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1. OBIJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente contrato es la concesidn del servicio de transporte publico regular
de viajeros de uso general por carretera entre Pamplona/Irufia — Irun. Zona Baztan-Bidasoa
(NAV-005), en adelante el Servicio.

2. CONDICIONES DEL SERVICIO

El Servicio, definido en el Anexo 1 “Proyecto de explotacion” 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 vy
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 Obligaciones de servicio publico

Los servicios incluidos en el Anexo 1 “Proyecto de explotacion” de estas Prescripciones
Técnicas se definen como servicios publicos de transporte de viajeros de interés general por
parte de la Administracién de la Comunidad Foral de Navarra y, por ello, se establece una
obligacion de servicio publico, a fin de garantizar su prestacién incluso en los casos en los que
un operador, si considerase exclusivamente su propio interés comercial, no los asumiria o no
los asumiria en la misma medida o en las mismas condiciones sin retribucion.

Ill

Para ello, el “Proyecto de explotacién” prevé una compensacion por obligacidn de servicio
publico, que la contratista tiene derecho a percibir por la prestacion del servicio, condicionada
a que cumpla el resto de las obligaciones contractuales previstas en el Pliego regulador de la
contratacion.

2.2 Traficos

La contratista realizard, unicamente, los traficos autorizados en las matrices que figuran
en el Anexo 1 “Proyecto de explotacion” de estas Prescripciones Técnicas, en el que también
se establecen las prohibiciones de tréfico para cada itinerario.
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2.3 Servicios, lineas, expediciones y calendario

Se establecen dos clases de servicios: regular y a la demanda. Los servicios a prestar
desagregados por lineas, expediciones y calendario anual se especifican en el Anexo 1
“Proyecto de explotaciéon” de estas Prescripciones Técnicas.

2.4 ltinerarios 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 Anexo 1 “Proyecto de explotacion” de estas Prescripciones
Técnicas.

Las paradas para tomar y dejar personas usuarias se enumeran en el Anexo 1 “Proyecto
de explotacion” de estas Prescripciones Técnicas, y tienen caracter de obligatorias. La
contratista no podrd tomar y dejar personas usuarias en lugares distintos de las mismas.

Serd por cuenta de la contratista el pago de las tarifas o cdnones de aplicacidn por el uso
de las estaciones publicas de transporte de viajeros existentes en los puntos de parada, tanto
en concepto de entrada/salida de vehiculos como de personas viajeras. Esta circunstancia ha
sido considerada en los costes de explotacion del servicio en el estudio econdmico-financiero
del Proyecto de explotacion vy, por lo tanto, forma parte de la compensacién a recibir por la
contratista. En el caso de que existan otras paradas en una localidad con estacion, se
contabilizardn como personas usuarias de dicha estacion todas aquellas con origen o destino
en cualquiera de las paradas de la localidad.

En casos excepcionales, la Administracion podra autorizar que no se realice parada en
alguno de los puntos previstos en el Anexo 1 de estas Prescripciones Técnicas cuando, por
razones de seguridad viaria o circunstancias fisicas de las vias de comunicacidn, asi se justifique.
En estos casos, la contratista asumira la disminucién de personas usuarias que ello pueda
suponer en relacion al servicio prestado y, en consecuencia, no tendra derecho a indemnizacién
alguna por ese concepto.

2.5 Horarios

Los horarios del Servicio se detallan en el Anexo 1 “Proyecto de explotacidon” de estas
Prescripciones Técnicas.

Los servicios se realizaran segun los horarios aprobados en cada momento por la
Administracién. Inicialmente se considerardn como horarios aprobados los previstos en el
Anexo 1 “Proyecto de explotacion”.

La contratista deberd prestar el Servicio conforme a los horarios establecidos para cada
parada.
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Queda prohibida la salida de cada parada, incluida la de inicio de la expedicién, con
antelacion a la hora establecida.

La Administracion podrd comprobar, a través de los sistemas de informaciéon a su
disposicidn o por cualquier otro medio a su alcance, el cumplimiento de dichos horarios.

2.6 Vehiculos
2.6.1 Vehiculos para la prestacion de los servicios de transporte regular

Para la prestacién de las expediciones regulares fijadas en el Anexo 1. “Proyecto de
explotacién”, deberd adscribirse el nUumero de vehiculos alli establecido.

La contratista podra disponer de los vehiculos a adscribir a través de cualquiera de los
titulos de propiedad o arrendamiento previstos en la normativa vigente.

Dichos vehiculos deberan estar provistos de autorizacién de transporte publico de
viajeros en autobus (VD).

2.6.1.1 Condiciones exigibles en relacion con los vehiculos

Las caracteristicas técnicas obligatorias minimas de los vehiculos que se adscriban para la
prestacion del servicio seran las recogidas en el pliego y en su caso las ofertadas adicionalmente
por la contratista.

En cuanto a la capacidad de los vehiculos, los tamafios establecidos en el Anexo 1
“Proyecto de explotacion” se consideraran minimos, pudiendo la contratista adscribir
vehiculos de mayor tamafio.

En cualquier caso, serd responsabilidad de la contratista seleccionar los vehiculos a utilizar
en el Servicio de forma adecuada para la prestacién del mismo teniendo en cuenta, por ejemplo,
la capacidad necesaria, vias a utilizar y maniobrabilidad, etc. Esto deberd ser tenido en cuenta
especialmente en la linea 402 Pamplona-Ultzama donde la maniobrabilidad en algunos puntos
podria verse afectada dependiendo de las dimensiones del vehiculo con el que se realice el
servicio.

2.6.1.2 Antigiiedad mdxima de los vehiculos adscritos

Deberan adscribirse al contrato vehiculos de hasta 5 afios de antigliedad desde su primera
matriculacion.

Dichos vehiculos deberan ser sustituidos al alcanzar la antigiiedad maxima de 10 afios
contados desde su primera matriculacidon o, en caso de ser inferior, la antigiedad maxima
ofertada por la contratista.
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2.6.1.3 Requisitos de accesibilidad

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

2.6.1.4 Sustitucion de los vehiculos

Previa solicitud debidamente justificada de la contratista, la Administracién podra
autorizar la sustitucién de un vehiculo adscrito por otro, cuya antigliedad sea igual o menor a
la del vehiculo sustituido y reuna las caracteristicas técnicas y funcionales recogidas en el pliego
y las ofertadas por la empresa.

Asimismo, la contratista estara obligada a sustituir los vehiculos en el caso de que, por
cualquier razén, ya no cumplieran con los requerimientos establecidos en el pliego o en su
oferta.

La Administracion podra requerir a la contratista la supresién, en los vehiculos sustituidos,
de los simbolos oficiales externos tanto de la Administracion como del servicio “NBUS”,
asumiendo la contratista el coste de dicha supresion.

2.6.1.5Exclusividad de los vehiculos adscritos

Como norma general, los vehiculos estaran adscritos con caracter de exclusividad al
Servicio.

