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1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente contrato es la prestacion del servicio de transporte publico
regular de viajeros de uso general por carretera entre Pamplona/lrufia —
Altsasu/Alsasua — Vitoria-Gasteiz. Zona Altsasu/Alsasua (NAV-004), en adelante el
Servicio.

2. CONDICIONES DEL SERVICIO

El Servicio, definido en el Anexo 1 “Proyecto de Explotacién” de estas
Prescripciones Técnicas, se ha planificado para responder a las necesidades de
movilidad de las personas usuarias en condiciones de calidad, seguridad, accesibilidad,
respeto al medio ambiente y eficiencia econdmica.

Estas Prescripciones Técnicas y sus Anexos establecen las caracteristicas del
Servicio, asi como los recursos materiales y humanos necesarios para su correcta
prestacion.

2.1. TRAFICOS

La contratista realizara, inicamente, los traficos autorizados en las matrices que
figuran en el apartado 2 del Anexo 1 “Proyecto de Explotacion” de estas Prescripciones
Técnicas, en el que también se establecen las prohibiciones de trafico para cada
itinerario.

2.2. SERVICIOS

Los servicios se prestaran conforme al calendario y horario indicados para cada
itinerario en el Anexo 1 “Proyecto de Explotacidon” de estas Prescripciones Técnicas.

Se establecen dos clases de servicios: regular y a la demanda.

2.2.1. SERVICIO REGULAR

El Servicio Regular se desarrolla por 3 lineas troncales que constituyen el eje
vertebrador del Servicio conectando entre si Pamplona/lrufia, Irurtzun,
Altsasu/Alsasua, Ziordia y Vitoria-Gasteiz.

- Linea 1: Pamplona/Iruiia — Vitoria-Gasteiz (Paradas)

- Linea 2: Pamplona/Iruiia — Vitoria-Gasteiz (Semidirecta)

- Linea 3: Pamplona/Iruiia — Ziordia
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2.2.2. SERVICIO DE TRANSPORTE A LA DEMANDA

Los servicios de transporte a la demanda se prestaran cuando exista una peticién
previa por parte de las personas usuarias.

Las lineas a la demanda conectaran diferentes localidades de la zona con Irurtzun
y Altsasu/Alsasua, y mediante el enlace con las lineas troncales, con Pamplona/Irufia.

Las lineas a la demanda son las siguientes:

- Linea 4: Arakil - Irurtzun

- Linea 5: Ergoiena - Altsasu/Alsasua

La denominacion y codificacidon definitiva de cada linea serd establecida por la
Administracién y comunicada a la contratista a los efectos oportunos, de acuerdo a lo
indicado en el apartado 3 del Anexo 5 ‘Operativa del Sistema de Modernizacion’ de
estas Prescripciones Técnicas.

La contratista debera atender los requerimientos establecidos para la gestion y
operativa de solicitudes de transporte a la demanda, tal y como se indica en estas
Prescripciones Técnicas, en sus Anexos Yy, en particular, lo establecido en el apartado
19 del Anexo 5 “Operativa del Sistema de Modernizaciéon” de estas Prescripciones
Técnicas. Asi mismo la contratista debera cumplir con lo indicado en su oferta.

2.2.3. SERVICIOS ENLAZADOS

El Anexo 1 “Proyecto de Explotacidn” de estas Prescripciones Técnicas contempla
servicios enlazados entre las lineas troncales y las lineas a la demanda, con objeto de
que las personas usuarias puedan viajar a/desde Pamplona/Irufia.

Los servicios enlazados son aquéllos servicios que coinciden en un horario
determinado en una parada de sus recorridos de forma que una persona usuaria
puede viajar desde una localidad de origen en un itinerario determinado, hasta otra
localidad de destino incluida en otro itinerario distinto, realizando para ello un
transbordo entre los vehiculos que prestan servicio en cada itinerario.

Las paradas establecidas, segun se indica en el Anexo 1 de estas Prescripciones
Técnicas, para efectuar el transbordo entre los servicios enlazados de las diferentes
lineas se ubican en las localidades de Altsasu/Alsasua e Irurtzun.

La prestacion de estos servicios exigirda de la contratista una especial atencién
con el fin de asegurar y mantener adecuadamente las conexiones de los enlaces
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intentando, en lo posible, minimizar los tiempos de espera de las personas usuarias
durante los transbordos.

Asimismo, la contratista no podra demorar la salida de un servicio al objeto de
esperar a sus posibles servicios enlazados, si con ello se retrasa en mas de 5 minutos su
hora de salida oficialmente establecida. En caso necesario, la Administracion revisara
este tiempo para adaptarlo a la realidad de la prestacién del servicio.

La contratista deberd atender los requerimientos especificos que por su
configuracion precisan dichos servicios, y que se detallan en los apartados
correspondientes, tanto de estas Prescripciones Técnicas como de sus Anexos.

2.3. INFRAESTRUCTURAS Y PARADAS A UTILIZAR

Los itinerarios de los servicios, con las infraestructuras por las que han de
discurrir cada uno de ellos, se detallan en el apartado 2 del Anexo 1 “Proyecto de
Explotacion” de estas Prescripciones Técnicas.

Las paradas para tomar y dejar personas usuarias se enumeran en el apartado
2.3 del Anexo 1 “Proyecto de Explotacion” de estas Prescripciones Técnicas. La
contratista no podrd tomar y dejar personas usuarias en lugares distintos de las
mismas. Cualquier modificacidn, inclusién o supresiéon de puntos de parada debera ser
establecida o autorizada por la Administracién.

2.4. EXPEDICIONES, CALENDARIO Y HORARIO

Las expediciones, calendarios y horarios del Servicio se detallan en el apartado 2
del Anexo 1 “Proyecto de Explotacidon” de estas Prescripciones Técnicas.

La contratista debera remitir a la Administracién antes del dia 1 de noviembre de
cada afio los calendarios anuales de todas las lineas que integran el Servicio, a realizar
durante el afio siguiente. Estos calendarios indicardn los tramos de dias (periodos) de
todo el afio, con sus fechas de inicio y fin, dias festivos, asi como los dias en que el
Servicio prestado sea diferente al habitual (dias especiales). La Administraciéon
establecera el formato de dichos calendarios y, en su caso, la via para su remision.

Asimismo, en su caso, la contratista remitira a la Administracién, con la debida
antelacion, los calendarios de todos los servicios que pudieran prestarse de acuerdo al
apartado 3.2 de estas Prescripciones Técnicas.

Adicionalmente a lo indicado en los parrafos anteriores, si los sistemas de
comercializacién permitiesen la venta anticipada de billetes, la contratista deberd
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remitir todos los calendarios con la antelacion o en las fechas que defina la
Administracién, al objeto de evitar el bloqueo de las ventas y permitir el control de la
ocupacion en el Sistema Central.

El calendario podra ser actualizado justificadamente durante el afo
correspondiente, previa autorizacion de la Administracién.

2.5. VEHiCULOS

2.5.1. VEHICULOS PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Para la prestacién de los servicios regulares descritos en el Anexo 1 “Proyecto de
Explotacion” de estas Prescripciones Técnicas deberan adscribirse, como minimo, tres
(3) vehiculos con una capacidad minima de 49 butacas fijas (excluido puesto de
personal de conduccién) + 1 PMRSR (espacio habilitado para el transporte de una
persona usuaria con movilidad reducida en silla de ruedas).

Dichos vehiculos deberan cumplir con lo establecido en el Anexo 2 “Vehiculos.
Caracteristicas Técnicas y Sistemas Tecnoldgicos” de estas Prescripciones Técnicas, asi
como, en su caso, con lo ofertado por la contratista.

Los vehiculos a adscribir inicialmente al Servicio deberan ser vehiculos nuevos, es
decir, que no se hayan utilizado previamente para la realizaciéon de ningun servicio (sin
kildbmetros recorridos, excepto los eventualmente necesarios para su transporte vy
preparacion).

En el caso de que la oferta de la contratista prevea un nimero de vehiculos
superior a los tres (3) anteriormente indicados, dichos vehiculos adicionales también
guedardn adscritos al Servicio y deberan cumplir con las condiciones que se establecen
en el citado Anexo 2.

2.5.2. SUSTITUCION DE LOS VEHICULOS PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
REGULARES

Los autobuses que se adscriban inicialmente a la prestacién del Servicio no
podran ser sustituidos hasta que transcurra un plazo de 3 afios desde la fecha de
formalizacion del contrato, salvo que la Administracidon autorice expresamente su
sustitucion en atencidn a la mejora de la calidad o de la seguridad del vehiculo.

Los autobuses sustitutos no podrdn tener una antigiiedad superior a la de los
vehiculos sustituidos.

La contratista debera solicitar a la Administracion la autorizacion para la
sustitucion de los autobuses acreditando el cumplimiento de lo establecido en el
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Anexo 2 “Vehiculos. Caracteristicas Técnicas y Sistemas Tecnoldgicos” de estas
Prescripciones Técnicas, asi como, en su caso, con lo ofertado por la contratista, sin
perjuicio del cumplimiento de cuantas disposiciones les sean de aplicacién en el
momento de la matriculacion del vehiculo.

La Administracién podra requerir a la contratista la supresion en los autobuses
sustituidos de los simbolos oficiales externos, indicados en el apartado 2.6 de estas
Prescripciones Técnicas y en su Anexo 3, que identifican el Servicio de transporte
publico regular “NBUS”, asumiendo la contratista el coste de dicha supresién.

2.5.3. EXCLUSIVIDAD DE LOS AUTOBUSES ADSCRITOS

La contratista no podrd utilizar los autobuses adscritos para la prestacidon de
otros servicios distintos a este Servicio, salvo que la Administracion lo autorice
expresamente, previa solicitud justificada de la contratista.

En el caso de que la Administracidon autorice la prestacién de otros servicios,
éstos deberan incluirse en el informe anual de gestién del Servicio previsto en el
apartado 3.11 de estas Prescripciones Técnicas, detallando los servicios y kildémetros
realizados, asi como los ingresos generados.

2.5.4. VEHICULOS PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE A LA
DEMANDA

Los servicios de transporte a la demanda descritos en el Anexo 1 “Proyecto de
Explotacion” de estas Prescripciones Técnicas, se podran prestar con medios propios o
ajenos, conforme a lo establecido en la clausula 23 de las Condiciones Particulares del
Pliego regulador.

La contratista deberd asegurar la disponibilidad de un vehiculo para prestar
dicho servicio.

El vehiculo utilizado para la prestacion del transporte a la demanda deberd
contar con la correspondiente autorizacién administrativa habilitante para la
realizacion de transporte publico de viajeros.

Ademas, este vehiculo debera cumplir con lo establecido en la parte B del Anexo
2 “Vehiculos. Caracteristicas Técnicas y Sistemas Tecnoldgicos” de estas Prescripciones
Técnicas.

La adscripcion de este vehiculo al Servicio no lo serd con cardcter exclusivo.
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2.5.5. CONDICIONES DE ACCESIBILIDAD

Los vehiculos utilizados para la prestacién de los servicios regulares deberan
cumplir con las condiciones de accesibilidad y disponer de las plazas PMR y PMRSR que
se detallan en el Anexo 2 “Vehiculos. Caracteristicas Técnicas y Sistemas Tecnoldgicos”
de estas Prescripciones Técnicas.

