFERTADO

(1) 1.3 CUMPLIMIENTO DE HORARIOS: APERTURA DE ESTACIONES.

Debe realizarse un control de la apertura de estaciones cerradas para garantizar el adecuado acceso
al tren de los pasajeros.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Cumplimiento de horarios de
apertura en estaciones
cerradas

1009, de los viajeros acceden a estaciones que <95% de los viajeros accede a estaciones que
cumplen su horario durante todo el ano. cumplen dicho horario

(2) 13.3. GRADO DE OCUPACION Il

El grado de ocupacion maximo en trenes no debe ser superior a 2 personas de pie por metro
cuadrado (medicion directa por aforos o por estimacion) tomando como referencia, dentro de cada

tren, el tramo de maxima carga y comparando con el total de viajeros dia tipol>.
El suministrador del servicio debera prestar especial atencion a la hora punta a este respecto.
(3) 1.3.3 GRADO DE OCUPACION Il

El suministrador realizara valoraciones periédicas para conocer la percepcion de los viajeros a este
respecto. Dicha valoracion debera estar por encima de 7 puntos sobre 10.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
> 209 de los viajeros no son fransportados seqgin lo
. Mas del 90% de los viajeros disponen del establecido.
Grado de Ocupacion Il servicio. Mads de 15 minutos de trayecto con 4 personas por mefro
cuadrado.

Valoracion global por encima de 7 puntos

Grado de Ocupacion Ill (sobre 10)

Valoracion global por debajo de 6 puntos (sobre 10)

15 Dia tipo: dia en el que se realiza la medicion de aforos.
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(4) 1.4 ADECUACION A LAS NECESIDADES
El servicio debe responder a las expectativas de los clientes en términos de satisfaccion de clientes.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

El porcentaje de poco satisfechos en el concepto
de satisfaccion de clientes no debe superar el
20%.

Adecuacion a las
necesidades

Dicho porcentaje supera el 30%

(5) FIABILIDAD DEL SERVICIO |

En la encuesta de satisfaccion se debera contemplar el indice de recomendacion o prescripcion que
los usuarios proponen para cada linea.

(6) 1.5 FIABILIDAD DEL SERVICIO Il

El suministrador debe hacer un seguimiento diario de las incidencias producidas en cada linea
(entendiendo incidencias como supresiones y retrasos). La Fiabilidad debe medirse en 9 de pasajeros
no afectados mensualmente por dichas incidencias.

NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

El % de clientes que recomiendan el servicio prestado por la
linea (consideraciones favorables y muy favorables en global)
no llega al 65%

El 9 de clientes que recomiendan el servicio prestado por la linea
(consideraciones favorables y muy favorables en global) es >6= a 75%.

- Menos del 90% de pasajeros viajan sin incidencias (no se ven

>0=95% 1o se ve dfectado por incidencias AP
b A p afectados por incidencias)

2 ACCESIBILIDAD

(7) 2.2 ACCESIBILIDAD INTERNA
Las estaciones seran accesibles para todas las personas, teniendo a disposicion al menos un
elemento (rampas, ascensores, escaleras mecanicas, etc) que permita accesos y desplazamientos
facilitados.
Conforme a este criterio, se debera demostrar una accion previa frente al RD de aplicacion.

(8) 2.1 ACCESIBILIDAD EXTERNA
Los viajeros deberan disponer de facilidad para llegar a la estacion, conectar con otros medios de
transporte y disponer de aparcamientos.

(9) 2.3.3 EXPENDICION DE BILLETES. VALIDACION.

Los viajeros dispondran de medios para validar titulos de transporte especificos antes yjo después
del viaje.

(10) 2.3.1 EXPENDICION DE BILLETES. ADQUISICION EN LA RED. MANTENIMIENTO
Dichos dispositivos mecanizados deberan estar disponibles y en pleno funcionamiento, por lo que se

debera establecer un programa adecuado de mantenimiento preventivo y correctivo de dichas
instalaciones. Medicion mensual.
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En dicho plan debe figurar un plazo maximo de respuesta a la incidencia.

CARACTERISTICA ‘ NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

>50% de viajeros sin problemas de acceso el . .
. . ~ o <t0% de los viajeros sin problemas de acceso el
Accesibilidad interna primer afo ( 6858/2/ dee/ I‘Vel'(r]gggf el sequndo y primer aiio (<60% el seguundo y <70 el fercero),
- Al menos, dos actuaciones de mejora No se ha llevado ninguna actuacion de mejora en el
Accesibilidad extema llevadas a cabo en el iiltimo aro. (ltimo ari.
- >65% de os viajeros pueden valdar sus El porcentaje de viajeros que acceden al servicio
Expendicion de contratos de titulos el primer ario. confindia siends el &% el primer afioy 65% el
RO o . b el p.
transporte: Validacion. >95% de los viajeros pueden validarlos el "d = s
sequndo aro, sequndo ano.
Adquisicion en la Red. >909 de pasajeros se benefician del servicio | <80% de pasajeros no llegan a beneficiarse de dicho
Mantenimiento de referencia servicio.
3 INFORMACION

(11) 3.1 INFORMACION GENERAL II

Ademas de lo indicado en el punto referente a Informacion en Criterios Obligatorios, la empresa
suministradora de transporte podra disponer la siguiente informacion en trenes y | o estaciones de
forma optativa:

Informacion en trenes

o En situacion anormal programada, alteraciones significativas previstas en la linea y su causa
(cuando sea posible), en términos de trayecto, horario o periodo de funcionamiento asi como
[ineas y soluciones alternativas.

o Tarifasy posibilidades de titulos de transporte, medios de pago y condiciones de uso.
Informacion en Estaciones

a Antes de control de accesos

e Horarios | frecuencias de paso de otras lineas que no pasen por la estacion.
e Reloj o dispositivo indicador de la hora.

a Enandenes

e Horarios o Frecuencia de paso por intervalos horarios de las lineas que no tienen parada en
esa estacion

‘ CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Informacion en trenes 904 de los trenes disponen de la

) oF >209 de los trenes no dispone de la informacion
informacion b P I

>10% de las estaciones no dispone de la informacion, en
andenes o en la zona de recepcion.

959 de las estaciones dispone de
la informacion, en andenes o en la
zona de recepcion

Informacion en andenes y

La informacion de horarios es ilegible, erronea o estd
estaciones

deteriorada durante mds de 72 horas.

Los soportes informativos que estén deteriorados
permanecen durante 1 mes sin reparar.
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¢ Reloj o dispositivo indicador de la hora

(12) 3.2 INFORMACION POR OTROS MEDIOS

El suministrador del servicio debera prestar informacion general a través de una pagina web realizada a tal
efecto. Tanto en dicha pagina web como en los otros medios que la empresa considere oportunos debe
prestarse la siguiente informacion:

Plano general de la red.

Tarifas en vigor con informacion de la validez de cada titulo de transporte
Horarios | frecuencias y su recorrido

Alteraciones de las lineas

Informacion del suministrador del servicio y medios de contacto.
Indicaciones sobre objetos perdidos.

Nuevos servicios y otras informaciones relevantes

Reglamento de viajeros

Tiempo de trayecto de viaje.

Informacion en tiempo real de alteraciones en la linea.

(13) 3.3 INFORMACION ANTE INCIDENCIAS

La organizacién debe tener un plan de informacién a pasajeros ante incidencias, definiendo tiempo maximo de
informacién tanto a pasajeros del trenjtrenes afectados por la incidencia como a los usuarios que esperan en las
estaciones de las lineas afectadas.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Incidencias en las que se ha cumplido | ~ Se detecta por reclamacion u otras vias el

Informacidn ante incidencias el plan incumplimiento de dicho Plan.

4 PUNTUALIDAD
(14) 42.1 PUNTUALIDAD PARA ESTACIONES DE LA LINEA

La puntualidad debera medirse para estaciones intermedias a lo largo del recorrido diario de la linea
de referencia. Dicha medicion de la puntualidad debera expresarse en términos de trenes puntuales.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Puntualidad para >979% de los trenes llegan puntuales a las | <94 de los trenes llegan puntuales a las estaciones
estaciones estaciones intermedias de referencia. intermedias de referencia,
5 ATENCION AL CLIENTE

(15) 5.1.1 ORIENTACION AL CLIENTE:
ESTABLECIMIENTO DE GRUPOS DE DISCUSION (ANALISIS CUALITATIVO).

La empresa suministradora de transporte realizara reuniones con clientes de las diferentes lineas, con

el fin de conocer su particularidades, necesidades, aportaciones y sugerencias, al menos una vez al
ano.
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(16) 522 ACTITUD COMERCIAL

El viajero debera recibir del personal del suministrador del transporte un trato respetuoso y cordial,
de acuerdo con el Plan o Protocolo de Actuacion que el propio suministrador de transporte
establezca.

(17) 5.5.3 TARIFAS INTEGRADAS

Los viajeros dispondran de tarifas integradas en el ambito geografico del consorcio de referencia.
(18)5.5.4 MEDIOS DE PAGO

Los viajeros dispondran de varios medios de pago de los titulos de transporte por estacion.

(19)5.5.2 ADQUISICION DE BILLETES] TARIFAS ESPECIALES

El suministrador del servicio dispondra de tarifas especiales para determinados colectivos de clientes yjo
trayectos.

Se prevén dos opciones:
- Tarifas especiales para mayores de 60 anos o pensionistas, integrantes de familia numerosa o grupos;

- Tarifas especiales para colegios, estudiantes matriculados en centros oficiales de ensenansza o viajes a
centros culturales o de ocio.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Grupos de discusion Al mers, ;gggg’no Z ;{;ﬁzag rupos de No se realiza ningiin grupo de discusion.
Tarifas integradas I 1OO;IDe z’j Cé{())s dve/:c;/:freorz g(c/;e'den al | No hay acuerdo dCeOZJ e(/ec}(r)/%iz;r(c/g]n;.)asados 2 anos
Medios depago | o0 10 e B T | s s s e
Tarifas especiales 5/’;{5] ggf/%egszlggz;’% df’; ZZ Z;’Z;Z ?jf) Los clientes no disponen de ello.