La Administracidon podra autorizar, previa solicitud justificada de la contratista, el uso de
los vehiculos adscritos en otros servicios, siempre que ello no impligue merma en la calidad de
prestacion de los servicios objeto de este contrato, potenciales problemas de disponibilidad de
los vehiculos, etc. En tanto dicha autorizacion no se produzca, los vehiculos adscritos no podran
ser utilizados para otros fines distintos al presente contrato.

2.6.2 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
explotacidon” de estas Prescripciones Técnicas, se podran prestar con medios propios o ajenos,
conforme a lo establecido en la cldusula 23 de las Condiciones Particulares del Pliego
regulador.

La contratista debera asegurar la disponibilidad de vehiculos suficientes para prestar
dichos servicios.

Los vehiculos utilizados deberdn contar con la correspondiente autorizacion
administrativa habilitante para la realizacion de transporte publico de viajeros (VD/VTC/VT).
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Los vehiculos deberan cumplir, como minimo, con los requerimientos y caracteristicas
especificadas en este pliego, asi como con las ofertadas por la contratista.

La adscripcion de estos vehiculos al Servicio no tendra un caracter exclusivo.
2.7 Imagen corporativa

La contratista deberd cumplir con lo indicado en materia de imagen corporativa en el
Anexo 3 “Imagen corporativa” de las presentes Prescripciones Técnicas, tanto en lo relativo a
los vehiculos empleados para la prestacion del servicio como en los soportes fisicos o digitales
de la publicidad/informacién del Servicio.

2.7.1 Imagen corporativa en vehiculos

Los vehiculos 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 “lmagen corporativa” de las presentes Prescripciones
Técnicas.

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 3.

Los vehiculos adscritos al servicio deberan contar con la imagen corporativa vigente en el
momento de la adscripcidn.

La imagen de los vehiculos debera mantenerse adecuadamente durante toda la duracién
del contrato.

2.7.2 Publicidad e informacion del servicio

Asi mismo, la contratista debera aplicar la imagen corporativa a toda la publicidad e
informacidn del servicio impresa o emitida a través de medios digitales de conformidad con lo
indicado en el Anexo 3 “Imagen corporativa” de estas Prescripciones Técnicas.

Los soportes fisicos y digitales con publicidad e informacion del servicio deberan contar
con la imagen corporativa vigente en cada momento.

2.8 Medios personales

La dotaciéon minima de personal que la contratista deberd adscribir para la prestacion de
los servicios regulares establecidos en estas Prescripciones Técnicas estd recogida en el Anexo
1 “Proyecto de explotacién”.
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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
gue constituye la dotacidn minima del personal.

En cumplimiento de la obligacién legal establecida en el articulo 67 de la Ley Foral 2/2018,
de 13 de abril, de Contratos Publicos, las personas empleadas de las empresas que vienen
prestando los servicios, en cuya relacion laboral debera subrogarse la contratista, figuran en el
Anexo 4 “Personal subrogable” de estas Prescripciones Técnicas. Esta informacién ha sido
proporcionada por los actuales prestatarios del servicio no siendo la Administracion
responsable de la exactitud de la misma. Dichas empresas deberdn responder donde
corresponda si los datos aportados no fueran veridicos.

La relacion incluida en el Anexo 4 sera actualizada a la fecha de adjudicacién del contrato
en los términos y condiciones fijados en la normativa.

La contratista debera llevar a cabo cuantos trdmites fueran necesarios para dar
cumplimento a esta obligacién de subrogacién, 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.

2.9 Instalacidn fija

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

La instalacidon contara con el tamafio y las condiciones técnicas suficientes para garantizar
el adecuado funcionamiento del Servicio, y permitird de manera adecuada la guardia y custodia
de toda la flota necesaria para realizar las acciones técnicas previstas en los diferentes planes
de gestidn del servicio recogidos en el apartado 3.10 de estas Prescripciones Técnicas. En caso
de disponer de varias instalaciones fijas, los criterios anteriores podran ser cumplidos de
manera global entre todas ellas.

La contratista esta obligada a mantener en perfectas condiciones la totalidad de las
instalaciones fijas utilizadas por la concesidon, cumpliendo en todo momento la normativa
vigente.

La contratista debera aportar la documentacién necesaria para garantizar la
disponibilidad de estas instalaciones durante todo el periodo concesional, y en particular,
deberd proporcionar a la Administracién copia del titulo de propiedad o del contrato de
arrendamiento en su caso.

La sustitucidn de cualquier instalacién fija durante la vigencia del contrato debera ser
autorizada por la Administracion previa comprobaciéon del cumplimento de lo dispuesto en el
presente apartado.
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2.10 Sistema tecnoldgico de transporte

Para realizar el Servicio, la contratista debera dotarse de los equipos y sistemas necesarios
para cumplir con los requerimientos especificados en el Anexo 5 “Sistema tecnolégico de
transporte (SITEC)” de estas Prescripciones Técnicas.

Estos requerimientos aplicaran a la prestacidon de cualquier servicio, tanto los indicados
en el Anexo 1 como los recogidos en los apartados 3.4 y 3.5 de estas Prescripciones Técnicas.

En general, este SITEC debera estar constituido, por varios mddulos: un Sistema de Ayuda
a la Explotacién (SAE), un Sistema de Venta, Validacion y Verificacion (SVV) y un Sistema de
Informacién a bordo para las personas usuarias (SIV), cada uno de los cuales contara, como
minimo, con el equipamiento y las funcionalidades establecidas en dicho Anexo 5. Este SITEC
podrd ser completado por la contratista con cualquier otro equipo, sistema o funcionalidad
adicional que necesite para facilitar o mejorar su operativa.

Serd por cuenta de la contratista todos los costes relacionados con la dotacién, desarrollo,
implantacion, mantenimiento, etc., de todos los equipos y sistemas que conformen su SITEC.

3. GESTION Y OPERATIVA DEL SERVICIO

3.1 Persona y/o entidad gestora

La Administracién 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 que
prestan el Servicio.

e Realizar el seguimiento de los datos de explotacion (oferta, demanda e ingresos).
e Control de la revisidn de tarifas, calculo de pagos y compensaciones, etc.
e Analizar técnicamente las propuestas y solicitudes de la contratista.

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

e Obtencidn de indicadores de calidad.
e Revisar la contabilidad analitica del Servicio presentada por la contratista.
e Colaborar con la Inspeccién de Transportes.

e Otras que se le puedan encomendar relacionadas con la prestacion del Servicio.
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La contratista queda obligada a colaborar con la persona y/o entidad designada por la
Administracidén para que ésta pueda realizar adecuadamente las comprobaciones relacionadas
con las funciones antes descritas. Dicha colaboracidn podra conllevar la atencidn de consultas,
aportacién de documentacién, etc.