Asimismo, el vehiculo utilizado para la prestacién de los servicios a la demanda
debera cumplir con las condiciones de accesibilidad y disponer de una plaza PMRSR, tal
y como se indica en la parte B del mencionado Anexo 2.

La contratista deberd atender los condicionantes indicados en el Anexo 5
“Operativa del Sistema de Modernizacién” de estas Prescripciones Técnicas para la
gestidn y control de la ocupacién de estas plazas especificas.

Las personas usuarias no tendran la obligacién de realizar la reserva previa de las
plazas PMRSR (salvo que la Administracién determine lo contrario para casos
concretos, como los servicios enlazados o de transporte a la demanda). No obstante,
las personas usuarias deberdn tener la posibilidad de realizar la reserva de las plazas
PMRSR para asegurarse de su disponibilidad. En este sentido, la contratista debera
posibilitar su reserva previa e informar adecuadamente a las personas usuarias de los
medios y condiciones para hacerlo.

La contratista debera remitir a la Administracion antes de la formalizacién del
contrato las condiciones de reserva previa de las plazas PMRSR que pretenda
establecer, que no podran ser mas restrictivas o contrarias a lo indicado en estas
Prescripciones Técnicas o en sus anexos. En las condiciones se detallaran los medios
ofrecidos a las personas usuarias para efectuar la reserva o compra de billetes, los
horarios para realizarla, las limitaciones de pesos o dimensiones para el acceso, los
lugares de publicacién de las condiciones, asi como cualquier otro dato aclaratorio que
pudiera serle requerido.

La Administracién podra requerir en cualquier momento a la contratista la
modificacion de dichas condiciones con objeto de mejorar la atencion a las personas
usuarias y la calidad del Servicio.

2.6. IMAGEN CORPORATIVA

Los autobuses que se adscriban al Servicio deberan identificarse exteriormente
con la imagen de los servicios de transporte publico regular de uso general de viajeros
en autobus de titularidad de la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra,
denominada “NBUS” segun las especificaciones del Anexo 3 “Imagen corporativa” de
las presentes Prescripciones Técnicas.
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Asimismo, los vehiculos utilizados por la contratista para prestar los servicios a la
demanda también se identificaran exteriormente con la imagen corporativa definida
en dicho Anexo.

Este Anexo podrd ser modificado por la Administracién durante el plazo de
vigencia del contrato. Los autobuses adscritos mantendran la imagen corporativa
vigente en el momento de su adscripcién, en tanto que los que se adscriban
posteriormente a la modificacion deberdn adaptarse a la nueva imagen.

La imagen de los autobuses debera mantenerse adecuadamente durante toda la
duracion del contrato.

La Administracion podrd requerir a la contratista que, en el material que
publique con relacién al Servicio, bien de forma impresa o a través de pantallas,
aparezca la imagen corporativa ‘NBUS’, de acuerdo a lo indicado en el apartado 6 del
Anexo 3 ‘Imagen Corporativa’ de estas Prescripciones Técnicas.

2.7. MEDIOS DE PERSONAL

La dotacion minima de personal que la contratista deberad adscribir para la
prestacion de los servicios regulares establecidos en el apartado 2.2.1 de estas
Prescripciones Técnicas, serd equivalente a nueve conductores y medio (9,5) a jornada
completa.

De conformidad con lo previsto en el articulo 75.4 de la Ley 16/1987, de 30 de
julio, de Ordenacién de los Transportes Terrestres, la contratista queda obligada a
subrogarse en las relaciones laborales del personal empleado por las empresas que
vienen prestando el Servicio que constituye la dotacion minima del personal.

Los empleados de la empresa que viene prestando los servicios, en cuya relacién
laboral deberd subrogarse la contratista para cubrir dicha dotacién minima, figuran en
el Apéndice 1 del Anexo 4 “Personal subrogable” de estas Prescripciones Técnicas,
entendiendo este como parte integrante del Pliego regulador.

Asi mismo, en cumplimiento del deber de informaciéon a las licitadoras, la
relacion de empleados susceptibles de subrogacion figura en el Apéndice 2 del Anexo 4
de estas Prescripciones Técnicas, que se considera parte integrante de este Pliego.

La informacidn relativa a la subrogacidn de los trabajadores ha sido facilitada por
La Burundesa S.A.U, empresa que actualmente presta el Servicio, no siendo la
Administracién responsable de la exactitud de la misma.

La relacién incluida en el Anexo 4 serd actualizada a la fecha de adjudicacién del
contrato en los términos y condiciones fijados en este Pliego regulador, ajustandose a
la informacion facilitada a la Administracion para la licitacién eliminando el personal
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que cause baja definitiva en la empresa, ya sea por extincién del contrato de trabajo,
por jubilacidon, reconocimiento de situaciones de incapacidad permanente no
revisable, fallecimiento o por cualquier otra causa que indudablemente suponga la
extincion definitiva de la relacién laboral e incluyendo aquel que sea dado de alta en
sustitucion del personal saliente, sin mediar fraude, falsedad o abuso de derecho,
acreditando debidamente las razones organizativas o productivas que justifican dicha
sustitucidn, asi como la existencia de compromisos validos y previamente adquiridos
frente a su personal que obliguen a tal sustitucién.

La contratista deberd llevar a cabo cuantos tramites fueran necesarios para dar
cumplimento a esta obligaciéon de subrogacion, de conformidad con lo establecido en
las Condiciones Particulares de este Pliego regulador y en las disposiciones legales,
reglamentarias y convencionales vigentes en materia laboral.

2.8. INSTALACION FUA

La contratista debera disponer, durante todo el periodo de duracién del contrato
de, al menos, una instalacién fija, cubierta y cerrada, ubicada en la Comunidad Foral de
Navarra.

La instalacion contara con una superficie adecuada para el acceso de al menos un
autobus adscrito, posibilitando asi la realizacién en su interior de las tareas que
correspondan.

En esta instalacion se podran realizar las tareas bdsicas de limpieza,
mantenimiento y conservacidn de los autobuses y, en su caso, de los vehiculos
utilizados para el transporte a la demanda. Asimismo, se podran realizar las tareas de
mantenimiento de primer, segundo y tercer nivel del equipamiento y sistemas
embarcados indicados en el Anexo 2 “Vehiculos. Caracteristicas Técnicas y Sistemas
Tecnolégicos” de estas Prescripciones Técnicas.

También, la instalacién podrd ser utilizada por la contratista para solventar
determinadas contingencias que puedan producirse durante la prestacién del Servicio.

De acuerdo a lo indicado en los parrafos anteriores, la instalacidon dispondrd de
los medios materiales necesarios para efectuar dichas tareas.

La instalacion deberd mantenerse en éptimas condiciones de funcionamiento y
limpieza.

En la instalacién se podran almacenar los equipos embarcados de sustitucion
que, a tal efecto, la Administracion provea a la contratista en funcién de las
necesidades que se planteen para la explotaciéon del Servicio.
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La sustitucion de la instalacidon fija durante la vigencia del contrato debera ser
autorizada por la Administracién previa comprobacién del cumplimento de lo
dispuesto en el presente apartado.

2.9. SISTEMAS TECNOLOGICOS

La contratista deberd contar con los medios tecnoldgicos y sistemas de
comunicacidn necesarios para cumplir con los requerimientos que se especifican en el
Anexo 2 “Vehiculos. Caracteristicas Técnicas y Sistemas Tecnolégicos” y en el Anexo 5
“Operativa del Sistema de Modernizacidon” de estas Prescripciones Técnicas.

Por su parte, la Administracién dotara a la contratista de los medios tecnolégicos
necesarios para la prestacién del Servicio, conforme a lo establecido en los citados
Anexos 2 y 5 de estas Prescripciones Técnicas, que desarrollan el Sistema de
Modernizacion y, en concreto, el Sistema Central de la Administracion de la
Comunidad Foral de Navarra que serd el nucleo tecnolégico de la operativa del
Servicio.

En dicho Sistema Central se gestionardn tanto los datos de planificacion de los
servicios a realizar como los datos de explotacién de los servicios realizados. Asimismo,
actuara como punto de intercambio y puesta a disposicion de los datos utilizados por
dicho sistema, los sistemas tecnoldgicos de la contratista y el equipamiento
embarcado.

La Administracion podra establecer la necesidad de que determinados tramites y
comunicaciones formales que la contratista deba realizar respecto a los servicios
incluidos en estas Prescripciones Técnicas sean efectuados por medios telematicos y/o
a través de determinadas aplicaciones informaticas que la Administracién habilitara al
efecto.

3. GESTION Y OPERATIVA DEL SERVICIO

3.1. PRESTACION DEL SERVICIO

El Servicio se prestara de acuerdo con las condiciones de itinerarios, traficos,
paradas, expediciones y calendario que se determinan en el Anexo 1 “Proyecto de
Explotacion” de estas Prescripciones Técnicas, asi como en su caso, en la oferta de la
contratista.

Las modificaciones o variaciones de los traficos, itinerarios, paradas,
expediciones y horarios establecidos deberan realizarse de conformidad con lo
previsto en la cldusula 22 de las Condiciones Particulares.
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La prestacién del Servicio se realizard con vehiculos adscritos, de acuerdo a lo
indicado en el apartado 2.5 de estas Prescripciones Técnicas. En el caso de que dichos
vehiculos no estuvieran justificadamente disponibles, podran utilizarse otros vehiculos
no adscritos, de acuerdo a los condicionantes expuestos en estas Prescripciones
Técnicas y en sus Anexos 2 y 5.

3.2. OTROS SERVICIOS

Ademas del Servicio indicado en el apartado anterior, en el servicio regular se
podran realizar servicios de refuerzo, intensificaciones o servicios adicionales, tal y
como se indica en los apartados siguientes, para lo cual se utilizaran preferentemente
vehiculos adscritos y, en el caso de que estos no estuvieran justificadamente
disponibles, se podrdn utilizar otros vehiculos no adscritos, de acuerdo a los
condicionantes expuestos en estas Prescripciones Técnicas y en sus Anexos 2 y 5.

3.2.1. REFUERZOS

En el servicio regular tendran caracter de refuerzo los servicios que se realicen
como complemento de expediciones con alto nivel de demanda. Estos refuerzos se
realizardn por iniciativa de la contratista o por requerimiento de la Administracién.

La Administracion podra realizar de oficio revisiones de los datos de ocupacién y
ventas de todos los servicios.

Cuando la Administracion detecte la necesidad de realizar el refuerzo de una
expedicion o, en su caso, de determinados traficos de la misma, podra requerir a la
contratista, previa audiencia, el establecimiento de refuerzos en dichos servicios,
indicando las expediciones, traficos y calendario a reforzar.

En los refuerzos se deberdn aplicar las mismas tarifas del Servicio.

3.2.2. INTENSIFICACIONES

Se consideraran intensificaciones aquellas expediciones de caracter permanente
gue aumenten, a propuesta de la contratista, el nUmero de expediciones establecidas
en el contrato.

