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REQUISITOS B" SICOS PARA CERTIFICAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
TRANSPORTE REGULAR INTERURBANO DE VIAJEROS EN AUTOBUS EN CATALUNYA
(OPERADORES TITULARES DE CONCESIONES ADMINISTRATIVAS DE TRANSPORTE
REGULAR DE COMPETENCIA DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA)

A. OBJETO Y MBITO DE APLICACITON

Este documento establece los requisitos bASicos que deberAn cumplir los sistemas de gestiCh de la calidad de los
servicios sometidos al Decret 128/2003, de 13 de mayo, sobre medidas de innovaciCh y fomento de la calidad en la
red de servicios regulares de transporte de viajeros en Catalunya.

Para la certificaciCh de la calidad relacionada con la prestaciCh del servicio, se utilizarAa como referentes la Norma
UNE 13816" y las especificaciones contenidas en este documento. La entidad certificadora debe estar acreditada por
un organismo miembro de la IAF (Foro Internacional de AcreditaciCh) para certificar, como miimo, sistemas de
gestiCh de la calidad en el sector transporte.

Una certificaciCh deber/Eincluir, al menos, los servicios realizados al amparo de un tfulo concesional y deber/Adejar
constancia del cumplimiento de los referentes indicados. Se conceder/&por periodos de tres aa®s renovables y se
efectuarAd auditorias anuales.

Cuando no sean objeto de la certificaciCh todos los servicios prestados por el operador, se deberdn incluir en el
Ambito de la certificaciCh todos aquellos servicios cuya no inclusiCh pudiera dificultar la comprobaciCh del
cumplimiento de los objetivos de calidad o generar expectativas infundadas a los clientes.

Con esta finalidad, en tanto que no existan disposiciones especlicas para servicios diferentes del transporte regular
interurbano, serAB de aplicaciCh las condiciones establecidas en este documento (eventualmente con las
adaptaciones e interpretaciones que resulten necesarias para ajustar los servicios prestados a los objetivos que
persigue la Norma UNE 13816).

B. DEFINICILN DE LA CALIDAD DE SERVICIO OBJETIVO

La [¢alidad de servicio objetivolles el nivel de calidad que los prestadores del servicio tienen por objetivo ofrecer a los
clientes. Se define en funciCh del nivel de calidad esperado por los clientes, de las presiones externas e internas, de
las limitaciones presupuestarias y t@cnicas y del comportamiento de la competencia. Cuando se establecen los
objetivos de calidad del servicio a proveer, es necesario considerar los factores siguientes:

Una definiciCh concisa de las pautas de servicio (directrices para los diferentes criterios de calidad).
Por ejemplo:
- Nuestra intenciCh es que los pasajeros dispongan de autobuses que circulen cumpliendo el
horario planificado;
- Nuestra intenciCh es ofrecer una respuesta a las quejas, sugerencias y reclamaciones de los
clientes en los 30 d@s naturales siguientes (si lo considera oportuno, el operador puede
definir un plazo mAs corto, de acuerdo con sus procesos internos y recursos disponibles).

Un nivel de exigencia (objetivo a cumplir), es decir, un porcentaje (estimado o calculado) de los
clientes beneficiados, para cada pauta de servicio. Por ejemplo:

- 80% de nuestros pasajeros viajarAa en vehldulos que cumplan el horario planificado;

- 98% de clientes que consulten o reclamen ser4a atendidos conforme a la directriz fijada.

Un umbral de situaciCh inaceptable. Cuando el umbral sea superado, se considerarAque el servicio
no ha sido prestado adecuadamente y deberAs activarse inmediatamente las acciones correctivas
oportunas, incluyendo posibles alternativas al servicio as(lcomo compensaciones al cliente. Una

En este documento, las palabras en negrita tienen una definiciCh recogida en el apartado F.A. El apartado F.B. incluye la terminolog(a utilizada por
la norma UNE 13816.
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situacilh inaceptable puede no estar definida a priori, en cuyo caso el operador se compromete a
registrar y tratar toda ausencia de servicio o0 servicio no prestado.

El m@odo de medida y de cAgculo.