Por su parte, la contratista deberd designar concretamente la/s persona/s que actuaran
como interlocutoras con la Administracién en la operativa diaria, tanto a nivel de gestion como
tecnoldgico, con el fin de canalizar el intercambio de informacién, resolver consultas o
incidencias, o gestionar cualquier otra actuacion relacionada con la prestacidn del Servicio.

3.2 Prestacion del servicio de transporte regular

El Servicio se prestard 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. El Servicio sera
prestado con los medios adscritos al contrato.

El Plan de explotacidn a que se refiere el apartado 3.10.1 de estas Prescripciones Técnicas
remitido y aprobado como minimo cada afo sera el que determine en cada momento las
condiciones de prestacion del Servicio.

Las modificaciones o variaciones de los traficos, itinerarios, paradas, expediciones,
calendarios y horarios establecidos se regirdn por lo indicado en la cldusula 22 de las
Condiciones Particulares.

3.3 Prestacion del servicio de transporte a la demanda

La contratista sera la responsable de gestionar los servicios identificados en el Proyecto
de explotacidon como servicios de transporte a la demanda.

La realizacion de las expediciones de transporte a la demanda sera obligatoria para la
contratista siempre que existan reservas realizadas para las mismas.

Una vez iniciado el servicio se permitira el uso a personas que no hayan realizado peticion
del servicio y que se hallen en las paradas de la linea de servicio de transporte a demanda,
siempre que haya disponibilidad de plazas libres en el vehiculo considerando las solicitudes
recibidas previamente al inicio del servicio.

Las condiciones para reservar los servicios de transporte a la demanda seran las
siguientes:

e Lasreservas de cada servicio a la demanda podran realizarse, como minimo, hasta las
20:00 horas del dia anterior.

e Las personas usuarias obtendran un justificante de la reserva efectuada a modo de
comprobante que incluira todos los datos relacionados con la misma.
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e En el supuesto de solicitudes realizadas por parte de personas con movilidad
reducida, la contratista debera destinar a ese servicio vehiculos con plazas PMRSR.

Si durante la duracién del contrato, el nivel de solicitudes de un horario de servicio de
transporte a la demanda fuera muy alto, la Administracién podra establecer que dicho horario
pase a prestarse sin reserva previa.

La Administracion podra requerir o autorizar, previa peticidn justificada de la contratista,
la inclusién o modificacion de reglas que afecten a las personas usuarias (penalizaciones
temporales en caso de no presentacion reiterada, imposibilidad de efectuar reservas multiples,
etc.).

En el caso de que la contratista en su proposicion se comprometa a la revision anual de
la oferta de servicio de transporte a la demanda, en el primer mes tras la finalizacion del primer
afo de contrato deberd presentar un documento de andlisis de este servicio en el afio
finalizado. En dicho documento se identificardan, manteniendo el total de kildmetros utiles y los
medios materiales requeridos en el contrato, qué cambios en los itinerarios podria incrementar
el uso del servicio de transporte a la demanda y/o hacer un uso mas eficiente de los recursos a
él asignados; las propuestas deberan estar justificadas. En todo caso sera la Administracién la
gue determine si el documento entregado cumple con los alcances al respecto, pudiendo en su
caso realizar aportaciones al mismo. Esta revisidn y la correspondiente entrega del documento
debera realizarse de manera anual.

3.4 Refuerzos del servicio de transporte regular

Tendrdn caracter de refuerzo los servicios que se realicen como complemento de
expediciones de transporte regular con alto nivel de demanda. En este caso la contratista
deberd poner en marcha lo reflejado en el Plan de contingencias para esta circunstancia.

Con caracter de minimos, la contratista estard obligada a facilitar un vehiculo de refuerzo
en un plazo maximo de 30 minutos para atender ese exceso de demanda puntual.

Los servicios efectuados como refuerzos de expediciones de los servicios regulares podran
realizarse a requerimiento de la Administracién o por iniciativa de la contratista. En este Ultimo
caso, la suma del numero de los billetes vendidos para la expedicién de los servicios regulares
y para los refuerzos de la misma debera superar el nimero de plazas del vehiculo adscrito
utilizado para la realizacién de la expedicién del Servicio. Se abonaran conforme a la clausula
21.2.1.1.1 Refuerzos del servicio de transporte regular de las Condiciones Particulares.

En aquellos supuestos en que el elevado nivel de demanda de determinadas expediciones
no sea algo puntual y se convierta en algo permanente o responda a un patrdon temporal, la
Administracién podra proceder a la revisidn de los datos de ocupacion de dichas expediciones
con el objetivo de determinar si se pueden realizar con los medios adscritos al contrato o si en
su caso, resulta necesaria la modificacion de los mismos.

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

Ademas del Servicio indicado en el apartado anterior, en el servicio regular se podran
realizar 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 podran utilizar otros vehiculos no
adscritos, de acuerdo a los condicionantes expuestos en estas Prescripciones Técnicas y en sus
Anexos 2y 5.

3.5.1 Intensificaciones

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

La contratista debera solicitar justificadamente autorizacidn a la Administracién, con una
antelacion 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 supresién de intensificaciones no podrd ser efectivo hasta que estén autorizadas por
parte de la Administracién.

Asimismo, la contratista deberd informar a las personas usuarias y Ayuntamientos
afectados del inicio o supresidn de las intensificaciones con una antelacion minima de 7 dias.

En las intensificaciones se deberan aplicar las mismas tarifas del Servicio. Estos servicios
seran a riesgo y ventura de la contratista.

3.5.2 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 consideracidén de servicios adicionales.

La contratista debera solicitar justificadamente autorizacién a la Administracién para la
realizacion de estos servicios con una antelacién minima de 15 dias.

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

La contratista debera aplicar en los servicios adicionales las mismas tarifas del Servicio o
excepcionalmente la Administracién podra autorizar tarifas diferentes previamente
justificadas. Estos servicios seran a riesgo y ventura de la contratista.
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3.6 Equipaje

Las personas usuarias podran transportar equipaje o bultos de mano, que se entenderan
como todo pequefio 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 deberan
encontrarse en condiciones de ser transportados sin provocar dafos.

Las personas usuarias podran transportar gratuitamente 1 maleta con un maximo de 30
kg. de peso.

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.

Asimismo, la contratista debera transportar de forma gratuita una bicicleta por cada
persona usuaria. Dicho transporte estard 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, tendrd 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.

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 conduccidon pueda observar la operacion de carga y descarga de equipaje, siendo
el tiempo de apertura de los maleteros el menor posible.

Sera de aplicacién lo indicado en la legislacién vigente respecto al transporte de perros
de asistencia que podran acceder a los vehiculos en todo caso acompanando a la persona a la
que asistan.

La Administracidn 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.
Queda prohibido el transporte de equipaje, bicicletas, mascotas, etc., en los espacios
habilitados para el uso por parte de personas con movilidad reducida en silla de ruedas
(PMRSR).