6 CONFORT
(20) 6.5.3 TELECOMUNICACIONES Il

Los viajeros dispondran de cobertura para las distintas suministradoras de telefonia mévil en todo el
recorrido del ambito geografico del suministrador del transporte pablico de pasajeros.

Dicho atributo debe ser incluido en las encuestas de satisfaccion | expectativas de clientes.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Telecomunicaciones: Telefonia | Mds del 90% de los pasajeros accede | .
movil al servicio de referencia. Menos del 60% no accede al mismo.
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ANEXO |
REFERENCIAL DE COMPROMISOS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA TPP EN
TRANVIA Y METRO LIGERO

Este anexo desarrolla los criterios de calidad que habran de cumplir los suministradores de
transporte pablico de pasajeros por cada linea de tranvia o metro ligero que solicite su certificacion.
El servicio de referencia que se desee certificar debera cumplir y evidenciar el cumplimiento, ademas
de con el resto de requisitos establecidos en el presente Reglamento y en la norma de referencia, de
las siguientes particularidades:

Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio, la empresa suministradora debe establecer
compromisos para los criterios del Anexo E de la norma de referencia.

Ademas de los que la empresa quiera proponer libremente, tiene que cumplir con los criterios
establecidos en este anexo ] (seglin sean obligatorios u optativos).

El método de medida recomendado para el seguimiento y control de los criterios propuestos puede
ser alguno de los siguientes:

MDP: Medicion Directa de la Prestacion
MS: Mystery shopping (Cliente Misterioso)
ESC: Encuesta de Satisfaccion a los clientes16

La empresa debera fijar un servicio de referencia para cada punto de los establecidos en este anexo,
de acuerdo con sus necesidades y expectativas y acorde con lo exigido en cada caso.

De esta forma, el NIVEL DE EXIGENCIA que aparece en las tablas de criterios debe ser el objetivo a
cumplir para cada punto del servicio de referencia.

En el caso de que carencias en la prestacion del servicio evidencien SITUACIONES INACEPTABLES, el
proveedor del servicio no sélo debera abrir las No Conformidades pertinentes sino que debera llevar
a cabo, en cada caso, una accion en la que trate de implicar a los usuarios en la solucion dada al
problema.

La empresa peticionaria debera cumplir los criterios del presente anexo establecidos como
“Obligatorios” mientras que de los considerados como “Optativos” debera cumplir tantos como para
reunir como minimo un 40% de los mismos el primer ano, ampliando anualmente su ndmero en un
109 hasta un maximo del 80%.

Los criterios optativos podran ser sustituidos por otros diferentes a propuesta de la empresa, siempre
que estén expresados en términos similares.

Para aquellos criterios cuyo cumplimiento dependa de una empresa a la que el peticionario haya
subcontratado sus servicios, se exigira la realizacion de un control por parte del suministrador de la
correcta realizacion del servicio subcontratado.

16 Estas encuestas deben ser realizadas con una periodicidad anual, con una muestra aleatoria dentro del universo de clientes que utiliza el servicio. La
dimension de la muestra deberd garantizar un margen de error de menos del 10% para un nivel de confianza del 95%. A los resultados de las encuestas se les
deberd atribuir una puntuacion en una escala de 1 (Totalmente insatisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho), pudiendo ser realizada una escala alternativa
equivalente. £n el caso de que la puntuacion sea inferior al valor medio de la escala en el periodo de andlisis yjo la diferencia con los resultados alcanzados
para la medida de la prestacion sean significativos, el proveedor del servicio deberd establecer un plan de acciones correctivas y promover en el menor espacio
de tiempo posible una nueva encuesta para evaluar a eficacia de dichas acciones.
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En este contexto, se hace necesario determinar las siguientes definiciones:

- Lineas a frecuencia | Lineas a horario

Se consideraran lineas a frecuencia aquellas en las que el tramo de maxima oferta, para dias
laborables y en horario de oferta estable, tenga como frecuencia de paso una menor de 20 minutos
(con el criterio de regularidad asociado).

Aquellas lineas con intervalo de paso superior a 20 minutos en su periodo de maxima oferta (carga,
tramo de linea, etc,), deberan considerarse como lineas a horario (con el criterio de puntualidad de
paso asociado).

Una misma linea puede tener tramos a frecuencia y tramos a horario, con caracteristicas especificas
definidas para cada caso, segln los criterios del presente anexo.

Podran existir lineas a frecuencia con intervalo de paso superior al mencionado s6lo cuando pueda
justificarse conforme a decisiones politicas o administrativas que asi lo requieran.

Ademas, se define el servicio de transporte por tranvia en os siguientes términos:

- Se consideran de cardcter tranviario aquellas lineas que comparten con el sistema viario la
regulacion del trafico en los puntos de cruce, marcando preferencia en dichos puntos, en
cada momento, el propio sistema regulador, pudiendo incluso llegar a compartir la
plataforma de la linea con el trafico viario.

- Ademas, se considerara como linea en régimen tranviario aquella en la que mas del 25% de
su longitud total esté supeditada a la coordinacion semaforica viaria.

1. Servicio Ofertado

1.3 Grado de ocupacion

El Grado de ocupacion no debe ser superior a 4 personas por metro cuadrado (medicion por
estimacion) debiendo quedar especificado el nimero de pasajeros sentados y de pie en el vehiculo.

NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

. . . - > 359 de pasajeros no viajan de acuerdo al servicio de referencia.
90% de pasajeros se beneician del servicio de 3 tranvias consecutivos pasan llenos si su frecuencia de paso es menor de 7 minutos
referencia en las Inter-estaciones de mds p p

trafico. - 2 tranvias consecutivos pasan llenos 5[;7 fg L{;raescuenaa de paso es mayor o igual de 7

15 Fiabilidad del servicio

Mediante medicion directa mensual se demuestra que los tranvias anunciados se realizan totalmente,
La formula de medicion establecida sera la siguiente:

Total tranvias suprimidos total o parcialmente | Total tranvias anunciados
Se establece otra posibilidad para la medicion de la fiabilidad del servicio:

n° kilometros realizados | n° de kms ofertados

RP A37.01 rev. 9 53|79 2010-03-01



AE NO R Asociacion Espaifiola de
Normalizacién y Certificacion

‘ NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

959 de pasajeros se beneficia del servicio de referencia
para la medicion establecida en total de tranvias

suprimidos | anunciados. - Menos del 90% de pasajeros no se benefician del servicio, en cualquier caso.

974 si se mide como Kms realizados | ofertados

2. Accesibilidad

2.1 Accesibilidad externa

Respecto a personas con movilidad reducida, las paradas deberan estar adaptadas
convenientemente, facilitando el acceso con plataformas altas o bajas, rampas abatibles, mecanicas o
automaticas o los medios que se estimen oportunos para ser usadas por usuarios en sillas de ruedas
asi como pavimentos de sefalizacion yjo las medidas que se consideren necesarias para personas
ciegas.

NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

100 % de pasajeros se benefician del servicio de
referencia.

2.2 Accesibilidad interna

Asientos reservados. Se considera imprescindible que el vehiculo cuente con, al menos, un 109 de
asientos reservados con respecto al total de la unidad.

NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

100 % de tranvias cumplen servicio de
referencia.

2. ACCESIBILIDAD | OPTATIVOS

0/ Accesibilidad interna / externa

Realizacion de un Plan Global de Accesibilidad que aborde soluciones para discapacidades como personas sordas, discapacitados con
deficiencias visuales, efc.

Accesibilidad interna |
externa

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | ACCESIBILIDAD | OPTATIVOS
NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

904 de los viajeros(en general) se » o
ben e?/ci ande | 015 meﬁii dgs ame das. <804 de los viajeros no se benefician.
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3. Informacion

3.2 Informacion relativa al viaje en condiciones normales

Informacion General
Vehiculos, estaciones, etc, deberan disponer de la informacion detallada a continuacion:

a/ En el vehiculo

e Identificacion exterior:N(imero de linea, destino o denominacion

Identificacion interior.

Identificacion de la linea, con nimero, esquema | itinerario del trayecto

Aviso de sanciones y de video vigilancia (cuando esté disponible)

Otras informaciones: prohibicion de fumar, especificaciones en caso de emergencia.
En caso de incluir maquinas de venta, informacion de precios y cambios permitidos.
Identificador del suministrador del servicio y medio de contacto

b/ En las estaciones

Las estaciones deberan contar con panel electronico que informe del tiempo que resta para la
llegada | salida del tranvia (o bien informacién de horarios por estacion a partir de frecuencias de
paso superiores a 20 minutos).

En la estacion habria que contar con la siguiente informacion:

e Nombre de la estacion
e Plano general de la red

e Identificacion de la linea que alli para, con ndmero, esquema | itinerario en el sentido del
trayecto e indicacion de la localizacion de la estacion.

e Horario de primeras y altimas salidas de cabecera en recorrido completo y, en las condiciones
que a continuacion se detallan:

o En lineas a frecuencia: Frecuencias de paso por franjas horarias asi como informacion
de las salidas de cabecera hasta alcanzar los 20 minutos exigibles de frecuencia de
paso (o los establecidos voluntariamente).

o En lineas a horario: Horarios de paso por parada a lo largo del dia.

(Este punto se considera optativo en el caso de disponer de paneles electronicos en cada parada)
e Referencia geografica (mapa), kilométrica (distancias entre estaciones) o temporal (tiempos
estimados de paso por estaciones) de la linea.

Informacion tarifaria y cambio maximo permitido.
Identificacion del suministrador del servicio y medios de contacto.
Alteraciones en situacion anormal programada (se puede realizar por megafonia).

Informacion de supresion temporal o definitiva de la estacion, con indicacion de estacion
sustitutiva.

e (Cambio maximo permitido: (dependiente de la reglamentacion que afecte a cada caso).