La contratista debera solicitar justificadamente autorizacién a la Administracién,
con una antelacién minima de 15 dias, el inicio o supresion de intensificaciones en el
Servicio indicando los horarios, los calendarios y traficos, pudiendo la Administracién
establecer prohibiciones o limitaciones en cualquier momento por razones de interés
general debidamente justificadas. El inicio o supresidon de intensificaciones no podra
ser efectivo hasta que estén autorizadas y adecuadamente registradas por parte de la
Administracioén en el Sistema Central.
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Asimismo, la contratista deberd informar a las personas usuarias y
Ayuntamientos afectados del inicio o supresidn de las intensificaciones con una
antelacién minima de 7 dias.

En las intensificaciones se deberdn aplicar las mismas tarifas del Servicio.

En cuanto a la imagen de los autobuses y la disponibilidad de plazas PMRSR, la
Administracién podrd requerir, transcurridos 6 meses desde el inicio de Ia
intensificacién, el cumplimiento de lo establecido al respecto en la parte A del Anexo 2
“Vehiculos. Caracteristicas Técnicas y Sistemas Tecnoldgicos”, en el Anexo 3 “Imagen
Corporativa” y en el apartado 7 del Anexo 5 de estas Prescripciones Técnicas.

3.2.3. SERVICIOS ADICIONALES

La contratista podra realizar expediciones de caracter temporal, adicionales a las
establecidas en estas Prescripciones Técnicas y en su oferta, para atender situaciones
de demanda excepcional (por ejemplo, durante las fiestas de San Fermin). Estas
expediciones tendran la consideracion de servicios adicionales.

La contratista debera solicitar justificadamente autorizacién a la Administracion
para la realizacién de estos servicios con una antelacién minima de 15 dias, si bien no
podran llevarse a cabo hasta que estén autorizados y adecuadamente registrados por
parte de la Administracion en el Sistema Central.

Asimismo, la contratista debera informar a las personas usuarias vy
Ayuntamientos afectados del inicio o supresién de los servicios adicionales con una
antelacion minima de 7 dias.

La contratista deberd aplicar en los servicios adicionales las mismas tarifas del
Servicio.

3.3. EQUIPAIE

Las personas usuarias podran transportar gratuitamente 1 maleta.

Asimismo, las personas usuarias podran transportar equipaje o bultos de mano,
gue se entenderan como todo pequeiio objeto destinado al abrigo, adorno o uso
personal que lleven consigo durante el viaje a bordo del habitaculo del vehiculo. El
equipaje o los bultos de mano deberdn encontrarse en condiciones de ser
transportados sin provocar dafios.

La contratista estard obligada a transportar, en la zona destinada al equipaje,
debidamente plegados y sin coste adicional, las sillas de ruedas, andadores, silletas,
carritos de bebé y similares, utilizados por las personas usuarias.
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Asimismo, la contratista debera transportar de forma gratuita una bicicleta por
cada persona usuaria. Dicho transporte estara supeditado a la existencia de espacio en
la zona destinada al equipaje y a que las bicicletas se encuentren plegadas (o con la
rueda delantera desmontada) dentro de una funda. En caso de falta de espacio, tendra
preferencia de transporte el equipaje de las personas usuarias.

En cualquier caso, la contratista se asegurara del cumplimiento de la normativa
de tréfico aplicable en cada momento respecto al transporte de equipajes, etc.

La contratista debera establecer los procedimientos mas adecuados para velar
por la seguridad del equipaje en las estaciones y puntos de parada. En particular, se
procurard que el personal de conduccion pueda observar la operaciéon de carga y
descarga de equipaje, siendo el tiempo de apertura de los maleteros el menor posible.

Serd de aplicacién lo indicado en la legislacidn vigente respecto al transporte de
perros de asistencia.

La Administracion podra modificar lo establecido en este apartado, de acuerdo a
la capacidad de carga de los vehiculos y/o para garantizar la seguridad de las personas
usuarias.

En caso necesario, la Administracidon habilitara en el Sistema Central las tarifas
aplicables al transporte de los equipajes que excedan los limites establecidos en este
apartado, de otros objetos o elementos, de mascotas o bicicletas, etc.

3.4. ATENCION A LAS PERSONAS USUARIAS

3.4.1. SISTEMAS DE INFORMACION

La Administracion sera la propietaria de los datos de planificacidon y explotacion
derivados del objeto y prestacion de los servicios efectuados por la contratista.

Dichos datos, asi como cualquier otro de interés para las personas usuarias,
podran ser publicados por la Administracion en su web de informacién
(https://nbus.navarra.es).

Las modificaciones o incidencias que pudieran producirse durante la prestacion
del Servicio también serd publicadas en dicha web y la contratista debera informar de
ellas a la Administraciéon. En el caso de modificaciones o incidencias previsibles por
parte de la contratista, estas deberan ser informadas con una antelacién de 7 dias.
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La contratista podra disponer de su propio sistema de informacion a las personas
usuarias para publicar los datos de planificacién y explotacidon anteriormente citados.
Para ceder o integrar los mismos en sistemas de informacién u otros medios de
comunicacion, informara de ello previamente a la Administracién, quien podra
denegar su utilizacién si detectase cualquier problema o incompatibilidad con otros
usos (duplicidad de datos, informacién errénea, etc.). En cualquier caso, la contratista
serd responsable del correcto uso y veracidad de los datos que proporcione.

3.4.2. INFORMACION EN PARADAS

La contratista debera colocar y mantener la informacién relacionada con los
servicios (horarios, paradas, calendarios, formas de contacto con la empresa,
condiciones aplicables al servicio, etc.) visible, legible y actualizada en todas las
estaciones, taquillas y paradas del Servicio, evitando la acumulaciéon de la misma. En
caso necesario, la Administracién determinard el contenido, formato y lugar de
publicacidn de esta informacion.

La contratista debera comprobar al menos semestralmente el estado de dicha
informacién verificando su actualizacion, visibilidad, estado, etc., y en su caso,
procederd a su sustitucion. Deberd mantener un registro de las comprobaciones
efectuadas en el que conste fecha, responsable, resultado de la revisién, asi como
incidencias detectadas y resolucion de las mismas. La Administracién podra solicitar a
la contratista una copia de dicho registro, o de determinados datos, si fuera preciso
para el control de la gestién de la concesidn y, en caso necesario, podra requerir las
aclaraciones o comprobantes oportunos relacionados con los datos registrados.

Las sustituciones de informacion deteriorada deberan efectuarse en un plazo
maximo de 3 dias desde su deteccién. Los cambios que se produzcan por cualquier
causa en la informacién mostrada deberan publicarse en las paradas con una
antelacion minima de 7 dias.

Si la contratista detectase alguna deficiencia en las paradas o marquesinas,
deberd comunicarlo a la Administracion en el plazo maximo de 3 dias desde su
deteccidn.

3.4.3. TELEFONO DE ATENCION A LAS PERSONAS USUARIAS

La contratista debera disponer de un nimero de teléfono de atencién a las
personas usuarias, guedando expresamente prohibidos los niumeros de teléfono de
tarificacion especial o adicional.

El horario de atencidn deberd abarcar, al menos, el periodo de tiempo
comprendido entre la primera y Ultima expedicién de cada dia.
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El nimero de teléfono se debera divulgar en las paradas, taquillas, estaciones de
autobuses y sistemas de informacién a las personas usuarias que utilice la contratista.
La Administracion podrd determinar las caracteristicas, formato y lugar de publicacion
de dicho teléfono, de acuerdo a criterios de visibilidad, legibilidad y accesibilidad para
las personas usuarias.

3.4.4. RECLAMACIONES
- Libros y hojas de reclamaciones.

Todos los vehiculos utilizados en el Servicio, asi como las taquillas, contaran con
un libro u hojas de reclamaciones, cuyo contenido y formato se ajustaran a la
normativa vigente y, en su caso, contara con el correspondiente diligenciado de la
Administracion.

No se aceptard como libro u hoja de reclamaciones cualquier otro tipo de
documento que no haya sido diligenciado por la Administracién (por ejemplo, hojas de
sugerencias, etc.).

- Formulario electrdnico de reclamaciones.

Sin perjuicio de cuantas otras obligaciones imponga la legislacién de transporte o
de consumo en relacién con las posibles reclamaciones de las personas usuarias, ni del
derecho de estas a formular sus reclamaciones por cualquier otro medio, la contratista
deberd disponer de una aplicacién informatica que permita a las personas usuarias del
Servicio acceder a un formulario electrénico en el que realizar las reclamaciones que
estimen pertinentes.

El formulario electrénico de reclamaciones debera permitir a la persona usuaria
indicar, como minimo, su nombre y apellidos, nimero de documento de identidad
(DNI, NIE o Pasaporte) y la direcciéon postal o electrénica donde desea que se le
comunique cualquier informacién o resolucion adoptada en relacién con su
reclamacion. Asimismo, el formulario debera permitir hacer una descripciéon de los
hechos objeto de la reclamacién, informando también a la persona reclamante que, en
lo posible, debera identificar la fecha, hora, lugar y/o la expedicidn en la que tuvieron
lugar los hechos, posibles testigos y cualquier otra circunstancia que considere de
interés para el mejor conocimiento de su reclamacién.

La amplitud de los campos del formulario debera ser suficiente como para poder
anotar o describir todos los datos indicados en los pdarrafos anteriores, pudiendo la
Administracidn solicitar a la contratista su modificacidn si detectase problemas para la
presentacion de las reclamaciones de las personas usuarias.

Una vez presentada la reclamacién, la aplicacion informdatica debera permitir a
las personas usuarias obtener automaticamente y conservar un justificante de haberla
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formulado, con independencia de que lo hayan hecho utilizando los medios puestos a
su disposicidn por la contratista o desde cualquier otro dispositivo electrénico. Dicho
justificante, deberd poder obtenerse al menos en formato PDF e incluird, como
minimo, la fecha y hora de su presentaciéon, un nimero o cddigo secuencial Unico de
identificacion de la reclamacion, asi como el resto de datos indicados en los parrafos
anteriores.

A esta aplicacion informatica de reclamaciones se podra acceder, como minimo,
desde la web de venta prevista en el apartado 3.7.1 de estas Prescripciones Técnicas,
colocando para ello un enlace visible e identificable. La aplicacidon permitird que los
datos queden firmados electrénicamente, con sello de tiempo. Ademads, estard
disponible mediante protocolo HTTPS para garantizar la confidencialidad de las
comunicaciones e identidad del sitio web que la aloje.

Ademas, de acuerdo a la normativa vigente en cada momento, la contratista
debera posibilitar otras formas y lugares de acceso adicionales como, por ejemplo,
desde los locales/taquillas donde se expendan billetes para el Servicio o estaciones en
las que se realicen paradas. La existencia de esta aplicacién informatica se divulgara en
vehiculos, paradas, taquillas, estaciones de autobuses y sistemas de informacion a las
personas usuarias que utilice la contratista.