En caso necesario, la Administracidn autorizara con caracter previo las tarifas que las
operadoras establezcan para el transporte de los equipajes que excedan los limites establecidos
en este apartado, de otros objetos o elementos, de mascotas o bicicletas, etc.
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3.7 Atencion a las personas usuarias
3.7.1 Modificaciones e incidencias en el Servicio

Las modificaciones o incidencias que pudieran producirse antes o durante la prestacion
de los servicios serdn publicadas por la contratista en todos los canales de venta e informacién
bajo su gestién vy, si asi se establece, en los habilitados por la Administracion a través de los
medios que se determinen. En el caso de modificaciones en los servicios o incidencias
previsibles por parte de la contratista, estas deberdn ser informadas a las personas usuarias con
una antelaciéon de, al menos, 7 dias, mientras que en el resto de los casos deberan comunicarse
en cuanto la contratista tenga conocimiento de las mismas.

3.7.2 Informacion en paradas

La contratista deberd elaborar, 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. La difusidén de dicha informacidn se realizara siguiendo las indicaciones
recogidas en el Anexo 3 “Imagen corporativa”.

La contratista estard obligada, en los 7 dias anteriores al inicio del servicio a tener
instalada toda la carteleria fija en las paradas que tengan espacios habilitados para ello (postes,
marquesinas, vitrinas, etc.) con el formato que determine la Administracidn. Igualmente, dicha
informacién debera ser actualizada con cualquier cambio que se produzca al menos 7 dias antes
de la entrada en vigor de dicho cambio.

La contratista debera realizar comprobaciones periddicas (al menos cada 3 meses) del
estado de dicha informacién verificando su actualizacidn, visibilidad, estado, etc., y en su caso,
procedera a su sustitucion. Debera mantener un registro de las comprobaciones efectuadas en
el que conste fecha, responsable, resultado de la revision, asi como incidencias detectadas y
resolucién de las mismas. 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 concesién
Y, €n 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 deteccidn.

Si la contratista detectase alguna deficiencia en las paradas, marquesinas, vitrinas o
postes informativos, deberd comunicarlo a la Administracién en el plazo maximo de 3 dias
desde su deteccion. Cuando se den circunstancias en estos elementos que impliquen riesgos
para la integridad fisica de la ciudadania, vehiculos o de los mismos elementos, se deben
comunicar inmediatamente a la Administracion.
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3.7.3 Teléfono de atencion a las personas usuarias

La contratista deberd disponer de un nimero de teléfono gratuito de atencién a las
personas usuarias, quedando expresamente prohibidos los nimeros de teléfono de tarificacién
especial o adicional.

El horario de atencion telefénica sera de 8:00 a 20:00 horas diariamente.
Esta atencidn telefénica tendra las siguientes funciones:
e Informar rigurosamente sobre toda la oferta de servicios disponible.

e Dar soporte a las personas usuarias sobre las incidencias ocurridas en la prestacion
del servicio.

e Informar sobre el procedimiento para tramitar reclamaciones de las personas
usuarias y en caso necesario recogerlas a través del formulario del apartado 3.7.4.2
de estas Prescripciones Técnicas.

El nimero de teléfono se deberd divulgar a las personas usuarias en las paradas, taquillas,
estaciones de autobuses y sistemas de informacidn que utilice la contratista. La Administracidn
podrd determinar las caracteristicas, formato y lugar de publicacién de dicho teléfono, de
acuerdo a criterios de visibilidad, legibilidad y accesibilidad para las personas usuarias.

3.7.4 Reclamaciones
3.7.4.1Libros 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, contard con el correspondiente diligenciado de la Administracion.

No se aceptara 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.).

3.7.4.2 Formulario electronico de reclamaciones.

La contratista debera disponer de una aplicacién web que permita a las personas usuarias
acceder a un formulario electrénico en el que realizar las reclamaciones que estimen
pertinentes.

Dicho formulario serd el Unico utilizado por la contratista para la recepcion de
reclamaciones electrdnicas relacionadas con los servicios objeto del presente pliego, quedando
prohibido el uso de cualquier otro canal propio o de terceros no autorizados por la
Administracion.
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Este formulario debera ser accesible de forma clara desde los canales electrénicos de
informacién y venta habilitados por la contratista. Si la Administracién detectara cualquier
problema expuesto por las personas usuarias con relacion a dicho acceso, podrd exigir a la
contratista la realizacion, a su costa, de las adaptaciones que considere oportunas.

Todo ello cumplird con lo dispuesto en la Resolucidn de 24 de julio de 2020, de la Direccién
General de Transporte Terrestre, por la que se establecen las condiciones que deben cumplir
las aplicaciones informaticas y los formularios electrénicos de reclamaciones de los usuarios de
los servicios publicos de transporte regular de uso general. La Direccidon General de Transportes
y Movilidad Sostenible podra establecer las adaptaciones oportunas de dichas condiciones para
adecuarlas al caso concreto del presente contrato.

La aplicacion web debera permitir a la contratista el registro de todas las respuestas dadas
a cada reclamacién, de forma que se disponga de un histérico desde su recepcién hasta su
resolucién. Asimismo, con el fin de unificar todas las reclamaciones en un Unico punto, la
contratista debera incluir en esta aplicacion web los datos de las reclamaciones que le sean
presentadas por escrito, mediante hojas de reclamaciones. Estas reclamaciones seran
claramente identificadas respecto de las presentadas a través del formulario electrénico.

La contratista dard acceso libre a esta Administracién a dicha aplicacion web donde se
reciban todas las reclamaciones, al objeto de que pueda en cualquier momento consultar y
exportar (minimo, formatos PDF y CSV) el contenido completo de cualquiera de ellas, asi como
todas las respuestas dadas por la contratista a cada reclamacion.

Adicionalmente, la Administracién podra habilitar un canal (API, servicio web, FTP) a
través del cual la aplicacion web debera remitir simultdneamente una copia, con el contenido
gue se establezca, de cada reclamacién que se presente.

La Administracién podra realizar, en cualquier momento, pruebas y comprobaciones en
relacion con el funcionamiento del formulario y de la aplicacién, con la resolucién de las
reclamaciones, etc. Asimismo, y al objeto de facilitar a las personas usuarias el acceso al
formulario, podrd enlazar el mismo desde su web de informacién “NBUS”.

3.7.5 Informacidn sobre las condiciones generales del servicio

La contratista debera elaborar, actualizar y mantener accesible al publico a través de sus
canales de comercializacién e informacién, e impreso y colocado en lugar visible en todos los
vehiculos un documento en el que se recojan las condiciones generales referidas a la prestacion
de este Servicio. Dichas condiciones deberan referirse, al menos a los siguientes contenidos:

- 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
cancelacion.
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- Atencidn a las personas usuarias con diversidad funcional.

- 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 Administracion lo estimase necesario, podra solicitar a la contratista la inclusion en

las condiciones generales de otra informacion que se considere procedente para mejorar,
ampliar o aclarar la informacidn a las personas usuarias en relacién al Servicio prestado.