¢/ En los puntos de vental? (para aquellos diferentes a las maquinas de venta automatica)
e Identificacion del punto de venta
e Esquema general de la red
e Tarifas en vigor con informacion de la validez de cada titulo de transporte

17 Los tres dltimos requisitos de este punto pueden ser vdlidos si en el puesto de venta se encuenira a disposicion de los clientes un plano de la red que
contenga dicha informacion.
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e Informacion del suministrador del servicio y medios de contacto.

d/ Informacion proporcionada por el conductor

En situaciones anormales programadas, debe poder informar por megafonia sobre alteraciones
significativas previstas en la linea y su causa (cuando sea posible), en especial sobre las de ocurrencia
reciente asi como de soluciones alternativas.

CARACTERISTICA
En el vehiculo

NIVEL DE EXIGENCIA

999 de los vehiculos disponen de la
informacion (80% el primer aito).

SITUACION INACEPTABLE

> 10% de los vehiculos no dispone de ella.
La informacion sobre el destino del vehiculo induce a

errorl8,

En estaciones

9549 de las estaciones disponen de la
informacion. (80% el primer afio)

> 159 de las estaciones no dispone de ella.

En cualquier caso, los cambios en la informacion (en los casos
de primeras y ltimas salidas) no requerirgn un plazo mayor
de 2 dias laborables.

En los puestos de venta

959 de los puestos de venta disponen de la
informacion.[80% el primer ano).

> 15% de los puestos de venta no dispone de ella.
El punto de venta de billetes no dispone de la informacion
requerida en el servicio de referencia.

Por el conductor

959 de los pasajeros disponen de la
informacion.

> 159 de los pasajeros no dispone de dicha informacion.
El conductor no informa segiin lo indicado en el servicio de
referencia.

18 para todas las caracteristicas, salvo informacion proporcionada por el conductor, para el primer afio se exigird una situacion inaceptable mayor del 30%.
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3. INFORMACION (OPTATIVOS)

£

fodos los casos se pueden justificar excepciones siempre que no superen el 20% de lo recogido.

/1) INFORMACION GENERAL EN EL VEHICULO

Esquema de la linea

En situacion anormal programada, alteraciones significativas previstas en la linea y su causa (cuando sea posible), en términos de
trayecto, horario o periodo de funcionamiento asi como lineas y soluciones alternativas.

Indicaciones para recuperar objetos perdidos

Informacion tarifaria

Catalogo/ Reglamento de Derechos y Obligaciones del viajero

Aviso de proxima parada (con nombre de la misma o informacion similar).

Nuevos servicios y otras informaciones de interés para los usuarios.

Sistema de informacion por pantalla de TV que incluya informaciones on line desde el Centro de Control (sobre alteraciones del
servicio, prevision de llegada, etc) a las pantallas, o al conductor, 0 a un sistema de megafonia, etc.

/2/ INFORMACION GENERAL EN LAS PARADAS

Informacion sobre horarios de paso aproximados individualizados para cada parada:
=  Lineas a horario:

=  Horarios individualizados de paso por parada
= Lineas a frecuencia

= Informacion de todas las salidas de cabecera

* Individualizadas por parada
Informacion sobre tarifas, titulos, cambio maximo aceptado o nuevos servicios.
Disposicion de Parada Provisional con informacion sobre su situacion.
Disposicion de Panel de Avisos Especifico en la estacion

/3/ INFORMACION GENERAL EN LOS PUNTOS DE VENTA

Horarios de los tranvias y recorrido | frecuencia

Informacion sobre los servicios actuales.

Nuevos servicios y otras informaciones relevantes, asi como material diverso relacionado con el Transporte de Viajeros.
Indicaciones sobre recuperacion de objetos perdidos

Ofrecer planos gufa en papel.

Posibles sanciones e importe del recargo extraordinario (o referencia a la Ordenanza municipal de la que dependa).
Reglamento de Viajeros.

[4/ NFORMACION PROPORCIONADA POR OTROS MEDIOS

El suministrador del servicio debera prestar informacion general a través de una pagina web realizada a tal efecto. Tanto en dicha
pagina web como en los otros medios que la empresa considere oportunos debe prestarse la siguiente informacion:

Informacion en vehiculo, Ver Cuadro de Evaluacion de Conformidad Criterios Obligatorios
paradas y puestos de venta

Plano general de la red

Tarifas en vigor con informacion de la validez de cada titulo de transporte
Horarios | frecuencias de los autobuses y su recorrido

Alteraciones de las lineas

Informacion del suministrador del servicio y medios de contacto.
Indicaciones sobre objetos perdidos

Nuevos servicios y otras informaciones relevantes

Reglamento de viajeros

Plano general de la red georeferenciado, interactivo y cartografiado, con posibilidad de ampliacion de zonas e informacion de
paradas y lugares de interés en cercanias.

Trazador de ruta dptima con calculo de tiempo probable de trayecto.
Informacion en tiempo real de alteraciones en la linea.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | INFORMACION GENERAL | OPTATIVOS
CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Otros medios 954 de los visitantes disponen de la informacion. >309, de los visitantes no dispone ella.
(80% el primer afo)
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4. Duracion
4.2 Cumplimiento de frecuencias | horarios

Cumplimiento de Horarios. Puntualidad.

Los horarios de partida de salida de cabecera deben corresponder con los establecidos y divulgados.
Se considerara como retrasada cualquier expedicion con mas de 3 minutos de demora en cualquier
parada de referencia. Dichas paradas de referencia se definiran por parte del suministrador del
servicio de transporte en funcion de la demanda de pasajeros, caracteristicas técnicas del trazado o
razones similares.

Se deben tener en cuenta tanto las estaciones de origen como las de destino asi como al menos un
159 de las estaciones intermedias del recorrido.

Cumplimiento de Frecuencias. Regularidad.

Los intervalos de paso de los tranvias deben corresponder con los establecidos y divulgados. El
tiempo de espera del tranvia por parte de los viajeros ha de ser inferior o igual a i + 259% i minutos
(siendo i el intervalo medio de paso de vehiculos), tiempo que en cualquier caso, nunca superara el
doble de la frecuencia establecida (Situacion Inaceptable).

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

El servicio de referencia se obtiene para
Puntualidad periodos que afecten al 85% de los pasajeros
(80% primer ano).

>259% de pasajeros recibe un servicio fuera del tiempo establecido

El pasajero no espera mds del doble de la frecuencia establecida, salvo casos
excepcionales debidamente justificados.
Para frecuencias superiores a 15 minutos, solo se admitira el 50% superior.
>40d% de pasajeros sufren situaciones de irregularidad19.

El servicio de referencia se obtiene para
Regularidad periodos que afecten al 80% de los pasajeros
que acceden al tranvia.

5. Atencion al cliente

5.1.1 Orientacion al Cliente

El suministrador del transporte debera realizar encuestas periddicas de satisfaccion y expectativas de
los clientes respecto del servicio prestado (como mimimo una al ano).

De esta forma, el operador de transporte debera demostrar haber tomado acciones para con los
atributos peor valorados en satisfaccion por los clientes asi como para que de aquellos que sean
considerados de mayor importancia por los usuarios (mayores expectativas) y que peores resultados
estén dando en la encuesta de satisfaccion.

5.2 Relacion con los clientes

Relacion con el cliente: Reclamaciones

Las reclamaciones de usuarios o de cualquier otra parte afectada por la actividad del suministrador
del servicio deberan tener una respuesta con una solucion que aborde el contenido de la misma en
un plazo maximo de 25 dias naturales.

19 para obtener los porcentajes de vigjeros que sufren irreqularidad, debe medirse el porcentaje de pasos por una o varias paradas significativas a lo largo de
un periodo determinado (a ser posible, en hora punta) que no cumplen con los criterios de regularidad (o, en su caso, puntualidad). Estos pasos serdn
relacionados con los viajeros estimados por la linea en el periodo considerado.
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Personal: Atencion a los usuarios

Debe existir un protocolo de atencion a los clientes que el personal (conductores, inspectores,
vigilantes, personal de atencion al cliente en oficinas o telefonico, etc) debe observar, siendo el trato
proporcionado atento y cordial.

Todos los trabajadores y colaboradores del servicio deberan, en el ambito de sus funciones, utilizar el
vestuario adecuado y presentar un estado de higiene y aseo acorde con las exigencias de la empresa.

Los conductores deberan verificar, antes de la salida de cada estacion, si todos los viajeros del andén
han accedido al vehiculo.

Si la empresa prestadora del servicio cuenta con un teléfono de atencion al cliente o bien de una
Oficina de Atencion al mismo, el trato del personal asignado a dichas instalaciones al cliente debe
estar contemplado en el mencionado protocolo de atencion al Cliente.

En cualquier caso, debe quedar contemplado en dicho Plan el modo de proceder ante el cliente,
contemplando puntos, cuando aplique, como:

Actitud (trato cortés, amabilidad, tono de la conversacion, etc).
Posturas y gestos.
Apariencia personal y de la Oficina.

Desarrollo de la actividad (conocimiento del servicio, resolucion de consultas, escucha activa,
actitud comercial, etc,).

5.4 Asistencia

Para cuando se produzca una incidencia que provoque la interrupcion del servicio, debera existir un
protocolo de actuacion que incluya la necesidad de informacion a los viajeros de la situacion (y quien
debe darla) y asistencia a los mismos seg(in se necesite, tratando de especificar concrecion en casos
de ninos, ancianos, personas de movilidad reducida, etc.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Realizacion de la encuesta anual de

h No se realiza dur 0 encuesta alguna.
satisfaccion | expectativas. o se realiza durante el afio encuesta alguna

Orientacion al

cliente Encuestas La percepcion global del cliente (medida | La percepcion global del cliente (medida como indice de
como indice de satisfaccion global) debe ser | satisfaccion global) no supera el 55% de la escala
mayor del 65 % en la escala elegida. elegida.
Relacion con el 100% de las reclamaciones se contestan en i
cliente Reclamaciones el plazo indicad. >5% de las reclamaciones no se contestan en el plazo
indicado.
Plan de ) o
| Actuacion y >909% de los usuarios recibiran el trato
Atencion a los ) adecuado por parte del personal segin el , ) .
Usuarios Atal!uotn al Plan de Actuacion y Atencion al Cliente de >59 de los usuarios no reciben un trato adecuado al Plan.
lente la empresa.
Asistencia Protacolo de H pratocolo de actuacion debe existir y toda

actuacion Ante una incidencia el plan no se cumple.

incidencia debe conllevar su uso.
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5. ATENCION AL CLIENTE |/ OPTATIVOS
[5/ Orientacion al cliente / optativos

Realizacion de al menos dos encuestas de satisfaccion y expectativas al ano.