Para la definiciCh de la calidad de un servicio concreto, el operador debe elegir los criterios del anexo A de la Norma
UNE 13816 para los cuales fijar/Epautas de servicio. Dicho anexo contiene una lista detallada de los criterios de
calidad de un servicio de transporte poblico de pasajeros (TPP) percibidos desde el punto de vista del cliente.
Conviene que quien utilice esta lista sea consciente de que, en la pré€tica, la calidad percibida por los clientes del
TPP es global y que @stos no la perciben como la suma de las caracter(sticas de la lista.

Para cada servicio (si la concesildn incluye mAs de uno) el operador debe establecer pautas de servicio
correspondientes a los criterios de calidad que escoja del citado anexo y los expresar/incluyendo la informaciCh
siguiente:

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE CALIDAD
(directrices, principios o prop[isitos, que configuran la definiciCn de calidad de servicio objetivo)

Pautas Nivel de exigencia SituacilCh inaceptable M@odo de medida

Los niveles de exigencia deben cumplirse para cada uno de los criterios incluidos en la definiciCh de calidad de
servicio objetivo. Se considerarAa descalificantes para la certificaciCh los incumplimientos muy graves, o la
persistencia de incumplimientos graves, que afecten a la observancia de la reglamentacilh, asC0como los que afecten
al Plan individualizado de innovaciln y mejora de la calidad previsto en el Decret 128/2003.

La entidad certificadora deber/notificar a la Direccill General de Ports i Transports (en adelante, DGPT) la retirada de
certificaciCh 0 no la renovaciCh a alguno de los operadores incluidos en el Ambito de aplicaciCh del Decret 128/2003.

El operador, para dar cumplimiento al compromiso de calidad en la prestaciCh del servicio derivado del Decret
128/2003, deberZincluir en la definiciCh de calidad de servicio objetivo, como mmimo?, las pautas establecidas en el
siguiente apartado, adem/s de las que quiera proponer libremente de acuerdo con sus necesidades y expectativas.

Para acceder a la certificaciCh deberAcumplir las pautas descritas en los puntos C.0 al C.8, ambos inclusive. Deber/
cumplir la totalidad de las pautas antes de diciembre de 2009, fecha en la que el operador deber/Ahaber asumido
pablicamente su compromiso de calidad mediante una Carta de servicios, en la cual, como mmimo, incluirAdas pautas
descritas en el punto C.9.

Los operadores que ya cuenten con un sistema de gestiCh certificado segam ISO 9001 deberAn incluir en la definiciCh
de calidad de servicio objetivo todas las pautas descritas en el siguiente apartado antes de diciembre de 2009.

La DGPT podrAampliar el plazo, a solicitud del interesado y en casos debidamente justificados.

C. PAUTAS B SICAS DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE REGULAR
INTERURBANO DE VIAJEROS EN AUTOBLS EN CATALUNYA
Para los servicios de transporte regular interurbano de viajeros en autobos sometidos al Decret 128/2003 (y para

aquellos de transporte peri-urbano que lo consideren oportuno), la definiciCh de la calidad de servicio objetivo deber/
evidenciar el cumplimiento de las siguientes pautas de calidad®.

El operador puede definir su calidad de servicio objetivo mediante pautas mAs ambiciosas. Las establecidas en este documento constituyen los
miimos para el conjunto de servicios de transporte de viajeros objeto del Decret 128/2003 sobre medidas de innovaciCh y de fomento de la
calidad.

Salvo que no conciernan al servicio ofertado, en cuyo caso el operador deber/ustificarlo documentalmente.
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C.0. Caracter[Sticas bAsicas del servicio

El operador deber/elaborar un Manual de caracter(Sticas bAsicas del servicioll AdemAs de contener una descripciCh
de las pautas de calidad y del sistema de gestiCh de la calidad, deber/especificar de forma clara y comprensible las
caracter(Sticas del servicio o servicios objeto de certificaciCh. Como miiimo, contendr/&

e la descripciCh geogrAfica y temporal del servicio o servicios objeto de certificaciCh,

< las condiciones fijadas en el tiulo concesional y en el Plan individualizado de innovaciCh y mejora de la
calidad (para los servicios sometidos al Decret 128/2003),

» lalista de las paradas (identificando aquellas con mAs afluencia de pasajeros y, cuando proceda, tambiZn
los intercambiadores con otros operadores o modos de transporte existentes en su itinerario asClcomo
posibilidades de trasbordo para otras Iheas del mismo operador),

« lainformacilCh relativa a tfulos de transporte (tipos, validez, comercializaciCh,00 ), y

« la informaciCh relativa a las condiciones exigidas a los veh[dulos (tipolog@, capacidad, reserva de
asientos, antiglfedad, cumplimiento de inspecciones t@cnicas y seguros obligatorios, equipamiento con el
que cuenta el vehldulo, ) para poder prestar el servicio.