La Administracion debera aprobar el documento redactado por la contratista con caracter
previo a su publicacién. Este documento podra ser modificado a lo largo del plazo de ejecucién
del contrato, y en todo caso, si la Administracién aprobara una norma general relativa a las
condiciones generales aplicables a toda la red de transporte “NBUS”.

3.7.6 Propiedad y uso de los datos

La Administracién serd la propietaria de los datos de planificacién y explotacion derivados
del objeto y prestacién de los servicios efectuados por la contratista.

Dichos datos, asi como cualquier otro de interés para las potenciales personas usuarias,
podran ser publicados por la Administracién en cualquiera de los canales de informacién que
sean habilitados al efecto.

La contratista podra utilizar los datos indicados en este apartado para su utilizacién y/o
publicacién en sistemas de informacidn o comercializacion propios o de terceros, asumiendo
en cualquier caso la responsabilidad de su correcto uso y veracidad. Si la Administracién
detectase cualquier problema o incompatibilidad en el uso de dichos datos (duplicidad, errores,
reclamaciones por datos incorrectos u obsoletos, etc.) podrd requerir a la contratista su
modificacién o, en su caso, retirada, asumiendo ésta cualquier coste que pudiera derivarse de
estos problemas o incompatibilidades.

3.8 Venta de billetes al publico
3.8.1 Canales de reserva y venta de billetes de la contratista

La contratista debera disponer de los siguientes canales de venta de billetes de servicios
regulares y de servicios a la demanda:

e Equipos embarcados en los vehiculos que presten los servicios.
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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 Taquilla en la Estacion de Autobuses de Pamplona/Iruiia.

La taquilla estara abierta al menos de lunes a viernes laborable, de 11:30 a 18:30 horas.
En ningln caso se podrd denegar la venta de billetes en la taquilla 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 Estacién de Autobuses de
Pamplona.

Dicha méquina debera cumplir con los requerimientos de accesibilidad vigentes en cada
momento y permitir un uso sencillo e intuitivo a todas las personas usuarias.

Durante la vigencia del contrato la contratista debera conservar y realizar el adecuado
mantenimiento de esta maquina.

e Pagina web de venta de billetes.

La contratista habilitard una web disponible 24x7, los 365 dias del afio para la venta de
billetes de servicios regulares, servicios a la demanda y servicios enlazados.

La web debera cumplir con los criterios de accesibilidad definidos en la version vigente
de la Ley Foral 12/2018, de 14 de junio, de Accesibilidad Universal. Asimismo, debera
poseer una interfaz de usuario intuitiva, de facil manejo y con funcionalidades
adecuadas segun los procesos de venta de billetes que deberan realizarse.

Ademas, 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
visualizacidn y utilizacién en dispositivos mdviles en funcidn del tamafio de la pantalla.

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

o Teléfono de reserva de plazas en los servicios de transporte a la demanda.

La contratista habilitara un teléfono para la reserva de plazas en los servicios de
transporte a la demanda, que debera estar operativo todos los dias del afio al menos
entre las 8:00 horas y las 20:00 horas.

Respecto a los servicios regulares enlazados, todos los canales de venta deberan permitir
adquirir en la misma operacion los billetes del recorrido completo enlazado, sin que la persona
usuaria deba realizar compras de cada servicio por separado.

La Administracién y la Contratista acordaran la operativa de venta en todos los canales,
especialmente en cuanto a la seleccién de los datos de origen y destino de cada viaje
(poblaciones y paradas concretas) al objeto de facilitar su busqueda por parte de las personas
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usuarias y para que la Administracion disponga de todo el detalle de la informacién que
requiere para analizar las operaciones realizadas.

En caso de que la Administracién tenga conocimiento de reclamaciones relacionadas con
cualquier canal de venta, 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.

Adicionalmente, la contratista podra disponer de otros canales de reserva y/o venta
como:

e Aplicacién nativa de venta de titulos de transporte, para dispositivos moviles.

Se aplicaran los mismos criterios a los exigidos para la pagina web de reserva y venta de
billetes.

e Teléfono de venta.

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

e Aplicacion de reserva y/o venta especifica para el transporte a la demanda.

3.8.2 Canales de venta de la Administracion

La Administracidon habilitara otros canales de comercializacién (App y Web), adicionales a
los canales habilitados por la contratista, para la venta de titulos de transporte de los servicios
objeto del presente pliego.

En el Anexo 5 “Sistema tecnoldgico de transporte (SITEC)” de las Prescripciones Técnicas
se indican las obligaciones (desarrollos, operativas, etc.) que conllevara para la contratista la
implantacidn de los mencionados canales de comercializacion.

De forma simultanea a la puesta en marcha de estos canales, la Administracién prevé la
implantacion de un sistema de ticketing basado en cuenta de usuario (denominado Sistema
ABT), el cual también conllevara para la contratista determinadas obligaciones segun se indica
en el citado Anexo 5.

3.8.3 Condiciones aplicables a la reserva y comercializacion de billetes

Todos los canales de reserva y venta de billetes utilizados por la contratista deberdn
gestionar y aplicar adecuadamente las tarifas, descuentos y bonificaciones vigentes.

La Administracidn establecera las politicas tarifarias aplicables en cada momento (perfiles
de descuento, bonos temporales, bonos por nimero de viajes, cappings, etc.), las cuales estaran
disponibles en los canales de venta habilitados por la contratista y/o en los de la Administracion,
segun se determine.



aip -
’ =INBUS 4o Navares 8 Gobemais.

La contratista no podra cobrar, ni de forma directa ni a través de terceros, gastos
adicionales a la tarifa por la reserva, 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, para lo cual serd requisito imprescindible que se informe a las personas
usuarias previamente a su contratacién, de forma clara y sin ambigliedades, de su contenido.
En ningun caso, dichos servicios o condiciones adicionales se podran incorporar de forma
predeterminada o automatica durante el proceso de compra del billete.

La contratista informard a la Administracién, y en su caso hard publico, del
establecimiento de condiciones aplicables a la reserva, venta o anulacién de titulos de
transporte (tiempos de cierre de venta antes de inicio de la expedicién, tiempo previo para la
posible anulacién de titulos previamente adquiridos o reservados, % econédmico de penalizacidon
por anulacion, etc.). Si la Administracion determinase que dichas condiciones afectaran de
forma negativa a las personas usuarias y/o al Servicio prestado, van en contra del interés
general, etc., podra no autorizarlas o requerir su adaptacién en la forma que mejor convenga.

Las personas usuarias de los servicios de transporte regular PMR y PMRSR no tendran la
obligacion de efectuar la reserva previa de las butacas y espacios reservados para su uso
preferente, si bien la contratista debera habilitar canales de atencidn y/o venta a través de los
cuales dichas personas podran efectuar su reserva para asegurar su disponibilidad.