El suministrador del servicio debe asumir piblicamente compromisos de calidad mediante una Carta de
Servicios conforme a UNE 93200.

/6] Relacion con el cliente. Reclamaciones

El plazo para la respuesta con solucion que aborde el contenido de la reclamacion se reduce a 20 6 a 15
dias naturales.

/7] 5.5 Adquisicion de billetes

Siempre que sea posible, el prestador del servicio debe ofrecer la posibilidad de ofrecer cierta flexibilidad
en la adquisicion de billetes, aportando distintas posibilidades respecto a tarifas especiales (tercera edad,
estudiantes, etc), multimodales (de acuerdo con el Consorcio regional, si existe), medios de pago (tarjeta
electronica, teléfono movil..), etc.

/8/ Personal. Atencion a los usuarios [B/

La empresa debera contar con un Teléfono de Atencion al Cliente. Dicho teléfono debera informar de
horarios, paradas, etc.

Es recomendable mantener fisicamente una o mas Oficinas de Atencion al Cliente.

/9/ Gestion de Objetos Perdidos

La empresa debera encargarse de la gestion de los objetos perdidos para facilitar su entrega.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | ATENCION AL CLIENTE | OPTATIVOS

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Orientacion al cliente|  Realizacion de mds de dos encuestas Solo se realiza una encuesta anual
. 90% de las reclamaciones son atendidas en el| <80% de las reclamaciones no son atendidas en
AR nees plazo indicado. el plazo indicado..
6. Confort

6.3.- Confort en el viaje

El confort durante el viaje se medira, al menos, con los siguientes atributos (estimables en la encuesta
de satisfaccion del cliente y, por tanto, puntuados por los clientes):

e Ausencia de movimientos bruscos durante el trayecto.

e Temperatura adecuada en trenes | tranvias
6.4.3.- Condiciones ambientales limpieza

El suministrador del servicio debe asegurar la limpieza, higiene y conservacion, tanto del interior
como del exterior de los vehiculos, de las estaciones y de los puntos de venta propios, adecuando su
mantenimiento al tipo de utilizacion de los clientes. El suministrador debera definir un protocolo de
limpieza y mantenimiento que incluya apartados para higiene, olores, desinsectacion, desinfeccion,
conservacion, pintadas, etc. de los tranvias.
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El apartado de mantenimiento debera incluir expresamente programaciones de tipo preventivo |
rutinario para vehiculos, instalaciones y maquinas de venta | canceladoras | validadoras.

Cuando este criterio no dependa directamente del operador y esté subcontratado a terceros o
gestionado por una Administracion Pablica, el suministrador del servicio debera avisar a la empresa
responsable de todas aquellas situaciones de limpieza y conservacion que puedan afectar a la
seguridad de los pasajeros.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Ausencia de
Confortenel | movimientos bruscos |
viaje Temperatura en

tranvias

Ambos atributos son puntuados con mds de
un 5,5 sobre 10 en las encuestas de
satisfaccion de clientes.

Cualquiera de los dos atributos valorado con menos
de un 5 sobre 10.

Se prueba, mediante reclamacion aceptada, que el
pasajero o sus pertenencias se daiian debido al
' o mal estado de conservacion de alguna instalacion
Existe un protocolo de limpieza y del operador del servicio(excepto por causas de un
mantenimiento que contempla lo indicado tercero).
en el servicio de referencia.

Condiciones

ambientales Limpieza

El tranvia circula con pintadas ostensibles u
ofensivas mds de 3 dias después de aviso al
operador.

>954 de los viajeros encuentra los vehiculos
y las instalaciones de acuerdo con lo
indicado en el en el servicio.

>759% de los viajeros no se benefician de dicho
servicio.

7.- Seguridad
7.1.1 Proteccion contra agresiones. Prevencion

El suministrador del servicio debe asegurar el mantenimiento de un sistema de control y vigilancia
que prevenga posibles situaciones conflictivas en el interior del vehiculo o en las estaciones.

Para ello debera contar con indicadores como la Tasa de incidentes relacionados con viajeros,
definiendo dicha Tasa en términos de seguridad ciudadana (robos, hurtos, agresiones,

apedreamientos, etc.20):

La tasa de incidencias a bordo o en las estaciones se obtendra de medir el nimero de incidentes que
se producen semestralmente bien por millon de viajeros o bien por Kildometros ofertados y ésta no
podra ser superior a la misma tasa de incidentes en el periodo de tiempo anterior.

Ademas, debera incluir en las encuestas de satisfaccion | expectativas de clientes atributos referidos a
incidentes (robos, agresiones, etc) de forma que el usuario pueda valorar su satisfaccion | grado de
importancia a este respecto. En funcion de los resultados, el operador debera tomar acciones en este
sentido.

20 Sera la propia empresa la que defina como identificar dichos incidentes y como fincluyendo partes, denuncias, etc./.
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7.2 Prevencion ante accidentes

Los vehiculos contaran, al menos con dos extintores de polvo polivalente por unidad de tranvia,
estando dichos extintores convenientemente identificados e incluidos en el plan de mantenimiento
de equipos de la empresa.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Proteccion o L )
Tasa de incidentes . . . La tasa de incidentes supera en mds de un
con_tra a bordo Cumplir el servicio de referencia 25% lg del semesire anferior
agresiones
Prevencion Mas del 95% de las un/dqq’es de tranvia Menos del 90% de las un/q’qdes de tranvia
te accidentes cumplen el servicio de cumplen el servicio de
an referencia. referencia.
7. SEGURIDAD |/ OPTATIVOS

/10) CAMARAS DE SEGURIDAD DE CONTROL DE ACCESO DE VIAJEROS

Siempre que sea aplicable, el suministrador del servicio debe disponer de cualquier equipamiento de
monitorizacion o captacion de imagenes | audio al menos en el interior de los vehiculos, siendo
aconsejable en las estaciones.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | SEGURIDAD | OPTATIVOS

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Camaras de . Vs » » . v »
seguridad 909% de pasajeros se benefician del servicio <70% % de pasajeros se benefician del servicio

8. Impacto Ambiental
8.2.1 Consumo de energia

El suministrador del servicio gestionara en términos positivos el consumo energético de traccion estableciéndose ratios |
viajero de referencia en funcién de un desarrollo sostenible.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

El consumo energético se reducird en el entorno
Consumo de energia de los ratios fijados respecto al afto anterior
para todas las lineas.

El incremento del consumo energético por viajero
es superior al ratio fijado.

8. IMPACTO AMBIENTAL
El suministrador del transporte debera informar al piblico de los efectos beneficiosos que para con el medio ambiente

presenta el tranvia , asi como del compromiso de la empresa con el mismo evidenciable por su participacion en algin
proyecto de conservacion del medio ambiente o similar.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD | IMPACTO AMBIENTAL | OPTATIVOS
CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

959 de los usuarios es informado con respecto a los
posibles trastornos medioambientales causados por el > 10% no dispone de esa informacion
franvia
La empresa participa en algiin proyecto de conservacion
del medio ambiente

Informacion sobre posibles
effectos medioambientales

Participacion en proyecfos

No puede evidenciarse dicha participacion.
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ANEXO K
REFERENCIAL DE COMPROMISOS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA TPP EN

TRANSPORTE REGULAR DE USO ESPECIAL
(ESCOLAR, EMPLEADOS, DISCRECIONAL, ETC/

Este anexo desarrolla los criterios de calidad que habran de cumplir los suministradores de
transporte regular de uso especial de pasajeros para cada empresa que solicite su certificacion.

El servicio de referencia que se desee certificar debera cumplir y evidenciar el cumplimiento, ademas
de con el resto de requisitos establecidos en el presente Reglamento y en la norma de referencia, de
las siguientes particularidades:

o Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio, la empresa suministradora debe
establecer compromisos para los criterios del Anexo E de la norma de referencia.

o Ademas de los que la empresa quiera proponer libremente, tiene que cumplir con los criterios
establecidos en este anexo K (segln sean obligatorios u optativos).

El método de medida recomendado para el seguimiento y control de los criterios propuestos puede
ser alguno de los siguientes:

o MDP: Medicion Directa de a Prestacion

o MS: Mystery shopping (Cliente Misterioso)

o ESC Encuesta de Satisfaccion a los clientes21
La empresa debera fijar un servicio de referencia para cada punto de los establecidos en este anexo,
de acuerdo con sus necesidades y expectativas y acorde con lo exigido en cada caso.

De esta forma, el NIVEL DE EXIGENCIA que aparece en las tablas de criterios debe ser el objetivo a
cumplir para cada punto del servicio de referencia.

En el caso de que carencias en la prestacion del servicio evidencien SITUACIONES INACEPTABLES, el
proveedor del servicio no s6lo debera abrir las No Conformidades pertinentes sino que debera llevar
a cabo, en cada caso, una accion en la que trate de implicar a los usuarios en la solucion dada al
problema.

La empresa peticionaria debera cumplir todos los criterios del presente anexo establecidos como
“Obligatorios” mientras que de los considerados como “Optativos”, deberan cumplir tantos como para
reunir como minimo un 509% el primer ano de los criterios identificados Optativos.

Los criterios obligatorios sombreados en oris se refieren exclusivamente al modo de transporte
identificado en el texto y, evidentemente, solo seran exigibles a los prestadores de dichos servicios.

Para aquellos criterios cuyo cumplimiento dependa de una empresa a la que el peticionario haya
subcontratado sus servicios, se exigira la realizacion de un control por parte del suministrador de la
correcta realizacion del servicio subcontratado.