C.1. Servicio Ofertado

1.3 Explotaciln

El proveedor deber/definir y especificar documentalmente la forma en que evaluar/el ajuste entre oferta y demanda.
Este ajuste deberArevisarlo, como mimo anualmente, con datos desagregados del noenero de pasajeros por
trayecto y de la capacidad del veh[dulo que lo realiza. Sus conclusiones deber4a incorporarse al [Plan de acciones de
mejorall AdemAs, el operador deber/Eincluir en la evaluaciCh otros anAiisis o datos que permitan fundamentar, en su
caso, peticiones para ampliaciCh o modificaciCh de ruta, horario, etc. con objeto de mejorar la efectividad y la
eficiencia de la adecuacilh entre la oferta y la demanda. Deber/Acomunicar a la DGPT el resumen y las conclusiones
de la evaluacith.

1.5 Fiabilidad del servicio

Cuando se detecte una no conformidad en la prestaciCh del servicio, el operador deber/levar a cabo correcciones
y acciones correctivas, segom sea conveniente, para asegurar la conformidad del servicio con los criterios de
aceptaciCh.

El operador deber/&definir y especificar documentalmente la forma en que llevar/a cabo los controles y establecer/
las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de las no conformidades. Deber/asegurar que el

servicio no conforme se identifica y controla para prevenir su prestaciCh no intencional. Mantendr/registros de la

naturaleza de las no conformidades y de cualquier acciCh tomada posteriormente.

El operador deberAdefinir y especificar documentalmente cCmo realizar/Has:

Acciones correctivas para eliminar la/s causa/s de las no conformidades detectadas u otras situaciones
indeseables (adecuadas a los efectos de @stas), con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir, y

Acciones preventivas para eliminar la/s causa/s de las no conformidades potenciales u otras situaciones
potencialmente indeseables (adecuadas a los problemas potenciales), para prevenir su ocurrencia.

La especificaciCh deberAconcretar los requisitos para:

revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de clientes),

determinar las causas de las no conformidades,

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

determinar e implantar las acciones necesarias,

registrar los resultados de las acciones llevadas a cabo, y

revisar las acciones correctivas/preventivas adoptadas.

El operador deberAdefinir y especificar documentalmente (y de forma coherente con la especificaciCh para acciones
correctivas) la forma de actuaciCh y de respuesta ante situaciones de aver[d en ruta, con el fin de que los pasajeros
puedan finalizar el trayecto con el mimo retraso posible. Mantendr/un registro de incidencias por aver(a en ruta y de
suspensiones o modificaciones del servicio no anunciadas.
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PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 1 : SERVICIO OFERTADO
PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Un retraso superior a 3 meses en la revisiCh de la

ue el 100% de los clientes se beneficien - .-
Q 0 adecuacilh oferta-demanda o en la comunicaciCh a

Adecuaciln oferta-demanda de la pauta establecida.

la DGPT.
Control de servicio no conforme Que el 100% de los clientes se beneficien Que una no conformidad conocida por el operador
de la pauta establecida. no haya sido registrada.

Que una no conformidad conocida por el operador
no haya sido evaluada o no se ha hayan
implementado las acciones necesarias.

Acciones correctivas y Que el 100% de los clientes se beneficien
preventivas de la pauta establecida.

Que un pasajero ha sido abandonado durante el
trayecto sin posibilidad de ser recogido por otro

hldulo habilitad I dor.
Que el operador no deje a ningom pasajero ventaulo hatiitado por el operador

Respuesta ante aver(a en ruta : T — -
inmovilizado en trayecto por aver(a. Que un servicio programado, o parte del mismo,

haya sido suspendido o modificado sin previo aviso,
salvo causas excepcionales debidamente
justificadas.