En el caso de personas usuarias de los servicios de transporte a la demanda, al hacer la
reserva deberan indicar si requeriran el uso de la plaza destinada a la PMRSR, para lo que la
contratista debera habilitar canales de atencion y/o venta a través de los cuales dichas personas
podran efectuar su reserva para asegurar su disponibilidad.

La contratista informara a las personas usuarias de las limitaciones de acceso al vehiculo
con silla de ruedas y dispositivos de desplazamiento recogidos en el Anexo 2.

3.8.3.1Politica de reembolsos

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

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

e Encaso de retraso, superior a los 60 minutos, en la llegada al destino final de la persona
usuaria, por causa imputable a la contratista o averia del vehiculo.

A estos efectos, se entenderan como horas previstas de llegada a destino, las horas de
salida establecidas oficialmente desde cada parada o, en el caso de la ultima parada del
itinerario, dicha hora se correspondera con la hora planificada de finalizacién del recorrido.
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En los servicios enlazados, se mantendra el criterio de tiempos y reembolsos indicado en
el punto anterior, con las siguientes puntualizaciones:

e Si el retraso se produjese en el primero de los servicios que forman un enlace,
provocando la pérdida del segundo servicio, la contratista debera 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.

e 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 utilizé la persona usuaria para la adquisicion del billete, salvo que esta admita
expresamente otra forma de reembolso que pueda proponerle la contratista.

3.8.3.20verbooking y pérdidas de enlaces

La contratista serd la responsable y asegurara la prestacion del Servicio si, por causas
imputables a ella, se produjera una venta de billetes superior al nimero de plazas disponibles
en una expedicion. Asimismo, sera responsable de asegurar la continuidad del viaje si, por
causas imputables a la contratista, la persona usuaria pierde un enlace.

3.8.4 Medios de pago

La contratista deberd admitir como minimo los siguientes medios de pago:
e Metalico

La contratista debera admitir el pago en metdlico, con billete de hasta 50 euros, en
taquilla y a bordo de los vehiculos. También se admitird en la maquina expendedora,
salvo que la Administracién autorice otra cosa, tras solicitud justificada de la contratista.

e Tarjetas bancarias (EMV)

Todos los canales de venta utilizados por la contratista deberan admitir el pago
mediante tarjetas bancarias (EMV), sin limitaciéon en cuanto a cuantias minimas de pago.

Para ello, dotaran a cada canal de venta del correspondiente terminal de punto de venta
(TPV) o datafono homologado y habilitado para el uso de dichas tarjetas. En los canales
de venta electrénicos (como la pdgina web), se habilitara una TPV virtual (pasarela de
pagos, ...) que cumplira con el correspondiente estandar de seguridad.

A bordo, como se indica en el Anexo 5 de estas Prescripciones Técnicas, este medio de
pago también deberd estar disponible, en los plazos y con los alcances que se detallan
en cada caso.
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e Tokens ABT

El Sistema ABT que la Administracidon prevé implantar, segun se indica en el Anexo 5,
contempla la utilizacidn de tokens (cddigos QR, tarjeta de transporte sin contacto, etc.)
para la identificacién de las personas usuarias en el momento de adquirir un billete, de
forma que pueda imputarse el pago con cargo a su cuenta virtual asociada, la cual
contara con un monedero recargable.

Estos tokens serdn utilizados a bordo y, para ello, la contratista debera preparar el
equipamiento embarcado del SITEC segun lo indicado en el Anexo 5 de estas
Prescripciones Técnicas.

3.9 Calidad del servicio
3.9.1 Certificacion de la calidad del servicio

Transcurridos 12 meses desde la fecha de inicio del Servicio, la Administracidon requerira
a la contratista la acreditacion de haber obtenido 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, sera
esta ultima la que se utilizara para la certificacion.

La contratista debera renovar dicha certificacion periddicamente por lo que Ia
Administracién podra requerirle en los sucesivos afios de la concesién la acreditacion de haber
revisado la certificacion anualmente y de haber obtenido la renovaciéon de la misma a la
finalizacidn de su periodo de validez.

3.9.2 Seguimiento y control de la calidad del servicio

La Administracion establecera un mecanismo de seguimiento y control de la explotacion
del servicio basado en criterios de calidad y gestidn, y sus indicadores asociados. La contratista
estd obligada a alcanzar los niveles éptimos (nivel objetivo) de estos indicadores, siendo
penalizada en caso de que la gestidon sea deficiente y el grado de cumplimiento de esos
indicadores sea inferior al dptimo.

Los criterios de cardacter general que regiran el sistema de calidad son:

e Conseguir una explotacién 6ptima mediante el cumplimiento de horarios y la
disponibilidad de servicios.

e Mantener la flota en condiciones de operacidn y fiabilidad.

e Incrementar la seguridad de las personas usuarias.
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e Dar un servicio de calidad, tanto en lo que atafe a los medios materiales como a los
sistemas de informacién a bordo, en paradas, limpieza, etc.

e Prestar un servicio adecuado en cuanto a la atencién a las personas usuarias.

e Conseguir una mejora continua de la imagen del servicio entre las personas usuarias.

De manera especifica, el servicio debera cumplir una serie de requisitos de calidad que se
verificardn mediante el control de diferentes indices o indicadores que hacen referencia a la
calidad del servicio producido por la contratista, y a la calidad percibida por quienes hacen uso
de dicho servicio:

a) Calidad producida/entregada: agrupa los diferentes indices de calidad correspondientes
al servicio producido y que son niveles observables o medibles. Se valora a partir del
indice de Expediciones Realizadas (lg) y el indice de Puntualidad (lp).

b) Calidad percibida: es el nivel de calidad que las personas usuarias del servicio perciben,
teniendo en cuenta el grado de importancia y la satisfaccién que manifiestan. Se valora
a partir del indice de Calidad Percibida (lcp).

3.9.3 Indicadores de calidad y valores minimos exigidos
3.9.3.1indice de Calidad Producida/Entregada

Es el indice de calidad que hace referencia al cumplimiento del servicio programado y sus
horarios de paso. Estd formado por los indices siguientes:

a) Indice de Expediciones realizadas (Ig): mide en tanto por ciento la relacién entre el
nimero de expediciones programadas y efectivamente realizadas, y el total de
expediciones programadas. Los criterios para la obtencidn y valoracién del indice de
expediciones realizadas, asi como su requisito minimo, estan definidos en el Anexo 6
“Obtencion de indicadores de calidad” de estas Prescripciones Técnicas.

b) indice de Puntualidad (lp): mide en tanto por ciento la relacién entre el nimero de
expediciones puntuales y el total de expediciones realizadas. La puntualidad se mide en
funcién del cumplimiento del horario al inicio de la expedicién. Los criterios para la
obtencién y valoracién del indice de puntualidad, asi como su requisito minimo, estan
definidos en el Anexo 6 “Obtencién de indicadores de calidad” de estas Prescripciones

Técnicas.