21 Fstas encuestas deben ser realizadas con una periodicidad anual, con una muestra aleatoria dentro del universo de clientes que utiliza el servicio. La
dimension de la muestra deberd garantizar un margen de error de menos del 10% para un nivel de confianza del 95%. A los resultados de las encuestas se les
deberd atribuir una puntuacion en una escala de 1 (Totalmente insatisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho), pudiendo ser realizada una escala alternativa
equivalente. £n el caso de que la puntuacion sea inferior al valor medio de la escala en el periodo de andlisis yjo la diferencia con los resultados alcanzados
para la medida de la prestacion sean significativos, el proveedor del servicio deberd establecer un plan de acciones correctivas y promover en el menor espacio
de tiempo posible una nueva encuesta para evaluar a eficacia de dichas acciones.
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Durante el proceso de auditoria, AENOR realizara dos tipos de controles:

- Auditoria documental anual, que incluira una visita a la empresa que presta el servicio
con el fin de verificar in situ el cumplimiento de los criterios de calidad seleccionados
y del resto de la documentacion exigida.

- Visita de inspeccion anual, programada o no, a la empresa para prestar parte de un
servicio de transporte regular de uso especial (escolar, empleados, discrecional, etc,)

En ambos casos se realizara un informe de auditoria en el que queden reflejadas las no
conformidades y observaciones que se hayan detectado durante el proceso y para los cuales la
empresa debera presentar a AENOR, en el plazo aproximado de 30 dias, el correspondiente Plan de
Acciones Correctivas. Si las visitas tienen lugar en fechas proximas, los dos informes mencionados
podran aunarse en un Gnico documento.

Si el proceso de auditoria se considerase correcto, AENOR concederia a la empresa peticionaria el
certificado y el uso de la Marca AENOR I de Servicios para Transporte Pablico de Pasajeros.

CRITERIOS DE CALIDAD TRANSPORTE REGULAR DE USO ESPECIAL

1 SERVICIO OFERTADO
1.3.3 Grado de ocupacion

En todo servicio de transporte se exigira como maximo una persona por plaza. En cada caso, el
conductor o el monitor verificaran antes de la salida que el n° de plazas planificadas en la ruta se
corresponde con las plazas del propio vehiculo. De la revision tendra que quedar registro.

Debe existir un procedimiento de calidad que indique qué hacer cuando falte algin pasajero.
Ademas, el conductor (o, en su caso, el monitor) debera contar con una de hoja de instrucciones al
respecto basada en dicho procedimiento.

NOTA- En escolar, por ejemplo, no salir mientras no se cumpla este requisito, salvo peligro evidente para los pasajeros.

En el caso de transporte discrecional, seran los responsables de grupo (y, en Gltimo caso, el
conductor) quienes habran de cumplir éstos requisitos (asi como de registrarlos) siempre y cuando
sean propios 0 subcontratados. Si dichos responsables de grupo son proporcionados por parte del
cliente solo sera requisito comunicarles la forma de trabajo de la empresa.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

El procedimiento mencionado no existe o no contiene

La empresa debe cumplir el servicio de indicaciones al respecto.
referencia para el 99% de los casos. Se evidencia que un conductor | monitor ha continuado el
viaje sin registro de la revision pertinente.

Grado de ocupacion

1.4.2 Disponibilidad de itinerarios alternativos | conductores alternativos

El operador de transporte debera disponer de vehiculos de reserva para cuando éstos sean
necesarios. Dicha disponibilidad puede evidenciarse mediante el 109 de la flota propia disponible en
cada momento o bien mediante firma de acuerdo escrito entre empresas del sector (o documento
similar) en el que se asegure dicha disponibilidad.

La existencia de dicho 10% de flota supone indefectiblemente la disponibilidad de conductores y, en
Su caso, monitores que acompanen a dichas reservas.
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Para transporte escolar, la disponibilidad de monitores de sustitucion se cifra en el 100%, bien
designados sus sustitutos por los propios monitores (con revision y aceptacion previa del
suministrador del servicio) o bien seleccionados por la empresa o el organizador. Durante la auditoria
se debera demostrar la disponibilidad de dichos monitores de reserva.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Disponibilidad de itinerarios |
conductores | monitores
alternativos

La empresa no cuenta con el 10% de flota indicado o no
puede asequrar la disponibilidad de conductores o
monitores en cualquier momento.

La empresa debe cumplir el servicio de
referencia para el 100% de los casos.

1.4 Adecuacion a las necesidades

Para transporte escolar, [a empresa solicitara al responsable educativo designado la lista de menores
de la ruta con sus respectivos teléfonos de contacto, a ser posible maviles.

Dicha lista debera estar siempre disponible para el monitor o, en su caso, conductor en cada ruta.

CRITERIOS OPTATIVOS TRANSPORTE ESCOLAR

Q /2] listado de menores con foto de cada uno de ellos.

Q /2/ Emision de carnés o documento similar) en los que aparezcan los datos identificativos basicos (con foto) de cada uno de
los alumnos con identificacion o datos de contacto del transportista, para facilitar la comprobacion de los alumnos en el trayecto.
(9 puntos)

Q /3/ Cameés plastificados.

Q /4/Inclusion de mds datos de interésen cada came.

Para los criterios optativos se requiere 99% de nivel de exigencia en su cumplimiento

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Se identifica la realizacion de una ruta de transporte escolar
sin que el monitor o conductor disponga del correspondiente
listado de menores.

La empresa debe cumplir el servicio de

Adecuacion a las necesidades referencia para el 100% de los casos.

2 ACCESIBILIDAD
CRITERIOS OPTATIVOS TRANSPORTE REGULAR DE USO ESPECIAL

2.2 Accesibilidad interna

Q /5/ la empresa debe ofertar la posibilidad de realizar transporte adaptado para personas de movilidad reducida,
contando especificamente con vehiculos adaptados especificamente para ello.

Para los criterios optaftivos se requiere 99% de nivel de exigencia en su cumplimiento

3 INFORMACION
3.2 Informacion relativa al viaje en condiciones normales
Los vehiculos del suministrador del servicio deberan contar con la siguiente informacion:

o Senalizacion exterior: ruta y destino.
o Senalizacion interna: ventana, botiquin, extintores, prohibicion de fumar, n° de asiento.
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Dentro de cada vehiculo, como informacion al pasajero, la empresa debera contar, siempre que
proceda (justificando adecuadamente su no inclusion), con:

o Normas de comportamiento ("Durante el viaje", consejos, conservacion de las instalaciones,
ubicacion de equipajes),

o Informacion sobre seguridad,

o Informacion sobre la ruta (paradas, tiempos, etc),

o Informacion sobre el sistema de confort del vehiculo.

El formato queda a decision de la empresa suministradora del servicio.

En transporte discrecional, el suministrador del servicio debe aportar informacion general sobre el
viaje por alguno de los siguientes medios:

Informacion en cada asiento,

Informacion por parte del conductor,

Informacion en TV,

Compromiso de a agencia para que lo distribuya.

CRITERIOS OPTATIVOS TRANSPORTE DISCRECIONAL

Q  /6/ Informacion general sobre el viaje por dos medios diferentes
Q  /7/ Informacion general sobre el viaje por tres medios diferentes
Q  /8/Informacion general sobre el viaje por los cuatro medios indicados.

[ iy |

Para los criterios optaftivos se requiere 99% de nivel de exigencia en su cumplimiento

3.3 Informacion relativa al viaje en condiciones anormales

El suministrador del servicio de transporte debera informar en el mas breve plazo al organizador del
servicio asi como, en transporte escolar, a |a familia de los menores cuando suceda un percance que
as lo requiera.

Por otro lado, el operador contara con un mecanismo de comunicacion al colegio o empresa de
posibles obras que retrasen su recorrido y posibilidades para proponer rutas alternativas.

Para transporte escolar y para cada servicio adjudicado, el operador de transporte debera contar con
la siguiente informacion:

o Relacion de alumnos de cada ruta (por ejemplo, con el registro de listado)
o Registro de seguimiento del monitor que ha atendido cada trayecto. Esta informacion puede
evidenciarse de distintas formas:

o Cuando sea una empresa subcontratada la que provea de monitores especializados,
sera valido el albaran (junto con factura) de la empresa temporal contratada que
determine los monitores que se desplazaron en cada trayecto.

o Sin embargo, cuando los monitores sean propios debera existir registro obligatorio de
su seguimiento diario, siempre y cuando sean mas de tres los monitores contratados.

o Comunicacion de incidencias graves.
o Comunicacion de no asistencia del alumno a la ruta.
o Formulario de sustitucion de la monitora.
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CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Mds del 8% de los vehiculos no cuenta con alguna de la
informacion requerida.

Ante un percance, existe una reclamacion por falta de

informacion o tardanza en proporcionarla achacable a la

Informacion (condiciones

normales | condiciones La empresa debe cumplir el servicio de

referencia para el 97% de los casos.

anormales) empresa suministradora del servicio.
Se detectan mds de un 8% de servicios de transporte escolar
para los que no se cuenta con la informacion solicitada.
4 TIEMPO

4.1 Puntualidad

La empresa debera mantener un indicador de puntualidad de sus servicios, debiendo asegurar como
valores maximos de retraso 5 minutos en cabecera y 10 minutos en el punto de destino.

Para transporte discrecional se admitira un rango de retrasos maximos en puntualidad de 15
minutos tanto para la salida como para la llegada de cada servicio.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

La empresa debe cumplir, durante el primer ario, La empresa no mantiene un indicador de puntualidad.
el servicio de referencia para el 80% de los La puntualidad no se cumple para mas del 30% de los
Puntualidad Servicios. _ Seiaos. ‘
Un servicio de transporte no discrecional llega mds de 15
minutos tarde al punto de destino sin causas evidentes que
lo justifiquen.

El sequndo arto (y posteriores) dicho objetivo
debe ascender al 959% de los servicios.