La aplicacion informdatica que gestione estos formularios remitird a la
Administracién, automaticamente y en tiempo real, una copia del justificante de
presentacion de cada reclamacion (similar al entregado a la persona usuaria), a través
de un servicio web que la Administracién pondra a disposicién de la contratista o, en
su defecto, se enviara en formato PDF a la direccién de correo electrénico que se
habilite para su recepcion.

La aplicacidén informatica y el formulario disefiado deberd garantizar a las
personas usuarias la disponibilidad, integridad, inalterabilidad e inviolabilidad de su
contenido. Asimismo, la contratista deberd tener en cuenta los requisitos de
accesibilidad y el cumplimiento de la normativa sobre proteccion de datos de caracter
personal.

La aplicacion informatica y/o el formulario, en su caso, deberan ser adaptados
cuando sea necesario para atender a los cambios normativos que les afecten.

- Plazo de resoluciéon de reclamaciones.

Formulada una reclamacién por parte de una persona usuaria, la contratista
deberd contestarla en un plazo no superior a 30 dias, informandole de las medidas
adoptadas al respecto. En el cdmputo de este plazo no se aceptara como respuesta la
simple confirmacion a la persona usuaria de la recepcion de su reclamacion o cualquier
otra informacién que no sea la respuesta a los hechos reclamados.
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En el mismo momento de la contestacidon a la persona usuaria, la contratista
enviard a la Administracién, a través del servicio web o direccién de correo electrénico
habilitado, copia de dicha respuesta, que incluird ademas su catalogaciéon en uno o
varios de los siguientes criterios: supresion del Servicio, cancelacién de expediciones,
retrasos horarios, paradas, insuficiencia de expediciones, vehiculos, billetes o tarifas,
accesibilidad, falta de informacién, trato desconsiderado, equipajes, incidencias
durante el viajes, otras causas.

- Registro de reclamaciones.

Todas las reclamaciones, tanto las efectuadas en soporte papel como por via
electrénica, deberan quedar reflejadas en un registro con formato electrénico
(determinado por la Administracion previa consulta a la contratista) donde constara, al
menos, los datos indicados en los parrafos anteriores.

La Administracion podra solicitar en cualquier momento acceso a dicho registro,
una copia de los datos registrados (con el formato que ésta defina), asi como
informacién adicional relacionada con dicho contenido.

- Informe anual de reclamaciones.

Cada afo, la contratista debera elaborar un informe de las reclamaciones
recibidas, donde analizara sus posibles causas y acciones correctivas llevadas a cabo.

Este informe se adjuntara al informe anual de gestidon indicado en el apartado
3.11 de estas Prescripciones Técnicas.

3.4.5. SUGERENCIAS Y SOLICITUDES DE INFORMACION

La contratista dispondrd de una direccién de correo electrénico para que las
personas usuarias puedan remitir sugerencias o solicitar cualquier otro tipo de
informacién del Servicio.

La contratista debera responder en el plazo maximo de 15 dias a los correos
recibidos, no admitiéndose como respuesta la simple confirmacidn al remitente de la
recepcion de su sugerencia o solicitud de informacion.

La contratista debera remitir a la Administracion, a la direccidn electrénica que le
serd comunicada en su momento, una copia de cualquier sugerencia que las personas
usuarias del Servicio puedan hacerle llegar por cualquier medio. Asimismo, la
Administracién informard a la contratista de las sugerencias que le lleguen
directamente con relacién a la prestacion del Servicio.
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La direccidon de correo electréonico se debera divulgar en vehiculos, paradas,
taquillas, estaciones de autobuses y sistemas de informacién al usuario que utilice la
contratista. La Administracidon podra determinar las caracteristicas, formato y lugar de
publicacién del correo electrénico, de acuerdo a criterios de visibilidad, legibilidad y
accesibilidad para las personas usuarias.

3.4.6. INFORMACION SOBRE LAS CONDICIONES GENERALES DEL SERVICIO

La contratista debera elaborar, actualizar y mantener accesible al publico a
través de su web de venta un documento en el que se recojan las condiciones
generales referidas a la prestacion de este Servicio. Dichas condiciones deberan
indicar, al menos:

- Responsabilidad de la empresa.
- Derechos de las personas usuarias del Servicio.

- Venta de billetes y reserva de plazas: canales y politica de cambio,
modificacion y cancelacién (La politica de cambio o anulacién de billetes
deberd contar con la aprobacién de la Administracién con el fin de adecuarla
a la operativa del Sistema de Modernizacion).

- Atencién a las personas usuarias con discapacidad.
- Precios, politicas tarifarias y derechos de reembolso.
- Medios de pago admitidos.

- Equipajes. Condiciones de transporte, asi como, en su caso, la gratuidad del
mismo.

- Reclamaciones y sugerencias.

- Formas de contacto con la empresa.

Si la Administracién lo estimase necesario, podra solicitar a la contratista la
inclusion en las condiciones generales de otra informacién que se considere
procedente para mejorar, ampliar o aclarar la informacién a las personas usuarias en
relacion al Servicio prestado. Asimismo, la Administracién podra solicitar que estas
condiciones, o la direccion de internet donde sea posible acceder a ellas, sean
publicadas tanto en los vehiculos como en las paradas utilizadas para la prestacién del
Servicio.

3.5. CUMPLIMIENTO Y CONTINUIDAD DEL SERVICIO

La contratista esta obligada a prestar el Servicio y a hacerlo con continuidad,
ajustandose en su explotacién estrictamente a las condiciones del contrato y a las
disposiciones que le sean de aplicacién.



aip _ dip
’ RNBUS e Gaters

En este sentido, la contratista prestard especial atencién al mantenimiento de la
continuidad de los servicios definidos como enlazados asegurando los transbordos v,
en cualquier caso, la llegada al destino final de las personas usuarias.

Para asegurar la continuidad del Servicio en el caso de incidencias que no puedan
ser atendidas justificadamente por los vehiculos adscritos al Servicio, la contratista
podrd utilizar otros vehiculos no adscritos, de acuerdo a los condicionantes expuestos
en estas Prescripciones Técnicas y en sus Anexos 2 y 5.

En todo caso, si el Servicio no pudiera prestarse con alguno de los vehiculos
adscritos y para ello se utilizardn otros vehiculos no adscritos, la contratista debera
comunicar a la Administracion dicha situacion, indicando el vehiculo utilizado, asi como
la previsién de prolongacién de esa situacion. Ademas, esta informacion sera incluida
en el informe anual de gestion tal y como se indica en el apartado 3.11 de estas
Prescripciones Técnicas.

Asimismo, de acuerdo a lo indicado en el Anexo 5 de estas Prescripciones
Técnicas respecto al control de ocupacion, la contratista asegurard la prestacion del
Servicio si, por causas imputables a ella, se produjera una venta de billetes superior a
las plazas disponibles.

3.6. PUNTUALIDAD Y REEMBOLSOS

La contratista debera prestar el Servicio conforme a los horarios establecidos
para cada parada.

Queda prohibida la salida de cada parada, incluida la de inicio de la expedicidn,
con antelacién a la hora establecida.

La Administracidon podra comprobar, a través de los sistemas de informacién a su
disposicion o por cualquier otro medio a su alcance, el cumplimiento de dichos
horarios.

Las personas usuarias tendran derecho al reembolso parcial o total del billete, en
los siguientes casos:

e En caso de cancelacién de la expedicidn, tendran derecho al reembolso de la
totalidad del precio del billete.

e En caso de retrasos en la llegada al destino, por causa imputable a la
contratista o averia del vehiculo, corresponderdn los reembolsos indicados a
continuacion:
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- Si el retraso es superior a 45 minutos sobre la hora prevista de llegada al
destino final de la persona usuaria, esta tendra derecho al reembolso del
50% del precio del billete.

- Si el retraso es superior a 60 minutos sobre la hora prevista de llegada al
destino final de la persona usuaria, esta tendra derecho al reembolso del
100% del precio del billete.

A estos efectos, se entenderdn como horas previstas de llegada a destino, las
horas de salida establecidas oficialmente desde cada parada. En el caso de la
Ultima parada del itinerario, esta hora se correspondera con la hora
planificada de finalizacién del recorrido.

e En los servicios enlazados, se mantendra el criterio de tiempos y reembolsos
indicado en el punto anterior, con las siguientes puntualizaciones:

- Si el retraso se produjese en el primero de los servicios que forman un
enlace, provocando la pérdida del segundo servicio enlazado, la
contratista deberd asegurar la llegada al destino final de todas las
personas usuarias en el minimo tiempo posible, sin perjuicio de los
reembolsos que correspondan por el retraso.

- El reembolso serd calculado sobre el total de los billetes de los servicios
enlazados, independientemente del servicio donde se haya producido el
retraso.

Los reembolsos indicados en este apartado se produciran con el mismo medio de
pago que utilizéd la persona usuaria para la adquisicién del billete, salvo que esta
admita expresamente otra forma de reembolso que pueda proponerle la contratista.

3.7. VENTA DE BILLETES AL PUBLICO

3.7.1. CANALES DE VENTA DE BILLETES

Sin perjuicio de lo indicado en el apartado 11 del Anexo 5 de estas Prescripciones
Técnicas, la contratista deberd disponer de los siguientes canales de venta de billetes:

e Equipos embarcados en los autobuses y terminales portatiles en los vehiculos
que presten los servicios a la demanda, que seran proporcionados por la
Administracion conforme a lo establecido en el Anexo 2 “Vehiculos.
Caracteristicas Técnicas y Sistemas Tecnoldgicos” y Anexo 5 “Operativa del
Sistema de Modernizacién” de estas Prescripciones Técnicas.
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En ningln caso se rechazara la venta de billetes a bordo en una parada obligando
o derivando a las personas usuarias a que adquieran dichos billetes en taquillas,
maquinas expendedoras, web, etc.

e Una taquilla en la Estacién de Autobuses de Pamplona/Iruiia.

El horario de esta taquilla sera establecido por la contratista en su oferta y
deberd comprender, como minimo, uno de los siguientes tramos horarios, de
lunes a viernes laborables: de 07:45 a 10:30; de 13:00 a 15:30; 17:15 a 21:00.

En ningun caso se podra denegar la venta de billetes en las taquillas durante su
horario de apertura, obligando a las personas usuarias a utilizar otros canales de
compra.

e Una maquina expendedora de billetes instalada en la Estaciéon de Autobuses
de Pamplona/Irufia y otra en la Estacidon de Autobuses de Vitoria-Gasteiz.

La Administracién, a lo largo de la duracién del contrato, podrd requerir a la
contratista la reubicacion de estas maquinas si con ello se mejora la atencién de
las personas usuarias y/o es necesaria dicha reubicacidn por cuestiones ajenas a
la prestacion del Servicio (urbanisticas, etc.).

El hardware de las maquinas utilizadas deberan facilitar la accesibilidad y manejo
para todas las personas usuarias (adecuada altura de pantalla y teclados, de
ranuras de pago y recogida de billetes expedidos, rétulos de texto, braille y/o
pictogramas de altorrelieve, sefiales auditivas, etc.). Asimismo, el software
debera ser accesible, intuitivo y de facil manejo.

En caso de que la Administracion tenga conocimiento de reclamaciones al
respecto, podra revisar las caracteristicas y funcionamiento de dichas maquinas
Y, €n su caso, requerir a la contratista las modificaciones que sean oportunas, las
cuales seran por cuenta de la contratista.