~

3.9.3.2Indice de Calidad Percibida

Los indicadores de la calidad percibida por las personas usuarias se engloban en el indice
de Calidad Percibida (Icp). Es un indicador que recoge la importancia y la satisfaccion declarada
por las personas usuarias en relacién con determinados atributos de calidad del servicio.
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Los criterios para la obtencidn y valoracién del indice de calidad percibida, asi como su
requisito minimo, estan definidos en el Anexo 6 “Obtencién de indicadores de Calidad” de
estas Prescripciones Técnicas.

3.10 Planes de gestion del servicio

Con cardcter previo a la adjudicacidon del contrato tal como se indica en la cldusula 13 de
las Condiciones Particulares, la contratista deberd presentar a la Administracién los planes de
gestion del servicio. Estos planes deberdn ajustarse a los requerimientos fijados por la
Administracién en todo momento vy, en su caso, a lo indicado por la contratista en su oferta 'y
se revisaran anualmente, debiendo mantenerse vigentes durante todo el periodo de duracion
de la concesion.

e Plan de explotacién

e Plan de contingencias

e Plan de formacion

e Plan de limpieza y mantenimiento

e Plan de transicidn y puesta en marcha

e Plan tecnolégico
3.10.1 Plan de explotacion

El contenido del Plan de explotacidn del servicio constara, como minimo y con el mismo
nivel de detalle que el Anexo 1 “Proyecto de explotacion” de estas Prescripciones Técnicas, de
los siguientes apartados:

e Traficos autorizados.

e ltinerarios.

e Lineasy paradas por linea.

e Expediciones con calendarios y horarios.

e Matriz de tarifas y titulos de transporte aprobados.

e Personal de conduccién adscrito.

e Otro personal adscrito.

e Vehiculos por linea, y caracteristicas técnicas principales, incluyendo los de reserva.

e Sistema tecnoldgico de transporte en aplicacién, tanto embarcados como en las
instalaciones.
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Se remitird una nueva version del Plan de explotacién cada vez que haya un cambio en
alguno de los conceptos anteriores y como minimo cada afio. En el momento de formalizacién
de contrato se adjuntard como anexo el Plan de explotacidn para el primer afio de contrato.

Los kildmetros de servicio recogidos en cada Plan seran la base para determinar el coste
de los servicios de transporte regular y a la demanda.

La contratista no podrd en ningun caso alterar las condiciones de los servicios y las
caracteristicas técnicas de los recursos empleados para los mismos, ni los vehiculos, sin que
previamente haya obtenido la correspondiente autorizacidon por parte de la Administraciéon con
arreglo al procedimiento regulado en la clausula 22 de las Condiciones Particulares.

3.10.2 Plan de contingencias

La contratista deberd disponer de un Plan de contingencias con el fin de anticipar formas
de actuacion o resolucidn de contingencias que pudieran producirse durante la prestacién del
Servicio.

La aplicacién del Plan deberd ser documentada por la contratista mediante el registro de
todas las contingencias ocurridas, asi como de las actuaciones realizadas. Este registro deberd
realizarse en formato electrénico, con un contenido ordenado para permitir su analisis
posterior de forma rapida y estructurada. En caso de discrepancia, sera la Administracién 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 el cierre de cada contingencia.

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

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 concesién y, en caso
necesario, podra requerir las aclaraciones o comprobantes oportunos relacionados con los
datos registrados.

Con el fin de mejorar la calidad del Servicio prestado, la contratista debera elaborar un
informe anual de seguimiento del plan, donde se recojan agrupadas segun su tipologia todas
las contingencias ocurridas durante el afio anterior y se analicen, tanto las circunstancias en las
gue 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 adjuntara al Informe anual de gestidn
indicado en el apartado 3.11 de estas Prescripciones Técnicas.
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En el caso de que se produzcan contingencias relevantes que afecten a la seguridad de las
personas usuarias, la Administracion podra requerir a la contratista la elaboracidén de un
informe especifico, que 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
deber3, segun el caso y previa autorizacion de la Administracién, adaptar este Plan.

Adicionalmente, la Administracion podra requerir a la contratista incluir en el Plan
determinadas contingencias que no estén contempladas y que, sin embargo, estén afectando a
la prestacion del Servicio.

3.10.3 Plan de formacion

La contratista deberd presentar y ejecutar un Plan de formaciéon de manera que se
garantice que el personal del servicio esté adecuadamente formado, desde un punto de vista
técnico, para la prestacion de las actividades objeto de su jornada laboral, independientemente
de su categoria. Asi el Plan de formacidn debera abarcar, como minimo, las siguientes materias:

a) Formacidn en conduccidn preventiva.
b) Formacién en conduccidn racional y eficiente.
¢) Formacidn en atencidn e informacion a las personas usuarias del servicio.

d) Formacidon en accesibilidad y atencién a personas con discapacidad o necesidades
especiales.

e) Formacidn en los Sistemas Inteligentes de Transporte afectos a la concesion.

f) Formacién en materia de gestidon de todos los residuos que se generan durante las
tareas de mantenimiento.

g) Formacion al personal para actuar de la manera mds eficaz en las circunstancias
recogidas en el Plan de contingencias.

Asimismo, el Plan deberd contener, en su caso, el desarrollo e implementacién del
compromiso formativo ofertado por el adjudicatario.

El Plan deberd detallar las acciones formativas a realizar en cada materia, asi como la
programacion y/o periodicidad para su realizacion, modalidad de imparticion (presencial,
online, etc.) y entidad que impartira dicha formacion.

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

Se realizara un informe anual de seguimiento del plan que se adjuntara al Informe anual
de gestion indicado en el apartado 3.11 de estas Prescripciones Técnicas.
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3.10.4 Plan de limpieza y mantenimiento

El estado de limpieza y mantenimiento de los medios técnicos y materiales (vehiculos,
instalaciones, 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 deberd disponer de un Plan de
limpieza y mantenimiento de dichos medios.

3.104.1 Plan de limpieza de los vehiculos

Este Plan incluird la limpieza diaria, limpieza periddica (interior y exterior, desinsectacion,
desinfeccién, etc.) y conservacion prevista de los distintos elementos de los vehiculos, asi como
su frecuencia.

Este Plan debera definir los recursos, tanto de personal como de los medios asignados en
el desarrollo de todas las labores, e indicar en un apartado especifico las medidas de reduccién
del impacto ambiental y contaminacion fisica, quimica y biolégica que se van a desarrollar con
el mismo.

Se realizara un informe anual de seguimiento del plan que se adjuntard al Informe anual
de gestidon indicado en el apartado 3.11 de estas Prescripciones Técnicas.

3.10.4.2 Plan de mantenimiento de los vehiculos

Este Plan incluira todas las labores necesarias para garantizar el correcto funcionamiento
de toda la flota de vehiculos y, en general, cualquier actividad dirigida a garantizar las
condiciones adecuadas de funcionamiento, seguridad e imagen de la flota.