5 ATENCION AL CLIENTE

5.1.1 Orientacion al cliente

Para transporte escolar, se exigira una cualificacion minima para todos los monitores, siendo criterio
imprescindible para la realizacion de sus labores la realizacion de un curso de al menos 4 horas que
incluya especificamente aspectos relacionados con las condiciones de seguridad y primeros auxilios
en transporte escolar y de menores.

Este curso debera estar avalado por una administracion pablica, asociacion profesional o entidad
solvente que asegure una adecuada imparticion del mismo.

Este criterio no admite situaciones fuera del nivel de exigencia del 1009, pues todos los monitores
deben recibir la formacion requerida.

CRITERIOS OPTATIVOS TRANSPORTE ESCOLAR

Q  (9) Curso de cualificacion de monitores supera las 4 horas minimas requeridas

Q (10) H curso incluye ofros temas, diferentes de los mencionados en el protocolo del punto 5.3 pero colaterales
respecto del sector del transporte

Para los criterios optativos se requiere 99% de nivel de exigencia en su cumplimiento
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5.2.1 Relacion con el cliente: Consultas

La empresa debe realizar, como minimo, una encuesta anual respecto a las caracteristicas del servicio
recogidas en esta especificacion que incluya, especificamente y tal y como se recoge en la norma
UNE EN 13816, especificaciones sobre expectativas de clientes. La encuesta podra formar parte de
otra general, si la empresa la llevara a cabo (caso de UNE-EN-ISO 9001:2000, por ejemplo).

Se considera obligatoria la consulta a clientes contratadotes de servicios [(agencias, colegios,
empresas, etc).

CRITERIOS OPTATIVOS TRANSPORTE REGULAR DE USO ESPECIAL

Q (11) Se debera realizar, con una periodicidad abierta pero maxima anual, encuesta de satisfaccion y expectativas a
pasajeros.

Para los criterios optativos se requiere 99% de nivel de exigencia en su cumplimiento

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

La encuesta anual no se realiza o se pospone mds de tres
meses con respecto al periodo anual establecido.

Relacion con el cliente: Realizacion de una Encuesta anual que incluya

Consultas expectativas. La nota media de satisfaccion global con el servicio es

inferior a la puntuacion asimilable a 5 de 10 sin que la
empresa haya puesto en marcha accion correctiva.

5.2.2 Relacion con el cliente: Reclamaciones

Las reclamaciones de usuarios o de cualquier otra parte afectada por la actividad del suministrador
del servicio deberan tener una respuesta con una solucion que aborde el contenido de la misma en
un plazo maximo de 20 dias habiles.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

El servicio de referencia se incumple para mds del 30% de los

- - i .. €asos.
Relacion con el cliente: La empresa debe cumplir el servicio de

Reclamaciones referencia para el 90% de los casos.

Una reclamacion no ha tenido respuesta con solucion que
aborde el contenido de la misma en mds de 2 meses desde
Su interposicion.

5.3 Personal: Atencion a los usuarios

La atencion al cliente debe realizarse formalmente; el personal debe ser siempre atento, educado y
cordial.

La empresa debe contar con un Plan de Actuacion y atencion al cliente en el que tengan cabida
sendos manuales para conductores y monitores asi como indicaciones para resto de personal que
intervenga en relaciones con el cliente.

En dicho Plan debe quedar incluido un protocolo de actuacion en relacion a la atencion a los clientes
que el personal (conductores, monitores, encargados de ruta, personal de atencion al cliente en sede
social o telefonico, etc,) deben observar. El contenido minimo de dichos protocolos se establece mas
adelante (en el contenido de los manuales).

Todo el personal de trafico, monitores, etc. deberan, en el ambito de sus funciones, utilizar el
vestuario adecuado e identificativo determinado por la empresa. Asimismo se exigira presentar un
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estado de higiene y aseo acorde con las exigencias que dictamine el prestador del servicio o, en su

caso, el cliente.

Estas especificaciones sobre vestuario e higiene deben estar documentadas.

PROTOCOLO DE ATENCION DE CONDUCTORES | MANUAL DEL CONDUCTOR

En el Manual del Conductor deberan tener cabida, cuando apliquen, los siguientes aspectos:

o Términos de conducta general (comportamiento correcto y cordial, respeto del codigo de la
circulacion, evitar consumos de alcohol o comidas copiosas, respetar tiempos de descanso,

etc,)

o Actuacion en casos de emergencia (averias, accidentes, incendios, lesiones de pasajeros..)

o Cumplimentacion por parte del conductor del parte de trabajo con la periodicidad que la
empresa considere necesaria.

o Control de la documentacion técnica y de servicio con la que cuente el vehiculo, cuando sea
aplicable:

0O O O O O O O o©o

Discos diagramas de tacdgrafos —Gltimo de la semana anterior y los de la semana en
curso- (o registro correspondiente de los tacografos digitales),

permisos de conducir, de transporte escolar y de circulacion,

actay ficha de ITV,

polizas de seguros y partes de accidentes,

tarjeta de transporte -VD-,

orden del servicio,

hojas de reclamaciones para usuarios

partes de accidentes (declaracion amistosa, partes de siniestros)

autorizacion como Regular de Uso Especial, cuando proceda.

o Recomendaciones generales relativas a la conduccion y al trato a clientes, como:

[e]
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Verificar antes de la salida de cada parada, si alglin cliente se acerca corriendo para
coger el autobs, facilitando su entrada.

Parar el vehiculo siempre que haya personas esperando en las paradas fijadas por el
contratante del servicio.

Efectuar las paradas aproximando el vehiculo a las aceras y, en caso de imposibilidad
por estacionamientos prohibidos de otros vehiculos y otras causas, prestar atencion a
las necesidades de los viajeros.

Mostrarse colaborador con los pasajeros, evitar perder los nervios o participar en
conflictos.

Debera llevar siempre la documentacion que le habilita para el desempeno de su
trabajo.

No podra variar, salvo fuerza mayor, ni el itinerario, ni las paradas, ni el horario
previsto.

Al principio de la jornada (o al final de la jornada inmediatamente anterior), debera
comprobar el estado de limpieza y adecuacion del vehiculo (cortinas recogidas,
asientos en posicion, suciedad eliminada, etc)

En transporte escolar, [a empresa debe establecer posibilidades de coordinacion vy
comunicacion entre conductor y monitor (que siempre debe estar presente en el viaje)
y, si fuera aplicable, establecer algin tipo de control de su trabajo por parte del
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conductor. Ademas, el conductor debera seguir la ruta trazada siguiendo el itinerario
marcado en un tiempo no superior a una hora.

PROTOCOLO DE ATENCION DE MONITORES | ACOMPANANTES, para transporte escolar

En el ambito de sus competencias, el suministrador del servicio debe contar con un Protocolo
especifico de Atencion de los monitores (en concordancia con el curso de cualificacion mencionado
en el punto 5.1.1), que debera incluir aspectos relacionados con los siguientes puntos:

a
a

El monitor debera bajar primero y controlara las fases de acceso y abandono del vehiculo.
Deben quedar fijadas las actuaciones a llevar a cabo por el monitor para velar por el orden y
la seguridad dentro del autobis durante el trayecto y del cumplimiento exacto de las paradas
previstas.

Aseguramiento, en su caso, de que los escolares poseen el carné correspondiente al centro
escolar y a su ruta, ademas de comprobar en cada trayecto que los escolares constan en la
relacion de alumnos. En caso de ausencia, habran de definirse las correspondientes
instrucciones.

Velar por que en el autob(s no viaje persona no autorizada para ello.

Actuaciones para revisar que cada escolar viaja sentado en un asiento (salvo que exista
autorizacion para ocupar dos asientos de adultos por tres escolares).

Revisar el interior del autobds al finalizar el trayecto para cerciorarse de que no queda ningin
escolar o no existen objetos abandonados.

Indicaciones para evitar prohibiciones habituales tales como ir de pié en los asientos, correr
por el pasillo del autobds, sentarse en el suelo, molestar al conductor o fumar.

El monitor debera mantener informacion sobre los mecanismos de seguridad con los que
cuenta el vehiculo, asi como de los protocolos de asistencia establecidos por la empresa.
Debe definirse en el protocolo la ubicacion especifica que se recomienda al monitor
(recomendable, cerca de las puertas central o trasera, nunca en las primeras filas).

La empresa debera dar instrucciones al monitor sobre la ubicacion de mochilas y bolsas en el
maletero.

En transporte escolar, si existiese una situacion atipica en que por un motivo de fuerza mayor el
monitor no estuviera presente en la ruta, el conductor debe asumir momentaneamente las
competencias del monitor y cumplir con los requisitos establecidos en este apartado.

CRITERIOS OPTATIVOS TRANSPORTE REGULAR DE USO ESPECIAL /| TRANSPORTE ESCOLAR

Para los criterios optativos se requiere 99% de nivel de exigencia en su cumplimiento

(12) La empresa deberd suministrar, al menos a los conductores, un uniforme identificativo que como minimo
contard con pantalon (o falda), camisa, chaleco, jersey, polo, cazadora y, si se considera oportuno, corbata.

(13) La empresa suministra uniforme a los monitores acompanantes

(14) La empresa cuenta con un teléfono de atencion al cliente (tipo linea 900)
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CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Los protocolos no existen o no estan suficientemente

Los protocolos de atencion al cliente existen e desarroliados.

incluyen los requisitos indicados.

Personal: Atencion a los
usuarios | Conductores, No se ha llevado a cabo medicion alguna sobre el
monitores y personal en cumplimiento de los requisitos incluidos en los Planes.

La empresa debe realizar un sequimiento de su

contacto con el pablico cumplimiento utilizando mediciones directas de
la prestacion, controles de cliente misterioso o
resultados de encuestas de satisfaccion y Existen reclamaciones sobre alguno de los apartados
reclamaciones. recogidos en el presente apartado sin tratar.