Durante la vigencia del contrato la contratista debera conservar y realizar el
adecuado mantenimiento de estas maquinas.

e Pagina web.

La pagina web de venta de billetes deberda cumplir con los criterios de
accesibilidad definidos en la versién vigente de la Ley Foral 12/2018, de 14 de
junio, de Accesibilidad Universal, de acuerdo a la cual se garantizara al menos el
nivel de accesibilidad definido en la norma EN 301549 v.1.1.2 (2015-4),
cumpliendo los criterios y requisitos de conformidad del nivel AA de las Pautas
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de Accesibilidad para el Contenido Web (WCAG 2.0 o aquella que la sustituya en
el momento del inicio del Servicio).

La web de venta debera tener un apartado en el que se indicara el cumplimiento
de este requisito de accesibilidad.

La contratista elaborara un informe, especificando el cumplimiento del nivel de
accesibilidad de esta web, que se adjuntard al informe anual de gestion indicado
en el apartado 3.11 de estas Prescripciones Técnicas.

La web de venta deberd poseer una interface de usuario intuitiva y de facil
manejo. En caso de que la Administracién tenga conocimiento de reclamaciones
al respecto, esta podrd revisar sus caracteristicas y funcionamiento y, en su caso,
requerir a la contratista las modificaciones que sean oportunas, las cuales seran
por cuenta de la contratista.

Ademas, salvo que la contratista dispusiera de una aplicacién para dispositivos
moviles con funcionalidades de informacién y venta de billetes, la web debera
estar disefiada de forma adaptativa (‘web responsive’) con el fin de que su
interfaz y contenido se adapte y/o reagrupe de forma optimizada para su
visualizacién y utilizacidon en dispositivos méviles en funcidn del tamafo de la
pantalla.

Durante la vigencia del contrato la contratista deberd conservar y mantener
actualizada la Web para asegurar su correcto funcionamiento.

o Teléfono de solicitudes de transporte a la demanda.

La contratista debera habilitar un teléfono para la recepcién de las solicitudes de
transporte a la demanda. Dicho teléfono podra ser el teléfono de atencion a las
personas usuarias, indicado en el apartado 3.4.3 de estas Prescripciones Técnicas
o, si dispusiera del mismo, el teléfono de venta de billetes indicado en este
apartado.

En cualquier caso, el teléfono habilitado contara al menos con caracteristicas
similares a las expuestas en el apartado 3.4.3 de estas Prescripciones Técnicas,
en cuanto a la prohibicién de que el numero sea de tarificaciéon especial o
adicional, la obligacién de divulgaciéon del nidmero, asi como el horario en que
prestard servicio, respecto al cual se fijard como limite diario las 19:00 horas para
la admisidn de reservas para el dia siguiente.

Esta hora limite podra ser modificada por la Administracion si, tras realizar un
analisis de la ejecucidn del Servicio, se concluyese que el cambio mejoraria la
atencién de las personas usuarias sin afectar a la operativa de los servicios a la
demanda ya integrados en este sistema en Navarra.
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La Administraciéon determinard en cada momento la operativa de recepcién de
llamadas realizadas por las personas usuarias, de forma que se podra establecer
que el teléfono habilitado por la contratista reciba directamente dichas llamadas,
o bien que estas le lleguen derivadas desde una centralita establecida para
recepcionar en primera instancia todas solicitudes de transporte a la demanda
de Navarra.

Adicionalmente, la contratista podrd disponer de otros canales de venta como:

e Aplicacién de venta de billetes, para moviles.

Se aplicaran los criterios de accesibilidad equivalentes a los exigidos para la
pagina web de venta de billetes.

e Teléfono de venta.

En caso de disponer de él, quedan expresamente prohibidos los teléfonos de
tarificaciéon especial o adicional.

3.7.2. CONDICIONES APLICABLES A TODOS LOS CANALES DE VENTA DE BILLETES

Todos los canales de venta de billetes utilizados por la contratista deberdn
gestionar y aplicar adecuadamente las tarifas y descuentos o bonificaciones que hayan
sido aprobadas para su aplicacién en el Servicio.

La contratista no podra cobrar, ni de forma directa ni a través de terceros, gastos
adicionales a la tarifa por la venta, gestién o comercializacién del billete, sea cual sea el
canal utilizado para ello.

La contratista podra ofrecer servicios o condiciones adicionales a las establecidas
en estas Prescripciones Técnicas y en su oferta, para lo cual serda requisito
imprescindible que se informe a las personas usuarias previamente a su contratacion,
de forma clara y sin ambigliedades, de su contenido. En ningln caso, dichos servicios o
condiciones adicionales se podran incorporar de forma predeterminada o automatica
durante el proceso de compra del billete.

3.7.3. MEDIOS DE PAGO

Sin perjuicio de lo indicado en el apartado 11 del Anexo 5 de estas Prescripciones
Técnicas, la contratista debera admitir como minimo los siguientes medios de pago:

- Metalico

La contratista debera admitir el pago en metalico, con billete hasta 50 euros, en
taquilla y a bordo de los vehiculos y podra admitirlo en las maquinas expendedoras.
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- EMV

Todos los canales de venta utilizados por la contratista deberan admitir el pago
mediante tarjeta bancaria (EMV) de las entidades mas extendidas en el sector, sin
limitacidon en cuanto a cuantias minimas de pago. Para ello, dotardn a cada canal de
venta del correspondiente terminal de punto de venta (TPV) o datafono homologado y
habilitado para el uso EMV y para el pago mediante tarjetas bancarias inaldmbricas. En
aquellos canales de venta donde no sea posible la utilizacion de un TPV fisico, se
utilizard uno virtual (como por ejemplo, en la web de venta) que cumplird el
correspondiente estandar de seguridad.

Adicionalmente a lo indicado en el parrafo anterior, para la venta a bordo, la
contratista deberd dotar a cada vehiculo de un TPV o datafono con el que el personal
de conduccion podra realizar el cobro de la venta de billetes efectuada en el pupitre.
En el caso de que ambos no estén interconectados, el personal de conduccién deberd
teclear en el TPV la cantidad a cobrar segun el precio indicado por el pupitre de venta.

Los TPV o datédfonos a bordo de los vehiculos deberdn poseer una bateria que le
asegure una autonomia suficiente para la prevision de uso diaria, y ademas podran ser
enchufados al vehiculo para su alimentaciéon o recarga eléctrica (toma de mechero,
estacion base,...). Ademds, deberdn emitir un justificante de la transaccidon que sera
entregado a la persona usuaria (en el caso de TPV virtual, el justificante podrd ser
descargado electrénicamente).

Los TPV o datafonos a bordo deberan estar, en lo posible, a la vista de las
personas usuarias en la zona de acceso al vehiculo, junto al pupitre, y en todo caso se
deberd indicar claramente en dicha zona la existencia de esta modalidad de pago.

Los datos de ventas abonadas mediante este sistema de pago seran
especificados en el informe anual de gestion que la contratista deberd elaborar de
acuerdo a lo indicado en el punto 3.11 y 3.13.1 de estas Prescripciones Técnicas, asi
como en los datos de explotacién a remitir a la Administracién, segun el apartado 4 del
Anexo 5 de estas Prescripciones técnicas.

A futuro, la Administracién podrd integrar el sistema de pago mediante tarjeta
bancaria (EMV) en los pupitres embarcados, o sustituirlo por otros medios de pago que
puedan ser habilitados. En tal caso, la Administracion podra determinar la no
necesidad de contar con estos TPVs o datafonos a bordo.

3.7.4. VENTA DE BILLETES DE SERVICIOS ENLAZADOS

Respecto a los servicios enlazados, todos los canales de venta utilizados por la
contratista deberdn permitir a las personas usuarias la compra en la misma operacion
de los billetes del recorrido completo enlazado, sin tener que realizar compras de cada
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servicio por separado, asegurando asi en el mismo momento la disponibilidad de
plazas en todos los servicios enlazados a utilizar.

En caso necesario, la Administracion realizard a la contratista cuantas
aclaraciones sean necesarias sobre la operativa de estos enlaces y de la casuistica de
venta indicada en el Anexo 5 “Operativa del Sistema de Modernizaciéon” de estas
Prescripciones Técnicas.

3.7.5. INTEGRACION DE LOS CANALES DE VENTA CON EL SISTEMA CENTRAL

Todos los canales de venta de billetes utilizados por la contratista deberan
asegurar su compatibilidad con los requisitos generales exigidos para su integracién
con el Sistema Central de la Administracion indicado en el Anexo 5 de estas
Prescripciones Técnicas. Ademas, deberan asegurar la correcta aplicacion de las tarifas
y los descuentos.

La contratista queda obligada a asumir e implantar los condicionantes que la
Administraciéon pueda establecer para la operativa general de gestién del Servicio
(ventas o anulaciones de billetes, reserva de plazas, altas de refuerzos,...) de forma que
el Sistema Central, y en general todo el Sistema de Modernizacion, funcione
correctamente.

3.7.6. MODIFICACION DE LOS CANALES DE VENTA Y/O MEDIOS DE PAGO

De acuerdo a lo indicado en el apartado 11 del Anexo 5 de estas Prescripciones
Técnicas, la Administraciéon podrd implantar o posibilitar la implantacién en el Servicio,
por parte de la contratista o de terceros, de otros canales de venta de billetes o
medios de pago, al objeto de extender la red de venta y facilitar a las personas
usuarias la adquisicion de sus billetes y, en definitiva, el acceso al Servicio.

Asimismo, la Administracion podra determinar que algunos o todos los canales
de venta o medios de pago ya implantados deban dejar de ser utilizados o deban
integrarse en otros canales o medios de pago que pudieran entrar en funcionamiento
a futuro, al objeto de ser sustituidos por otros mas modernos y eficientes, que faciliten
la interoperabilidad con otras redes de transporte o que, en definitiva, aporten mayor
calidad al Servicio prestado.

En este sentido, la contratista debera considerar que, en cualquier momento, la
Administracién podra implantar un sistema Unico de venta, comun a todas las
concesiones de Navarra, que incluiria elementos como aplicacion movil, web de venta,
software para taquillas o maquinas expendedoras, etc.
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Dichos elementos se integraran a todos los niveles con el Sistema Central de la
Administracién y, por su parte, la contratista quedard obligada a su admisién,
instalacién y/o utilizacién, asi como a la gestidn de datos o adaptacion de su operativa
gue pueda conllevar.

3.8. CALIDAD DEL SERVICIO

Transcurridos 12 meses desde la fecha de inicio del Servicio, la Administracion
podrad requerir a la contratista la certificacion del Servicio objeto de las presentes
Prescripciones Técnicas respecto a la norma de calidad UNE-EN 13816 “Transporte.
Logistica y servicios. Transporte publico de pasajeros. Definicion de la calidad del
servicio, objetivos y mediciones”, en su version vigente en el momento del
requerimiento. En el caso de que esta norma sea sustituida por otra con distinta
denominacién pero contenido similar, serd esta ultima la que se utilizard para la
certificacién.