El Plan de mantenimiento recogera al menos los diferentes protocolos y procedimientos
de gestidn para:

a) La revision/mantenimiento diario de la flota.
b) El mantenimiento preventivo.

c¢) El mantenimiento correctivo.

Asi mismo, en dicho Plan de mantenimiento se deberan reflejar las siguientes cuestiones:

a) Han de estar contemplados todos los elementos del vehiculo, tanto mecanicos como
accesorios para la realizacién del Servicio. Entre ellos se recogera expresamente, como
minimo, el mantenimiento correspondiente al aceite, a los neumaticos, a las luces, al
estado de la carroceria, a la climatizacién, a las rampas/plataformas PMRSR y a los
equipos embarcados.

b) En el caso del mantenimiento preventivo, este incluird su metodologia de ejecucion con
sus puntos de control y su periodicidad (ya sea por kilbmetros o por periodos de tiempo),
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asi como las revisiones periddicas obligatorias, debiendo estar necesariamente
coordinado con el calendario y horario de prestacion del servicio definido en el Plan de
explotacion (independientemente de las tareas de mantenimiento correctivo que
pudieran interferir en este Plan).

c) Se definirdn los recursos, tanto de personal como de los medios asignados en el
desarrollo de todas las labores, y se indicaran en un apartado especifico las medidas de
reduccion del impacto ambiental y contaminacion fisica, quimica y biolégica que se van
a desarrollar con el mismo.

Se realizara un informe anual de seguimiento del plan que se adjuntard al Informe anual
de gestidon indicado en el apartado 3.11 de estas Prescripciones Técnicas.

3.10.4.3 Plan de mantenimiento y limpieza de las instalaciones

La contratista tendra, a su vez, un Plan de mantenimiento y limpieza de las instalaciones
que abordara el mantenimiento de infraestructuras, maquinaria, instalaciones y equipos, asi
como la adecuacién de las instalaciones a la normativa vigente, con especial atencién a la
legislacién medioambiental y a la normativa de adaptacion de las instalaciones a las personas
con movilidad reducida.

Este Plan deberd definir los recursos, tanto de personal como de los medios asignados en
el desarrollo de todas las labores, e indicar en un apartado especifico las medidas de reduccién
del impacto ambiental y contaminacién fisica, quimica y bioldgica que se van a desarrollar con
el mismo.

Se realizara un informe anual de seguimiento del plan que se adjuntara al Informe anual
de gestion indicado en el apartado 3.11 de estas Prescripciones Técnicas.

3.10.5 Plan de transicion y puesta en marcha

La puesta en marcha del nuevo contrato debe desarrollarse asegurando en todo
momento la continuidad del servicio publico entre las concesionarias salientes y entrante. Por
ello, la contratista debera disponer de un Plan de transicidn del servicio que se desarrollara
desde el momento de la firma del contrato hasta el inicio de la prestacién del servicio. Asi, entre
la firma del contrato y el inicio del Servicio, se establece un periodo maximo de 3 meses en el
gue la Administracion comprobard que la contratista cuenta con todos los elementos
necesarios para el servicio, tanto en lo que se refiere a medios materiales como organizativos.

El Plan de transicion serd aprobado por la Administracion partiendo de la propuesta que
realice la contratista. Dicha aprobacion debera producirse previamente a la firma del contrato.
El Plan de transicién debera incluir los siguientes apartados:
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e Plan de implantacion de servicios. Calendario y orden para la entrada en
funcionamiento de las nuevas lineas y servicios, indicando los medios humanos y
materiales necesarios y la proveniencia de los mismos.

e Plan de incorporacion del personal a la nueva concesidn durante el periodo transitorio
y de acuerdo al plan de implantacién de servicios.

¢ Plan de disponibilidad de otros medios de la concesidn, como vehiculos e instalaciones
fijas (talleres, cocheras, oficinas y taquillas) etc., indicando el calendario dentro del
periodo transitorio para su puesta en funcionamiento.

3.10.6 Plan tecnoldgico

La licitadora debera presentar y, en su caso, mantener actualizado a lo largo del contrato,
un Plan tecnoldgico que abarcard todos los aspectos indicados en el Anexo 5 “Sistema
tecnoladgico de transporte (SITEC)” de las Prescripciones Técnicas y, como minimo, contendra
descripcién detallada y pormenorizada de:

e Laarquitectura (modelo légico y conceptual) de los distintos médulos que conformen el
SITEC.

e Los equipos, sistemas y funcionalidades implicadas en cada uno de los mdédulos.

e Las comunicaciones, interfaces, flujos de informacién, procesos, etc., implicadas en el
SITEC.

e Las condiciones de operacidon y mantenimiento previstas (tareas, medios técnicos y
humanos, tiempos de atencién y respuesta, resolucién de incidencias, gestion y
distribucién de stocks, etc.).

e La prevision calendarizada, adaptada al presente pliego, de disponibilidad del hardware,
software, etc., necesario para la implantacién del SITEC, incluyendo las pruebas
necesarias para comprobar, especialmente, las integraciones con los sistemas de la
Administracién antes de la puesta en marcha del Servicio.

Se realizara un informe anual de seguimiento del plan que se adjuntara al Informe anual
de gestidn indicado en el apartado 3.11 de estas Prescripciones Técnicas.

3.11 Informe anual de gestion

La contratista debera presentar, en los 3 meses siguientes a la finalizacién de cada afo de
contrato, un informe anual que, en relacién al ano terminado, contendrd como minimo:

e Propuesta de Liquidacion del Ejercicio n del contrato, adecuadamente desarrollada y
justificada de acuerdo a la determinacidn de los distintos pagos a cuenta realizados para
el ejercicio objeto de liquidacion.
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e Informes anuales de los planes de los apartados 3.10.2, 3.10.3, 3.10.4 y 3.10.6 de estas
Prescripciones Técnicas y de la Condicidn especial de ejecucion relativa al calculo de la
huella de carbono recogida en la clausula 20.1.3 de las Condiciones Particulares.

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 renovacién de dicho certificado.

e 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.

La Administracion 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. Esta informacion sera presentada a la Administraciéon conforme los
modelos y formatos digitales editables que ésta establezca.

3.12 Publicidad

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

La Administracidon podra utilizar gratuitamente los vehiculos adscritos para la colocacion
o emision de publicidad institucional e informacion de caracter general para las personas
usuarias conforme a las siguientes determinaciones:

e La Administracion dispondra de espacio dentro de los vehiculos, en las cercanias de la
puerta de acceso delantera, para colocar informacion sobre las condiciones del Servicio.
La ubicacion concreta y dimensiones de este espacio se determinaran con la contratista.

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

e La Administracidon asumira los costes de la publicidad e informacidn en virtud de las
determinaciones anteriormente expresadas.

e La Administracion deberd informar a la contratista de cualquier iniciativa publicitaria o
informativa que vaya a desarrollar en los vehiculos con una antelacion minima de 30
dias.