5.4.2 Asistencia a clientes que necesitan ayuda

Siempre en el ambito de sus competencias y del contrato establecido con el cliente, la empresa
debera con un procedimiento de calidad | Protocolo de Asistencia a pasajeros que requieran de
algln tipo de ayuda ante las situaciones excepcionales que pudieran darse o que sucedan mas a
menudo, especialmente para transporte discrecional. Para ello, la empresa debe identificar
previamente dichas situaciones de posible necesidad de asistencia a clientes y o pasajeros y, en cada
caso, procedimentar sus posibles resoluciones.

En el procedimiento se debe concretar, en lo posible, qué hacer, quienes son los responsables y con
qué recursos se puede contar en cada caso identificado como situacion excepcional que requiera
asistencia a clientes o pasajeros.

Para transporte escolar, dicho procedimiento debe explicitar, por ejemplo, (as instrucciones a seguir
ante la situacion de imposible recogida por parte de padres o de extravio de alumnos.
Como parte de este procedimiento, deben incluirse acciones como las siguientes:
o El suministrador del servicio debera dar instrucciones a los padres de qué hacer en el caso de
que no puedan ir a por el alumno en caso de urgencia (por ejemplo: informacion en el caré,

hoja informativa en el curso, etc,)

o El teléfono de la empresa de transporte siempre tiene que estar disponible (desviado a un
movil si es un fijo) e informarse del mismo a los padres o tutores de los alumnos.

o Ademas, debe quedar evidencia en cada trayecto de que la monitora revisa y planifica el
orden y ubicacion de los alumnos.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
No existe un procedimiento de asistencia a clientes que lo
Se han identificado situaciones especiales que requieran.
requieran de ayuda y se ha procedimentado en
Asistencia a clientes que un Plan su frtamierto.
requieran de ayuda Debe asegurarse el cumplimiento del Ante una situacion especial, la empresa no actia acorde con
procedimiento haciendo un sequimiento del lo expresado en el Plan o bien hay alguna reclamacion
SO Justificada que lo evidencia.
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6 CONFORT
6.3 Confort del viaje. Conduccion: Desempeiio del conductor

Para que la conduccion sea llevada a cabo de forma que se transmita confort a los clientes, los
conductores habran de cumplir los apartados de su Plan de actuacion que contemplen medidas al
respecto, incluyendo al menos, los siguientes puntos:

o Evitar maniobras tales como arranques, paradas, frenazos, tirones o cambios de direccion
bruscos e iniciar la marcha sélo cuando las puertas estén completamente cerradas.

o Reducir la polucién aclstica y atmosférica, parando el motor cuando esté justificado.

o Verificar si el vehiculo presenta averias externas o internas asi como el estado de limpieza
general del mismo: papeleras limpias, ceniceros vacios y cerrados, maletero libre y preparado
para recibir equipaje, reposabrazos abatidos, asientos sin reclinar, cabezales de los asientos
limpios y sin roturas, WG, cuando exista, en condiciones higiénicas idoneas, etc.

o Efectuar las paradas aproximando el vehiculo a las aceras y, en caso de imposibilidad para
ejecutar la maniobra por estacionamientos prohibidos de otros vehiculos, prestar atencion a
las necesidades de los pasajeros.

o Revisar al inicio de su jornada que todas las ventanillas estan cerradas, cuando el vehiculo
disponga de sistema de aire acondicionado y éste se encuentre operativo.

o En transporte discrecional, si es su competencia y si ésta existe, estar al tanto de la emision de
video/DVD para que el tiempo de dicha emision sea acorde con el tiempo del trayecto.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

El Manual del Conductor debe incluir las El Manual no incluye estos aspectos.
especificaciones de éste apartado.

Confort del viaje:

- Se ha de realizar un sequimiento del
Desempeiio del conductor g

cumplimiento de este requisito por parte de los
conductores de la empresa.

Reclamaciones justificadas que hacen referencia a este
punto permanecen sin tratarse adecuadamente.

6.4.3 Condiciones ambientales: Limpieza y mantenimiento

El suministrador del servicio debe asegurar la limpieza, higiene y conservacion tanto del interior
como del exterior de los vehiculos adecuando su mantenimiento al tipo de utilizacion de los clientes.

El suministrador debera definir un protocolo de limpieza que incluya apartados para higiene, olores,
desinsectacion, desinfeccion, conservacion, pintadas, etc. de autobuses o autocares.

El Plan de limpieza debe exigir, como minimo, una limpieza exterior e interior (suelos, cristales,
ceniceros, etc) diaria al finalizar el servicio (0 inmediatamente antes de comenzar la siguiente
jornada). Asimismo sera exigible una limpieza minima anual en profundidad (por ejemplo, en
verano).

Ademas del programa de limpieza, el suministrador del servicio debe contar con un plan _de
mantenimiento especifico para sus vehiculos, con revision de consistencias diarias, semanales,
mensuales, anuales o con la periodicidad que los proveedores o la propia empresa estimen oportuno.

Entre los puntos a verificar: presion y dibujo de rodadura de ruedas, niveles de aceite, agua,
refrigerantes, liquido de frenos, bateria, etc. El control y seguimiento de este Plan debe quedar
reflejado en un libro de mantenimiento o similar que permita verificar su cumplimiento.
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Por cada vehiculo, conductor y dia habra de cumplimentarse una Hoja de ruta | Parte de ruta en que
tengan cabida incidencias sobre mantenimiento y seguridad.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Deben existir sendos planes de limpieza y No existen dichos planes no se ponen en prdctica
mantenimiento para los vehiculos propiedad del habitualmente.
suministrador del servicio.

Condiciones ambientales:
limpieza y mantenimiento

El cumplimiento del servicio de referencia
(limpiezas y mantenimientos) debe ser cumplido
para el 95% de los casos.

Reclamaciones justificadas que hacen referencia a este
punto permanecen sin tratarse adecuadamente.

CRITERIOS OPTATIVOS TRANSPORTE REGULAR DE USO ESPECIAL

Q (15) La flota de vehiculos de la empresa deberd contar con aire acondicionado

Q (16) La temperatura de los vehiculos con aire acondicionado se mantiene en un intervalo de 18 a 25 °C todo el ano o
bien la empresa determina un rango adecuado de temperaturas para fodo el ano dependidendo de su alcance
geogrdfico.

Para los criterios optativos se requiere 99% de nivel de exigencia en su cumplimiento

7 SEGURIDAD
7.2 Prevencion ante accidentes
Cada vehiculo debera contar, al menos, con los siguientes elementos de seguridad:

Manual de Instrucciones

Extintores con la carga en buen estado

Martillos para la rotura de ventanas de emergencia limpias y bien visibles.

Botiquin con algodon, gasas, tijeras, esparadrapo, apositos, agua oxigenada, solucion
yodada y alcohol.

o (Carteles e indicadores de emergencias y peligro.

o Sefalizacion de Transporte Escolar, en su caso.

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

O O O ©°

Al menos trimestralmente un responsable designado por la empresa (puede ser personal de la
oficina) revisara elementos de seguridad relacionadas con el cliente y dejar evidencia de ello (ruedas,
dispositivos de emergencia, gatos, cristales intactos, rodadura de ruedas, nivel de bateria y aceite,
martillos, ventanas de socorro, hojas de reclamaciones, niveles de agua, refrigerantes, etc).

El Manual del conductor y el del monitor deberan incluir menciones de primeros auxilios, asi como
indicaciones generales a tener en cuenta desde el punto de vista de la seguridad antes de salir y
durante el viaje.

En transporte escolar, y para prevenir posibles accidentes, los escolares no subiran ni se apearan del

vehiculo hasta que éste no se halle parado y con la senal de emergencia funcionando, momento en
el que deberan abrirse las puertas del autobs.
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CRITERIOS OPTATIVOS TRANSPORTE REGULAR DE USO ESPECIAL

Q (17) En el vehiculo debe existir un listado de verificacion en el que la persona competente identifique las medidas y
elementos de sequridad que debe tener el vehiculo.

Para los criterios optaftivos se requiere 99% de nivel de exigencia en su cumplimiento

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

. . ) Los elementos de sequridad no se revisan.
El cumplimiento del servicio de referencia g

(revision de elementos de seguridad y existencia

de los mismos) debe ser cumplido para el 98% o .
) de los casasl.j 4 / Reclamaciones justificadas que hacen referencia a este

punto permanecen sin tratarse adecuadamente.

Seguridad: prevencion ante
accidentes

8 IMPACTO AMBIENTAL
8.1.7 Residuos

El suministrador del servicio debe disponer de procedimientos que aseguren un tratamiento
adecuado a los residuos resultantes de su actividad, especificamente en talleres. Se revisara la gestion
de los siguientes residuos en talleres, si existen:

- Cambio de aceite

- Cambios de bateria

- Limpieza de motores

- Cambio de liquido de frenos
- Cambio de anticongelante

- Reparacion mecanica

- Reparacion eléctrica

- Sustitucion de piezas

- Vehiculo de uso

Si se incluyen practicas de chapa y pintura de carrocerias, también habra de llevarse a cabo una
correcta gestion de los residuos que se generen.

CARACTERISTICA NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

El cumplimiento del servicio de referencia
Impacto Ambiental: Residuos | (gestion de los residuos) debe ser cumplido para
el 100% de los casos.

Algdn residuo no se estd gestionando adecuadamente.
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8.2.1 Consumo energético

El suministrador del transporte debe asegurar un control adecuado del consumo de combustible por
vehiculo mediante los indicadores adecuados. Dicho control debe asegurar, como nivel de exigencia
minimo, que ese consumo no se incremente, definiéndose como situacion inaceptable el aumento
del consumo.

CRITERIOS OPTATIVOS TRANSPORTE REGULAR DE USO ESPECIAL

Q (18] La participacion activa en programas de conservacion de la naturaleza, desarrollo sostenible o responsabilidad
social corporativa conllevard.

Q (19) Actividades de sensibilizacion medioambiental a usuarios (charlas en colegios o institutos, hojas informativas
en vehiculos, efc).