La contratista dispondra de un plazo de 12 meses desde el momento del
requerimiento para obtener la certificacién.

3.8.1. AMBITOS Y PAUTAS DE CALIDAD

La certificacion debera obtenerse cumpliendo los criterios y pautas de calidad
objetivo que la Administracion establecerd en el requerimiento para cada capitulo o
ambito contemplado por esta norma. Los posibles criterios y pautas de calidad que se
revisarian dentro de cada dmbito serdn las siguientes:

e Servicio ofertado: cumplimiento de la ejecucidn de los servicios.

e Accesibilidad: formacidon del personal, asi como funcionamiento de los
elementos de accesibilidad a los vehiculos.

e Informacién: relacionada con la prestacién del Servicio, tanto aportada
por parte del personal como ofrecida por otros medios a las personas
usuarias.

e Puntualidad: salidas de parada de cabecera de cada expedicién.

e Atencidn al cliente: gestion de reclamaciones de las personas usuarias.
e Confort: limpieza, conservacidon y mantenimiento de los vehiculos.

e Seguridad: registro y analisis de incidentes o accidentes producidos.

e Impacto ambiental: calculo de la huella de carbono relacionada con la
prestacion del Servicio (apartado 3.10 de estas Prescripciones Técnicas).
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Los planes de gestion indicados en el apartado 3.9 de estas Prescripciones
Técnicas, podran ser objeto de auditoria en la parte que esté relacionada con alguno
de los criterios o pautas indicados anteriormente.

Para cada una de las pautas de calidad que se establezcan, la Administracion
fijara los correspondientes niveles de exigencia, las situaciones inaceptables, asi como
el método de medicion de cada una de ellas, todo de acuerdo al analisis de los datos
de explotacidn del Servicio.

La contratista serd responsable de medir cada pauta y, en lo posible, la
Administracién le prestara apoyo para efectuar dichas mediciones.

La Administracién determinard las lineas, itinerarios, expediciones, etc., que
deban ser objeto de la certificacién incluyendo, en su caso, los servicios que pudieran
ser prestados por colaboradores de la contratista.

3.8.2. AUDITORIAS Y CERTIFICACION

La contratista deberd contratar a la entidad certificadora que gestionard la
certificacién, debiendo dicha entidad estar acreditada por ENAC, al menos, para la
certificacion de la norma UNE-EN 9001.

Asimismo, esta entidad deberd tener experiencia demostrable en la auditoria de
la norma UNE-EN 13816 en empresas dedicadas al transporte publico de viajeros,
habiendo emitido como minimo 5 certificaciones para el modo de transporte regular
en autobus de viajeros por carretera en los Ultimos 5 afos anteriores a la fecha de
requerimiento efectuada por la Administracién a la contratista.

Todos los auditores que vayan a realizar la auditoria deberan estar cualificados
para auditar la norma UNE-EN 13816, debiendo haber realizado al menos uno de ellos
5 auditorias de este tipo en los 5 afios anteriores a la fecha de requerimiento
efectuada por la Administraciéon a la contratista. Dichos auditores deberan tener
conocimiento tanto del contenido de las pautas de calidad establecidas por la
Administracién, asi como de las condiciones de prestacién del Servicio que serd objeto
de la auditoria (contrato y pliego regulador).

3.8.3. PLANIFICACION DE LAS AUDITORIAS

La realizacion de las auditorias deberd estar planificada convenientemente para
su correcta realizacion.

Con la debida antelacidn, la contratista entregara a la entidad certificadora la
documentacidén necesaria para planificar y preparar las auditorias. Asimismo, esta
entidad deberd entregar a la contratista el Plan de Auditoria que contendrd, como
minimo, fechas y lugares de realizacién de las auditorias, equipo auditor, asi como el
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responsable de la contratista que apoyard al citado equipo durante la auditoria. Este
Plan serd remitido a la Administracion con una antelacién minima de 7 dias para que, si
lo estima conveniente, pueda asistir a las auditorias.

3.8.4. ACTIVIDADES Y ALCANCE DE LAS AUDITORIAS

Las auditorias deberan contemplar comprobaciones tanto documentales como
mediante el sistema de ‘cliente misterioso’. La utilizacion de uno u otro sistema, o
ambos, sera determinada por la entidad certificadora de acuerdo a su idoneidad en
funcién del criterio o pauta a evaluar.

El equipo auditor deberd visitar los lugares de trabajo de la contratista que
precise para llevar a cabo la revisidn correspondiente de la informacidn documental.

Las comprobaciones realizadas seran suficientes como para que en el conjunto
del tiempo de vigencia de la certificacion, la entidad certificadora haya realizado la
inspeccién de todo el Servicio a evaluar indicado por la Administracién.

La Administracion establecerd los porcentajes de lineas, itinerarios, expediciones,
etc., a comprobar, tanto para el momento de la primera certificacién, como para el
resto de seguimientos y renovaciones.

Las comprobaciones deberdn tener una duracién suficiente como para verificar
adecuadamente todos los aspectos del Servicio definidos por la Administracién.

3.8.5. RESULTADO DE LA AUDITORIA

La entidad certificadora deberd elaborar los correspondientes informes con los
resultados de las auditorias efectuadas, asi como de todas las actividades desarrolladas
para la realizacion de las mismas y concesion del certificado.

En su caso, dichos informes contendran un plan con posibles acciones correctivas
relacionadas con no conformidades detectadas, asi como el plazo para su subsanacién.

Estos informes seran entregados a la contratista y también a la Administracion si
esta los solicita.

3.8.6. VIGENCIA Y DATOS A INCLUIR EN LA CERTIFICACION

El certificado de cumplimiento de la norma UNE-EN 13816 obtenido por la
contratista, asi como las revisiones del mismo, debera mencionar expresamente que
se ha obtenido en base a los criterios y para los servicios determinados por la
Administracién.
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La certificacién tendrd una validez de tres afios y se revisara anualmente.
Transcurrida su validez, la certificacién debera ser renovada.

3.8.7. ADAPTACION DE REQUISITOS

Los apartados anteriores podran ser adaptados por la Administracion en el
momento de la realizacién del requerimiento a la contratista para su certificacion, de
forma que su contenido sea conforme a los posibles cambios sustanciales que puedan
producirse (cambios en la norma vigente, prestacién del Servicio, etc.).

3.9. PLANES DE GESTION DEL SERVICIO

La contratista debera elaborar los planes de gestion del Servicio que se citan en
este apartado y mantenerlos vigentes durante todo el periodo de duracidon del
contrato. En su caso, dichos planes deberan ser conformes a lo indicado por la
contratista en su oferta.

3.9.1. PLAN DE CONTINGENCIAS

La contratista debera disponer de un Plan de Contingencias con el fin de
anticipar formas de actuacion o resolucidon de contingencias que pudieran producirse
durante la prestacion del Servicio.

La aplicacién del plan debera ser documentada por la contratista mediante el
registro de todas las contingencias ocurridas, asi como de las actuaciones realizadas. La
informacién minima a registrar se indica a continuacién:

e Fechay hora de la contingencia.
e Fechay hora de alta en el registro.
e Tipo de contingencia.
e Actuaciones realizadas:
o Actuacion realizada por cada implicado y responsable.
o Actuaciones respecto a las personas usuarias del Servicio.

o Comunicaciones e informaciones efectuadas a las personas usuarias, a la
Administracion, etc., medio y fecha/hora en la que se efectuaron.

o Actuaciones pendientes tras la inclusion de la contingencia en el registro y
plazo previsto para su finalizacion.

e Medios materiales y humanos utilizados para su resolucion.
e Fechay hora de cierre de la contingencia (todas las actuaciones finalizadas).

e Observaciones.
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Este registro podra ser completado por la contratista con aquellas informaciones
que estime convenientes.

La informacidon relativa a posibles acciones pendientes de efectuar, deberdn
afiadirse al registro conforme se ejecuten hasta cerrar la actuacién ante cada
contingencia.

En todo caso, este registro debera confeccionarse en formato electrénico (a
determinar por la Administracidon previa consulta a la contratista), con un contenido
ordenado para permitir su analisis posterior de forma rapida y estructurada. En caso
de discrepancia, serd la Administracidon quien defina el formato concreto del fichero y
de su contenido. Las acciones deberan quedar anotadas en el registro transcurridos,
como maximo, 30 dias desde el cierre de cada contingencia.

El registro, asi como todos sus datos anotados a lo largo de la duracién del
contrato, debera mantenerse hasta el final del mismo.

La Administracidon podra solicitar a la contratista una copia de dicho registro, o
de determinados datos, si fuera preciso para el control de la gestion de la concesion y,
en caso necesario, podrd requerir las aclaraciones o comprobantes oportunos
relacionados con los datos registrados.

Con el fin de mejorar la calidad del Servicio prestado, la contratista deberd
elaborar un informe anual de seguimiento del plan, durante el primer trimestre de
cada afio natural, donde se recojan agrupadas segun su tipologia todas las
contingencias ocurridas durante el afio anterior y se analicen, tanto las circunstancias
en las que se han producido, como la resolucién y las posibles mejoras a introducir en
el Plan o en la propia prestacion del Servicio.

Los informes anuales de seguimiento efectuados cada afio deberan ser
conservados por la contratista hasta el final del contrato.

El informe anual de seguimiento del plan se adjuntard al informe anual de
gestion indicado en el apartado 3.11 de estas Prescripciones Técnicas.

En el caso de que se produzcan contingencias relevantes que afecten a la
seguridad de las personas usuarias, la Administracién podra requerir a la contratista la
elaboraciéon de un informe especifico, que esta empresa debera elaborar en el plazo
maximo de 15 dias desde su requerimiento.

De acuerdo a las mejoras propuestas en el informe anual de seguimiento, la
contratista debera, segun el caso y previa autorizacidon de la Administracién, adaptar
este Plan.
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Adicionalmente, la Administracion podra requerir a la contratista el incluir en el
Plan determinadas contingencias que no estén contempladas y que, sin embargo,
estén afectando a la prestacidn del Servicio.

3.9.2. PLAN DE FORMACION DEL PERSONAL

La formacién del personal que interviene en la prestacidon del Servicio influye
directamente en la calidad del mismo vy, por ello, la contratista debera disponer de un
Plan de Formacién donde contemplara, al menos, las siguientes materias:

a) Conduccién segura.
b) Conduccidn racional y eficiente.
c) Atencidn e informacidn a las personas usuarias del Servicio.

d) Accesibilidad y atencidn a personas con discapacidad o necesidades
especiales.

El Plan debera detallar las acciones formativas a realizar en cada materia, asi
como la programacion y/o periodicidad para su realizacién.

La formacién deberd impartirse, como minimo, al personal de conduccién y
personal de atencién a las personas usuarias implicados en la prestacién del servicio
regular objeto del presente pliego, teniendo en cuenta las posibles adscripciones que
se puedan producir a lo largo de la duracién del contrato. En el caso de que la empresa
licitadora hubiera asumido en su oferta el compromiso de formacién relativo al criterio
de adjudicacion X6 establecido en la cldusula 11 de las Condiciones Particulares de este
Pliego, se considerara cumplida la formacién para el personal de conduccién en los
citados apartados a) a d), y pasara a incluirse en este Plan de formacién.