C.2. Accesibilidad

2.2. Accesibilidad interna a personas con movilidad reducida

En cuanto a la posibilidad de utilizaciCh de los veh[@ulos por clientes con movilidad reducida, el operador deber/&
atenerse a la reglamentaciCh y a lo dispuesto en el Plan individualizado de innovaciCh y mejora de la calidad. Cuando
los requisitos o los compromisos contraldos a este respecto se expresen en tanto por ciento de la flota, deber/&
entenderse como porcentaje de los vehldulos que prestan servicio en el momento de realizar la mediciCh.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 2 : ACCESIBILIDAD

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Accesibilidad personas | 100% de cumplimiento del Plan en los veh[@ulos
movilidad reducida gue presten el servicio.

Un retraso superior a 3 meses en el cumplimiento del Plan.

C.3. Informaciln

3.1 InformaciOn general
Deber/estar disponible, de modo comprensible, actualizada y en correcto estado de mantenimiento, la informaciCh
general que se detalla a continuaciCh:

a) En el vehldulo

e En el exterior: identificaciCh del servicio, destino o denominacilh.

e En el interior: debe estar a disposiciCh de los pasajeros, como mimo mediante una copia para el
conductor, la informaciCh relativa a identificaciCh del servicio, del operador del servicio y medios de
contacto, informaciCh sobre el trayecto, los horarios, los tiulos de transporte en vigor y su validez, asl]
como otras informaciones relevantes para el pasajero (correspondencias, puntos de venta, edad hasta la
gue no se paga, cambio mAximo permitido ), segom proceda.
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b) Informaciln proporcionada por el conductor
Siempre que el veh[dulo est@parado, el conductor deber/poder proporcionar informaciCh sobre los tfulos de
transporte en vigor asfdcomo sobre el trayecto y los horarios. En situaciones anormales programadas, debe
poder informar sobre alteraciones significativas previstas en el trayecto (y su causa cuando sea posible), en
especial sobre las de ocurrencia reciente, asCcomo sobre soluciones alternativas.

c) En las paradas que dependan del operador y en las oficinas comerciales del operador

e IdentificaciCh del servicio/s prestado/s, esquema/itinerario en el sentido del trayecto e indicaciCh de la
localizaciCh de la/s parada/s.

< IdentificaciCh del proveedor del servicio y medios de contacto.

e InformaciCh relevante sobre los tlfulos de transporte admitidos.

e Horario de las paradas de referencia. En rutas a frecuencia, los intervalos de paso por franjas horarias e
informaciCh de salidas de cabecera o de paradas de referencia.

- Alteraciones en situaci[h anormal programada, con indicaciCh de soluciones alternativas.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 3 : INFORMACION

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Que un vehldulo no disponga de una copia de la
informacilCh para el conductor.

Que el 100% de los pasajeros se

MG E) € vEEe beneficiarAa de la pauta establecida.

Que un cliente no pueda identificar el vehl[dulo o el destino
indicado sea errCheo.

Que el 100% de los conductores estZh
InformaciCn por el conductor en disposiciCh de facilitar la
informaciCh especificada en la pauta.

Que un conductor no informe segom lo indicado en la pauta
establecida.

Que en una parada u oficina comercial no exista la
informaciCh o @sta no haya sido actualizada en un plazo de
tres dlas laborables.

InformaciCn en paradas y Que el 100% de los pasajeros se
oficinas comerciales beneficien de la pauta establecida.

C.4. Tiempo

4.2. Cumplimiento de Horarios/ Intervalos de paso

a) Incidencias horarias
El operador deber/registrar las incidencias (ya sean usuales o excepcionales) que afecten a la regularidad o a la
puntualidad, segom el caso, de cada trayecto.

Deber/Zdefinir y especificar documentalmente la forma en que evaluar/el cumplimiento horario. Anualmente, como
minimo, deberAcomunicar a la DGPT el resumen y conclusiones de dicha evaluaciCh, incluyendo las consideraciones,
propuestas o peticiones que permitan mejorar la efectividad y la eficiencia del cumplimiento horario.

b) Puntualidad (de los servicios previstos en t@minos de horarios)

Los horarios de salida y de pasos por parada deben corresponder con los establecidos y divulgados. Dadas las
caracter(Sticas del transporte interurbano, para las llegadas o pasos por parada se considerar/Aadmisible un retraso
de hasta doce minutos con respecto al horario publicado. Los retrasos superiores deberAn ser registrados, indicando
si han sido motivados por causas imputables al operador o por causas ajenas al mismo.