Para los criterios oplativos se requiere 99% de nivel de exigencia en su cumplimiento

RP A37.01 rev. 9 75/79 2010-03-01



AE NO R Asociacion Espaifiola de
Normalizacién y Certificacién

ANEXO L

REFERENCIAL DE COMPROMISOS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA TRANSPORTE PUBLICO DE
PASA]JEROS EN TRANSPORTE REGULAR DE USO GENERAL POR CARRETERA (CERCANIAS, REGIONAL
Y LARGO RECORRIDO)

Este anexo desarrolla los criterios de calidad que habran de cumplir los suministradores de
transporte regular de uso general de pasajeros que soliciten la certificacion de AENOR conforme a la
norma UNE EN 13816.

Se decide establecer como unidad minima de certificacion en este referencial el titulo administrativo
quedando permitida, en casos justificados, la solicitud para lineas independientes o grupos de lineas
agrupadas con un criterio logico.

Queda a tenor de la empresa dicha decision, quedando a criterio de AENOR la posibilidad de
establecer condiciones de certificacion en casos particulares.

El servicio de referencia que se desee certificar debera cumplir y evidenciar el cumplimiento, ademas
de con el resto de requisitos establecidos en el presente Reglamento y en la norma de referencia, de
las siguientes particularidades:

0 Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio, y de acuerdo con el espiritu de la norma
UNE EN 13816, la empresa suministradora debe establecer compromisos para los criterios del
Anexo E de la norma de referencia.

o Ademas de los que la empresa quiera proponer libremente, tiene que cumplir con los criterios
establecidos en este anexo L (segln sean obligatorios u optativos).

El método de medida recomendado para el seguimiento y control de los criterios propuestos puede
ser alguno de los siguientes:

o MDP: Medicion Directa de a Prestacion
o MS: Mystery shopping (Cliente Misterioso)
o ESC Encuesta de Satisfaccion a los clientes22

El operador debera seleccionar en cada caso el método que considere oportuno para la medicion de
los compromisos de calidad asumidos, utilizando las encuestas de satisfaccion solo para aquellos
puntos directamente relacionados con la opinion del viajero (complementandolas, en su caso con
mediciones de cliente misterioso, por ejemplo).

La empresa debera fijar un servicio de referencia para cada punto de los establecidos en este anexo,
de acuerdo con sus necesidades y expectativas y acorde con lo exigido en cada caso.

De esta forma, el NIVEL DE EXIGENCIA que aparece en las tablas de criterios debe ser el objetivo a
cumplir para cada punto del servicio de referencia.

En el caso de que carencias en la prestacion del servicio evidencien SITUACIONES INACEPTABLES, el
proveedor del servicio no s6lo debera abrir las No Conformidades pertinentes sino que debera llevar

22 Fstas encuestas deben ser realizadas con una periodicidad anual, con una muestra aleatoria dentro del universo de clientes que utiliza el servicio. La
dimension de la muestra deberd garantizar un margen de error de menos del 10% para un nivel de confianza del 95%. A los resultados de las encuestas se les
deberd atribuir una puntuacion en una escala de 1 (Totalmente insatisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho), pudiendo ser realizada una escala alternativa
equivalente. En el caso de que la puntuacion sea inferior al valor medio de la escala en el periodo de andlisis y|o la diferencia con los resultados alcanzados
para la medida de la prestacion sean significativos, el proveedor del servicio debera establecer un plan de acciones correctivas y promover en el menor espacio
de tiempo posible una nueva encuesta para evaluar a eficacia de dichas acciones.
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a cabo, en cada caso, una accion en la que trate de implicar a los usuarios en la solucién dada al
problema.

La empresa peticionaria debera cumplir todos los criterios del presente anexo establecidos como
“Obligatorios” mientras que de los considerados como “Optativos’, y en funcion de la puntuacion que
se indica en cada caso, deberan cumplir tantos como para reunir como mmimo un 60% (50% el
primer ano) de los criterios identificados como “CRITERIOS OPTATIVOS TRANSPORTE REGULAR DE
USO GENERAL".

A este respecto, se decide establecer las siguientes definiciones:

o TRANSPORTE POR CARRETERA DE LARGO RECORRIDO: Definicion especifica para
itinerarios superiores a 200 Kildometros o bien itinerarios en los que el trayecto circule
entre dos capitales de provincia o municipios de mas 10.000 habitantes. Transporte a
realizar siempre en autocar.

o TRANSPORTE POR CARRETERA REGIONAL: Definicion especifica para itinerarios
comprendidos entre 50 y 200 Kildmetros, de nuevo siempre en autocar y que no estén
comprendidos en la definicion de Largo Recorrido.

o TRANSPORTE POR CARRETERA INTERURBANO DE CERCANIAS: Definicion para
itinerarios con recorridos inferiores a 50 kilometros, con autobds o, en su caso,
autocar. Ademas puede permitir el viaje de usuarios de pie (exclusivamente por
debajo de 30 Km.).

Los criterios obligatorios sombreados en gris se refieren exclusivamente al modo de transporte
identificado en el texto y, evidentemente, sdlo seran exigibles a los prestadores de dichos servicios.
Para aquellos criterios cuyo cumplimiento dependa de una empresa a la que el peticionario haya
subcontratado sus servicios, se exigira la realizacion de un control por parte del suministrador de la
correcta realizacion del servicio subcontratado.

Durante el proceso de auditoria, AENOR realizara dos tipos de controles:
- Auditoria documental anual, que incluira una visita a la empresa que presta el servicio
con el fin de verificar in situ el cumplimiento de los criterios de calidad seleccionados
y del resto de la documentacion exigida.

- Inspeccion de cliente misterioso a una muestra de las lineas o concesiones que
soliciten la certificacion, de acuerdo con un Plan prefijado por AENOR.

En ambos casos se realizara un informe de auditoria en el que queden reflejadas las no
conformidades y observaciones que se hayan detectado durante el proceso y para los cuales la
empresa debera presentar a AENOR, en el plazo aproximado de 30 dias, el correspondiente Plan de
Acciones Correctivas. Si as visitas tienen lugar en fechas proximas, los dos informes mencionados
podran aunarse en un dnico documento.

Si el proceso de auditoria se considerase correcto, AENOR concederia a cada titulo, red o linea
peticionaria el certificado y el uso de la Marca AENOR N de Servicios para Transporte Piblico de
Pasajeros.

Dossier General Informativo

Respecto del Dossier General Informativo que se exige en el Anexo C de éste Reglamento y que
debera enviarse como parte de la solicitud, éste habra de contener una descripcion pormenorizada
del sistema de gestion del servicio que soporte los compromisos de calidad asumidos ademas de las
principales caracteristicas del servicio prestado en la/s lineays certificables:
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= Descripcion de el/los itinerarios recogidos en el titulo administrativo

= Condiciones fijadas en el titulo concesional, segiin proceda.

= Designacion de terminales de cabecerals y destino|s

= Extension de lajs lineajs (Longitud fotal, de cabeceras a destinos).

* Frecuencia | Regularidad de vehiculos en cada sentido para cada itinerario

= Tiempo de recorrido: £/ tiempo de recorrido de los vehiculos debe adecuarse al flujo de pasajeros a transportar,
en particular en las horas punta.

* Horario | periodo de funcionamiento (feniendo presente variaciones estacionales).

» Paradas. Listado de las paradas de su|s itinerario|s, debiendo tener identificadas aquellas con mas afluencia de
subida de pasajeros.

= Titulos de transporte: deben ser definidos todos los billetes aplicables en la linea.

= Vehiculos (homologados y al dia en inspecciones técnicas y sequros obligatorios).

» Tipologia y antigiiedad: debe definirse una tipologia de los vehiculos adecuada a las condiciones de
explotacion y gestion del titulo concesional. Asimismo debera informarse de la antigiiedad media y
maxima de los vehiculos utilizados en cada linea|s o concesion.

» (Capacidad media del vehiculo: debe definirse.

» Asignacion de vehiculos por itinerario: Debe quedar definida una asignacion de vehiculos por
linea identificable adecuada a las necesidades.

= Asientos reservados: cuando aplique, debe estar definido para cada vehiculo, el nimero de asientos
reservados para usuarios de movilidad reducida. Estos sitios deben estar convenientemente identificados
en el vehiculo.

» Equipamiento: £/ autobils debe disponer de un minimo equipamiento en buen estado de conservacion,
cuando aplique: timbres de aviso de parada, validadora de billetes, apertura de puertas, aire
acondicionado..

Asi mismo, se incluyen a continuacion las definiciones de “situacion anormal programada” vy “lineas
a frecuencia | horario” de mencion habitual en el ambito de la certificacion, que quedan como sigue:

V' Situacion anormal programada

Se trata de una alteracion significativa en el servicio programado previsible en el tiempo y cuya
duracion supere una semana (ejemplos: grandes obras, fiestas, etc) o bien una alteracion
significativa en un servicio programado que afecte al menos a dos tercios de su itinerario y tenga
una duracion prevista superior a un dia e inferior o igual a una semana (Ej: obras, fiestas de mas de
un dia, etc,)

v' Lineas a frecuencia | Lineas a horario /especifico para transporte interurbano de cercanias/

Se consideraran lineas a frecuencia aquellas en las que el tramo de maxima oferta, en horario de
oferta estable, tenga como frecuencia de paso una menor o igual de 20 minutos (con el criterio de
regularidad asociado).

Aquellas lineas con intervalo de paso superior a 20 minutos en su periodo de maxima oferta (carga,
tramo de linea, etc), deberan considerarse como lineas a horario (con el criterio de puntualidad de
paso asociado).

Una misma linea puede tener tramos a frecuencia y tramos a horario, con caracteristicas especificas
definidas para cada caso, segln los criterios del presente anexo.

Podran existir ineas a frecuencia con intervalo de paso superior al mencionado sélo cuando pueda
justificarse conforme a decisiones politicas 0 administrativas que asi lo requieran.
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Los compromisos de calidad a asumir por parte de las concesiones solicitantes se encuentran
documentados en las normas UNE 152001-1, 2 y 3_[largo recorrido, regional e interurbano,
respectivamente).
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