El formato de las acciones formativas (presencial, online, ...), la experiencia y
conocimiento de la entidad o persona formadora, asi como los recursos materiales a
utilizar, deberan ser coherentes con las materias a impartir.

El Plan de formacién contendrd informaciéon sobre las acciones a realizar,
indicando al menos:

e Denominacidn y descripcidén de la accion formativa, asi como materia con la
gue esta relacionada dicha accién.

e Duracidn, expresada en numero de horas, prevista para cada accién asi como
formato de la misma (presencial, online,...).

e Programacion, periodicidad o reciclajes previstos para impartir la accién.

La contratista debera mantener actualizado a lo largo de toda la duracién del
contrato, un registro de las acciones formativas realizadas indicando para cada una
como minimo los siguientes datos:

e Denominacién y descripcién de la accién. Materia con la que se relaciona la
accion.
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e Fecha de realizacion de la accidn.
e N2de horas de formacién efectuadas.

e Identificacién del personal asistente a la accién y funcién desempefiada
dentro de la empresa.

e |dentificacidon del formador o entidad formadora.
e Formato de realizacion de la accion.

e Lugar de realizacién de la accidn y medios materiales utilizados.

En todo caso, el registro deberd confeccionarse en formato electrénico (a
determinar por la Administracién, previa consulta a la contratista), con un contenido
ordenado para permitir su analisis posterior de forma rapida y estructurada. En caso
de discrepancia, sera la Administraciéon quien defina el formato concreto del fichero y
de su contenido. Las acciones deberdn quedar anotadas en el registro transcurridos,
como maximo, 30 dias desde su finalizacion.

La Administracién podra solicitar a la contratista una copia de dicho registro, o
de determinados datos, si fuera preciso para el control de la gestion de la concesién y,
en caso necesario, podra requerir las aclaraciones o comprobantes oportunos
relacionados con los datos registrados.

La contratista debera elaborar un informe anual de seguimiento del plan durante
el primer trimestre de cada afio natural donde se recogeran los datos registrados
durante el afio anterior, asi como, en lo posible, una valoracion de los efectos
conseguidos con la formacidon impartida para la prestacién del Servicio. Asimismo,
incorporara una prevision para la formacién del afio en curso conforme a lo previsto en
el Plan.

Los informes anuales de seguimiento efectuados cada afio deberan ser
conservados por la contratista hasta el final del contrato.

El informe anual de seguimiento del plan se adjuntard al informe anual de
gestion indicado en el apartado 3.11 de estas Prescripciones Técnicas.

La contratista comunicara a la Administracion con la debida antelacién, la fecha y
hora, asi como en su caso el lugar de realizacién, de cada accién formativa con el fin de
gue esta pueda, si lo estima necesario, realizar los controles oportunos.

- Formacidn relacionada con el Sistema de Modernizacidn

Adicionalmente, la contratista debera prever la formacion de todo el personal
gue vaya a trabajar o interactuar con los distintos elementos y sistemas especificados,
tanto en el Anexo 2 como en el Anexo 5 de estas Prescripciones Técnicas.
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Dicha formacién debera proporcionar al personal, en el ambito que competa a
cada puesto, el conocimiento suficiente tanto del funcionamiento como del
mantenimiento de los distintos vehiculos y sistemas.

La formacién debera abarcar tanto al personal propio de la contratista como al
externo implicado en la prestaciéon del Servicio, adaptandose en cada caso a las
necesidades que se planteen.

La formacién deberd ser impartida al personal antes del momento del inicio del
Servicio, o en cualquier momento a lo largo de la duracién del contrato si fuera
necesario o si se incorporara nuevo personal a la prestacion del Servicio.

El registro y el informe anual de seguimiento del plan deberd contemplar
también esta formacion.

3.9.3. PLAN DE LIMPIEZA, CONSERVACION Y MANTENIMIENTO

El estado de limpieza, conservacién y mantenimiento de los medios técnicos y
materiales (vehiculos, taquillas, canales de venta, etc.) con los que se presta el Servicio
afecta a la calidad y a la seguridad del mismo. Por ello, la contratista debera disponer
de un Plan de limpieza, conservacién y mantenimiento de dichos medios.

El Plan contendrd la relacion de las acciones previstas para la limpieza,
conservacién y mantenimiento de cada elemento.

Cada acciéon debera estar descrita, al menos, con los siguientes datos:

e Tipo de accién (limpieza, conservacion o mantenimiento).

e Elemento objeto de la accion.

e Descripcion de las operaciones a realizar.

e Programacion o periodicidad de la accion.

La aplicacion del Plan debera ser controlada por la contratista mediante el

registro de las acciones efectuadas, el cual contendrd al menos la siguiente
informacion:

e Tipo de accidn (limpieza, conservacion, mantenimiento).
e Elemento objeto de la accién.

e Fecha de realizacion de la accion.

e Denominacién y/o descripcion de la accién realizada.

e |dentificacion del personal o entidad que realizd la accidn.

e Ensu caso, deficiencias detectadas y actuacién efectuada.
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En todo caso, el registro deberd confeccionarse en formato electrénico (a
determinar por la Administracién, previa consulta a la contratista), con un contenido
ordenado para permitir su analisis posterior de forma rapida y estructurada. En caso
de discrepancia, sera la Administracion quien defina el formato concreto del fichero y
de su contenido. Las acciones deberdn quedar anotadas en el registro transcurridos,
como maximo, 30 dias desde su realizacion.

La Administracidon podra solicitar a la contratista una copia de dicho registro, o
de determinados datos, si fuera preciso para el control de la gestion de la concesion y,
en caso necesario, podrd requerir las aclaraciones o comprobantes oportunos
relacionados con los datos registrados.

La contratista debera elaborar un informe anual de seguimiento del plan durante
el primer trimestre de cada afo natural donde se analizard la relacién de acciones
efectuadas, las posibles deficiencias detectadas durante su ejecucidn, asi como su
resoluciéon y/o medidas adoptadas para disminuir o eliminar dichas deficiencias.

Los informes anuales de seguimiento efectuados cada afio deberdn ser
conservados por la contratista hasta el final del contrato.

El informe anual de seguimiento del plan se adjuntara al informe anual de gestion
indicado en el apartado 3.11 de estas Prescripciones Técnicas.

3.10. CALCULO DE LA HUELLA DE CARBONO

Como condicidn especial de la ejecucion del contrato, transcurrido un ano desde
la fecha de inicio de la prestacion del Servicio, la contratista deberd calcular la huella
de carbono asociada a dicho Servicio, al menos respecto al alcance 1 (consumo de
combustible de autobuses).

Para el cdlculo se debera seguir la guia para el calculo de la huella de carbono y
los factores de emision que publica anualmente el Ministerio para la Transicidn
Ecolégica. En caso de duda, sera la Administracion la que establezca los criterios a
seguir.

Este cdlculo se integrarda en un informe cuyo contenido al menos sera el
siguiente:

e Resumen descriptivo de los vehiculos objeto del cdlculo, de los factores de
emision utilizados, etc.

e Informacion desagregada de los consumos de combustibles de cada vehiculo.

e [nformacion resumida de los calculos efectuados, asi como los resultados
obtenidos.
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e En caso de ser detectadas por la contratista, posibles mejoras a introducir en
el Servicio para la reduccién de esta huella.

Este informe debera ser actualizado anualmente, con los calculos referidos a los
datos de consumo y factores de emisidon de ese periodo, y ser remitido junto al
informe anual de gestién indicado en el apartado 3.11 de estas Prescripciones
Técnicas.

3.11. INFORME ANUAL DE GESTION

La contratista debera presentar, en el primer trimestre de cada afio, un informe
anual explicativo de la gestidn y prestacién del Servicio donde se describan todas las
actuaciones realizadas, asi como las propuestas que estime convenientes para la
mejora en la prestaciéon del servicio. Contendrd como minimo, la siguiente
informacién:

1. Para cada linea del servicio regular, los siguientes datos mensuales y el acumulado
anual:

1.1. Expediciones:
e Realizadas.

e No realizadas por causas no imputables a la contratista (agrupadas por
motivo).

e No realizadas por causas imputables a la contratista (agrupadas por
motivo).

e Totales.

1.2. Kildmetros:
e Realizados.

e No realizados por causas no imputables a la contratista (agrupadas por
motivo).

e No realizados por causas imputables a la contratista (agrupadas por
motivo).

1.3. Km y horas de los recorridos en vacio realizados por los vehiculos.

1.4. Evolucién de personas usuarias por titulo/perfil, indicando valores absolutos y
porcentajes.

1.5. Evolucién interanual (respecto al mismo mes del afio anterior) de personas
usuarias por titulo/perfil, indicando valores absolutos y porcentajes.
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1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

Evolucion de los viajeros-kildmetro por titulo/perfil, indicando valores
absolutos y porcentajes.

Evolucidn interanual (respecto al mismo mes del afio anterior) de los viajeros-
kildbmetro por titulo/perfil, indicando valores absolutos y porcentajes.

Evoluciéon de los ingresos de la contratista (desagregados por venta de
titulos/perfil y, en su caso, otros especificados).

Evolucién interanual de los ingresos de la contratista (desagregados por venta
de titulos/perfil y, en su caso, otros especificados).

2. Para cada linea del servicio a la demanda, los siguientes datos mensuales y el
acumulado anual:

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

Expediciones realizadas.
Kildmetros realizados.
Km y horas de los recorridos en vacio realizados por los vehiculos.

Evolucion de personas usuarias por titulo/perfil, indicando valores absolutos y
porcentajes.

Evoluciéon interanual (respecto al mismo mes del afio anterior) de personas
usuarias por titulo/perfil, indicando valores absolutos y porcentajes.

Evolucion de los viajeros-kildmetro por titulo/perfil, indicando valores
absolutos y porcentajes.

Evolucion interanual (respecto al mismo mes del aifio anterior) de los viajeros-
kildbmetro por titulo/perfil, indicando valores absolutos y porcentajes.

Evoluciéon de los ingresos de la contratista (desagregados por venta de
titulos/perfil y, en su caso, otros especificados).

Evolucidén interanual de los ingresos de la contratista (desagregados por venta
de titulos/perfil y, en su caso, otros especificados).

3. Matriz anual del Servicio (regular y a demanda) origen / destino final (para lo que
deberan tenerse en cuenta los viajes realizados con billetes enlazados) de personas
usuarias subidas y bajadas por parada, indicando valores absolutos y porcentaje y
respectivas variaciones interanuales.

4. Relacidn de vehiculos por matricula, adscritos y no adscritos, que hayan prestado el
servicio regular y el servicio a la demanda, con resumen del nimero de vehiculos,
caracteristicas tecnolégicas fundamentales y modelo, edad media del parque,
altas/bajas producidas y lugar de pernoctacion.
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5. Relacion del personal adscrito al Servicio: composicién en nimero y categoria,
absentismo laboral, relacién del personal que presta servicio a dia de la fecha,
registrado con la categoria profesional y la fecha de incorporacién. Relacién de
altas y bajas durante el afio, indicando el nombre, categoria y fecha de alta/baja de
la empresa.