No se considera admisible la salida antes del horario publicado, salvo casos excepcionales debidamente registrados y
justificados.
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Cuando proceda, para facilitar la correspondencia con otros servicios se admitir4p retrasos de hasta diez minutos con
respecto al horario de salida o de paso por parada. Este retraso deber/ser registrado y tendrAconsideraciCh de
incidencia horaria por causas ajenas al operador.

¢) Regularidad (de los servicios previstos en t@minos de intervalos de paso)
Los intervalos de paso {i} de los vehldulos deben corresponder con los establecidos y divulgados. Los clientes
deberAn poder acceder al vehldulo sin que la espera supere el valor {1,2 x i}.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR'A 4 : TIEMPO*

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Que un vehldulo o su conductor no dispongan de reloj.

. . . Mantener registros de las incidencias que
Incidencias horarias 9 q

afecten al normal desarrollo horario.
Que una incidencia horaria no haya sido registrada.

Que mAB del 10% de pasajeros finalicen el trayecto con
retrasos superiores a 18 minutos, salvo los casos en que
las causas sean ajenas al operador y hayan sido
debidamente registradas.

Que el 80% de los pasajeros finalicen el
Puntualidad trayecto sin retrasos superiores a 12
minutos®.

Que un vehldulo salga de la parada antes del horario
publicado.

Que m/B del 10% de pasajeros accedan al veh[dulo con
espera superior al intervalo de paso incrementado en un
50%, salvo los casos en que las causas sean ajenas al
operador y hayan sido debidamente registradas.

Que el 80% de los viajeros accedan al
Regularidad vehldulo sin esperar mAs del intervalo de
paso incrementado en un 20%.

C.5. Atenciln al cliente

5.2. Relacilh con el cliente: consultas, quejas, sugerencias y reclamaciones
El operador deber/prestar atenciln a los clientes mediante la Ilhea telefChica con naenero y horario especificados y
adecuadamente divulgados.

El operador garantizar/y divulgar/AEadecuadamente la posibilidad de que los clientes le formulen consultas, quejas,
sugerencias o0 reclamaciones, tanto a traviZs de su personal como mediante la atenciCh telefChica, ademAs de los
otros medios que el operador haya establecido.

Con independencia de las obligaciones relacionadas con el [Libro de reclamacionesl] el operador definir/Ey
especificar/Edocumentalmente la sistemAfica para el tratamiento de las quejas, sugerencias y reclamaciones que le
dirijan por escrito los clientes o cualquier otra parte afectada por la actividad del operador, las deber/registrar y
responder de manera adecuada y personalizada en un plazo no superior a 30 dl@s naturales.

5.3. Personal

Todos los conductores deberAn utilizar vestuario adecuado y presentar un estado de higiene y aseo acorde con las
exigencias del operador. Ante los clientes deben mostrar un comportamiento atento y educado. El vestuario incluir/
algom tipo de seaal (color, uniforme, placall ) que relacione al conductor con el operador.

El operador deber/tener un [Plan de actuaciCh y atencilh al clientellque especifique el protocolo de actuaciCh en
relaciCh con la atenciCh a los clientes que el personal (inspectores, conductores, vigilantes, personal de atenciCh al
cliente en oficinas o telefChico, etc.) debe conocer y aplicar.

El objetivo de estas pautas es que los pasajeros tengan una percepciCh positiva de la fiabilidad horaria del servicio ofertado y divulgado. El
operador deber/combinar su capacidad organizativa para conseguir el cumplimiento, el uso de los medios que condicionan la percepciCh de los
pasajeros y la actitud proactiva para proponer a la DGPT las actuaciones que considere oportunas (variaciones en el trayecto, desplazamiento
horario, aviso de margen de fiabilidad, etc.).