6. Evolucién de los costes de operacion, de los ingresos obtenidos con tarifas de la
Administracion y en su caso, de otros ingresos existentes, como pudiera ser
ingresos obtenidos por publicidad, equipajes o de gastos gestién.

7. Otras acciones destacables realizadas por el servicio como pueden ser las acciones
publicitarias y de comunicacién que se hayan llevado a cabo de manera especifica,
etc.

8. Propuesta de Liquidacién del Ejercicio, adecuadamente desarrollada y justificada
de acuerdo a la determinacién de los distintos pagos trimestrales realizados para el
ejercicio objeto de liquidacién.

La Administracién podra modificar o ampliar la citada informacién a presentar, lo
cual serd comunicado a la contratista con la antelacién oportuna para que pueda
proceder a su obtencion y/o elaboracion.

Toda esta informaciéon serd presentada a la Administracion conforme los
modelos y formatos digitales editables que ésta establezca.

A este informe anual de gestion del Servicio se adjuntaran los siguientes
informes anuales correspondientes al afno vencido que la contratista debera haber
elaborado segun lo establecido en estas Prescripciones Técnicas, sus Anexos, y en la
oferta de la propia contratista:

e Informe anual de reclamaciones, indicado en el apartado 3.4.1.4 de estas
Prescripciones Técnicas.

e Informe anual de seguimiento del plan de contingencias, indicado en el
apartado 3.9.1 de estas Prescripciones Técnicas.

e Informe anual de seguimiento del plan de formacién, indicado en el apartado
3.9.2 de estas Prescripciones Técnicas.

e Informe anual de seguimiento del plan de limpieza, conservacién y
mantenimiento, indicado en el apartado 3.9.3 de estas Prescripciones
Técnicas.

e Informe inicial o de revision de accesibilidad de la pagina web de venta de
billetes, indicado en el apartado 3.7.1 de estas Prescripciones Técnicas.
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¢ Informe anual de la huella de carbono, indicado en el apartado 3.10 de estas
Prescripciones Técnicas.

¢ Informe relativo al transporte a la demanda donde se exponga mensualmente
las llamadas recibidas, llamadas atendidas y denegadas (indicando motivo),
solicitudes de PMRSR atendidas o no, transporte de equipaje u otros datos de
interés.

e Cuando proceda, Certificado de la norma UNE-EN 13816 correspondiente al
documento de evaluacién de la calidad del Servicio, y/o los justificantes
anuales emitidos del seguimiento o renovacion de dicho certificado.

3.12. PERSONA Y/O ENTIDAD GESTORA

La Administracion podra designar una persona y/o entidad gestora del contrato
entre cuyas funciones se encontraran:

e Velar por el cumplimiento de las condiciones del contrato.

e Comprobar el cumplimiento de las caracteristicas técnicas de los vehiculos
gue prestan el Servicio.

e Realizar el seguimiento de los planes de gestidn e informes de gestion anual, y
proponer mejoras conforme a los mismos.

e Revisar la informacion de explotacion y la contabilidad analitica del Servicio
presentada por la contratista.

e Realizar el seguimiento de los datos de explotacion (oferta, demanda e
ingresos).

e Control de la revisién de tarifas, calculo de pagos y compensaciones, etc.
e Analizar técnicamente las propuestas y solicitudes de la contratista.
e Colaborar con la Inspeccidn de Transportes.

e Otras que se le puedan encomendar relacionadas con la prestacién del
Servicio.

La contratista queda obligada a colaborar con la persona y/o entidad designada
por la Administracion para que ésta pueda realizar adecuadamente las
comprobaciones relacionadas con las funciones antes descritas. Dicha colaboracion
podra conllevar la atencién de consultas, aportacion de documentacion, etc.
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Por su parte, la contratista deberd designar concretamente la/s persona/s que
actuaran como interlocutoras con la Administracion en la operativa diaria, tanto a nivel
de gestién como tecnoldgico, con el fin de canalizar el intercambio de informacion,
resolver consultas o incidencias, o gestionar cualquier otra actuacidn relacionada con
la prestacion del Servicio.

3.13. INFORMACION DE EXPLOTACION Y CONTABILIDAD ANALITICA

3.13.1. INFORMACION DE EXPLOTACION

La contratista deberda proporcionar trimestralmente a la Administracion, de
acuerdo a lo establecido en la cldusula 21.3.1 y 21.4. de las Condiciones Particulares, la
documentacién de la propuesta de pago por compensacion trimestral, adecuadamente
desarrollada y justificada. Para ello deberd detallarse:

- Para cada linea del servicio regular, mes y trimestre:

e Expediciones realizadas.

e Kildmetros utiles realizados.
e Viajeros/as

e Viajeros-km.

e Ingresos (sin IVA) obtenidos con tarifas de la contratista (precios finales de
venta), (ITO).

e Ingresos (sin IVA) obtenidos con tarifas de la Administracion, (ITA).
e Ingresos de la linea, obtenidos por vias diferentes a la venta de billetes.
e Expediciones no realizadas por causas no imputables a la contratista y motivo.

e Kildmetros utiles no realizados por causas no imputables a la contratista y
motivo.

e Expediciones no realizadas por causas imputables a la contratista y motivo
o Kildmetros utiles no realizados por causas imputables a la contratista y
motivo.

- Para cada linea del servicio a la demanda, mes y trimestre:

e Expediciones realizadas.
o Kildbmetros utiles realizados.
e Viajeros/as.

e Viajeros-km.
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e Ingresos (sin IVA) obtenidos con tarifas de la contratista (precios finales de
venta), (ITO).

e Ingresos (sin IVA) obtenidos con tarifas de la Administracion, (ITA).
e Ingresos de la linea, obtenidos por vias diferentes a la venta de billetes.

La Administracién podra modificar o ampliar la citada informacién a presentar, lo
cual serd comunicado a la contratista con la antelacién oportuna para que pueda
proceder a su obtencién y/o elaboracidn.

Junto a la anterior documentacién, la contratista debera proporcionar en el
formato que indicard la Administracion, la informacién necesaria que le permita a esta
ultima verificar y contrastar con sus sistemas informaticos propios los datos
presentados en la propuesta de pago. Como minimo deberd proporcionarse de cada
expedicion: concesién, linea, fecha, hora, kildbmetros, origen, destino, origen del
viajero/a, destino del viajero/a, viajeros/as, viajeros-km, titulo, perfil, recaudacion (IVA
incluido), ITO, ITA, otros ingresos, mes y afo.

En relacién a los ingresos, sefialar que seran por cuenta de la contratista los
descuentos propios que, sobre las tarifas establecidas en los apartados 21.1.1.y 21.1.2
de las Condiciones particulares, aplique por politica comercial de empresa, que
incluyen tanto los descuentos ofertados, como otro tipo bonos, programas de puntos,
etc., propios de la empresa. Los ingresos asi obtenidos, se denominaran ITO.

De esta manera, a la hora de calcular los ingresos para determinar el importe a
abonar por la Administracién en los pagos trimestrales y en la Liquidacidn del Ejercicio,
se tomaran las tarifas establecidas por la Administracién en los anteriormente citados
apartados 21.1.1. y 21.1.2, y no la tarifa realmente abonada por la persona usuaria
derivada de los descuentos propios de la empresa. Los ingresos asi obtenidos, se
denominaran ITA.

Esta documentaciéon trimestral de la explotacién del Servicio se presentard
dentro de los primeros diez dias naturales del trimestre siguiente al de referencia,
conforme a la codificacion, modelo de datos y formato digital editable que ésta
establezca.

Junto a la informacion indicada, la contratista remitira a la Administracion los
ficheros, en formato TGD, descargados de las VU (tacégrafos) de los tres (3) autobuses
adscritos.

3.13.2. CONTABILIDAD ANALITICA

La contratista debera cumplir con lo establecido en la Orden PRE/907/2014, de
29 de mayo, por la que se implanta un modelo de contabilidad analitica en las
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empresas contratistas que prestan los servicios de transporte regular de viajeros de
uso general.

Asi, la contratista tendra la obligacién de llevar una contabilidad analitica que
permita la contabilizacién de este Servicio como una actividad separada, gestionandola
como una divisién contable independiente y distinta de cualquier otra que realice la
contratista.

La contratista presentara a la Administracién antes del 30 de julio de cada afio:

e Una cuenta analitica de pérdidas y ganancias, correspondiente al contrato de
este Servicio (regular y a la demanda), referida al afio anterior.

e Esa misma cuenta de pérdidas y ganancias de acuerdo con el modelo
establecido en la normativa especifica que aprueba el Plan General de
Contabilidad y demas legislacion mercantil aplicable.

e La cuenta agregada de pérdidas y ganancias del resto de actividades que
desarrolle la contratista, de acuerdo a lo establecido en la normativa
especifica que aprueba el Plan General de Contabilidad y demas legislaciéon
mercantil aplicable.

El nivel de desagregacioén de las cuentas presentadas sera de tres digitos.

La Administracién podrd solicitar en cualquier momento a la contratista
informacién sobre la gestion econdmico-financiera del Servicio, estando obligada ésta
a su remisién a la mayor brevedad posible.

La informacidn serd presentada a la Administracion conforme el modelo de datos
y formato digital editable que ésta establezca.

De acuerdo con el articulo 7 de la Orden PRE/907/2014, de 29 de mayo, la
contratista debera someter anualmente la cuenta analitica de pérdidas y ganancias a
una verificacion contable realizada por experto independiente y remitir a la
Administracién informe de verificacidn citado antes del 30 de septiembre de cada afio.

3.14. PUBLICIDAD

La contratista podra realizar actividades de publicidad en el marco de la
prestacion del Servicio, si bien la Administraciéon podra limitar o, en su caso, prohibir
aquellas que se consideren inadecuadas para el Servicio. Dichas actividades deberan
ser comunicadas a la Administracion con una antelacién minima de 30 dias.

La Administracién podra utilizar gratuitamente los vehiculos adscritos para la
colocacién o emisiéon de publicidad institucional e informacion de caracter general para
las personas usuarias conforme a las siguientes determinaciones:
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- La contratista deberd ceder a la Administracion en caso de que ésta lo solicite,
un tiempo de emision en los monitores/paneles interiores instalados en los vehiculos,
equivalente, como minimo al 20%, del tiempo de duracién de cada expedicion.

- La Administracién dispondra de espacio dentro de los vehiculos, en las
cercanias de la puerta de acceso delantera, para colocar informacién sobre las
condiciones del Servicio. La ubicacién concreta y dimensiones de este espacio se
determinaran con la contratista.

- La Administraciéon podra utilizar el espacio exterior de los vehiculos adscritos
para colocar publicidad, de acuerdo a lo establecido en el Anexo 3 “Imagen
corporativa” de las Prescripciones Técnicas, durante al menos 30 dias por afio natural.

- La Administracién asumird los costes de la publicidad e informacién en virtud
de las determinaciones anteriormente expresadas.

- La Administracion debera informar a la contratista de cualquier iniciativa
publicitaria o informativa sobre los vehiculos que vaya a desarrollar con una antelacién
minima de 30 dias.