Porcentaje de pasajeros afectados por retraso respecto al total de pasajeros que efectaan el trayecto en un periodo de tiempo que fijar/Eel
operador en funciCh de las caracter(Sticas del servicio. El nognero de pasajeros lo determinar/Zel operador en funciCh de datos objetivos o, en su
defecto, de estimaciones razonadas, teniendo en cuenta que el objeto de esta estimaciCh es evaluar la repercusiCh del retraso en t&minos de
pasajeros afectados con objeto de determinar el tipo y urgencia de las acciones correctivas, preventivas o de mejora a adoptar.
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PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 5 : ATENCION AL CLIENTE

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACICON INACEPTABLE
0 -
Consultas, quejas, _ Que mAs del 5% de los cllente_s que
A Que el 98% de los clientes que efectoen consultas o efectoen consultas o reclamaciones no
sugerencias y : : T .
. reclamaciones sean atendidos de acuerdo con lo definido. | sean respondidos de acuerdo con lo
reclamaciones e
definido.
. Que el 100% de los empleados conozcan y apliquen, en el | Que un empleado desconozca, en el Anbito
Plan de actuaciln y . - : :
2 A Ambito de sus funciones, el protocolo de actuaciCh en de sus funciones, el protocolo o no actoe
atencilh al cliente : : - :
relaciCh a la atenciCh a los clientes. conforme al mismo.

C.6. Confort

6.1.y 6.4. Conservacilln y limpieza

El operador deber/asegurar el correcto estado de conservacilh de los elementos de los vehldulos (y, en su caso, de
paradas e instalaciones) que puedan afectar al confort de los pasajeros. El operador del servicio debe asegurar la
limpieza, tanto del interior como del exterior de los vehldulos (y, en su caso, de las paradas y de los puntos de venta
propios), adecuando el mantenimiento de la limpieza al tipo de utilizaciCh de los clientes. En su caso, deber/Aasegurar
la higiene de los WC.

El operador deber/definir un IProtocolo de conservacilh y limpiezallque incluya apartados para higiene, olores,
desinsectacilCh, desinfecciCh, conservacih, pintadas, etc., de todos los vehldulos que utilice para el servicio (y, en su
caso, instalaciones). Mantendr/egistros de las actuaciones relativas a la conservaciCh y a la limpieza.

6.3. Confort del viaje: conduccilhn

El operador deber/cerciorarse de que el MManual del conductorlincluya, al menos, las siguientes medidas para que
la conduccilh se lleve a cabo de forma que transmita seguridad y confort a los pasajeros (y deber/asegurarse de que
dicho manual, sus instrucciones y su operativa sean conocidas y aplicadas por todos los conductores):

e Iniciar la marcha sOo cuando las puertas estZh completamente cerradas (abrirlas sCo con el vehlgulo
totalmente detenido) y evitar arranques, paradas, frenazos, tirones o cambios de direccilh bruscos.

e Verificar que el vehldulo no tiene averl@s y que su estado de conservaciCh y de limpieza general es el
adecuado.

e Efectuar las paradas en las ubicaciones establecidas y con atenci[h a las necesidades de los pasajeros.

e Verificar, antes de iniciar la marcha, si algom cliente se acerca corriendo con intenciCh de acceder al
veh[Qulo y, en su caso, facilitarle la entrada.

e Aliniciar la ruta, revisar que todas las ventanillas est¢h cerradas, cuando el veh[dulo disponga de sistema
de aire acondicionado y @ste est@doperativo.

e Gobernar los controles del vehldulo y de sus accesorios tratando de obtener mAs confort para los
pasajeros. En particular, en su caso, deberZcuidar que la regulaciCh del aire acondicionado y la de los
dispositivos de sonido no produzca molestias a los pasajeros.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 6 : CONFORT

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Que el operador no haya registrado e iniciado actuaciones
Que el 100% de los vehldulos (y, en su correctivas y preventivas tras tener conocimiento de que, a
Conservacith y limpieza caso, paradas e instalaciones propl_as) consecuencia del es;ado de conservacilh o de limpieza de
cumplan el Protocolo de conservacih y un vehldulo (instalaciCh o parada, en su caso), algom
limpieza. pasajero o sus pertenencias hayan sufrido das®s o hayan

estado en riesgo de sufrirlos.

Que el operador no haya registrado e iniciado actuaciones
Que el 100% de los pasajeros dispongan | correctivas y preventivas tras tener conocimiento de alguna
Conducciln confortable del confort del viaje acorde con la pauta situaciCh en la que la conducciCh haya alterado el confort de
establecida. los pasajeros sin que intervinieran causas excepcionales
debidamente justificadas.
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C.7. Seguridad

7.1, 7.2, 7.3 Gesti[n de situaciones de emergencia, accidentes e incidentes

Los veh[Bulos utilizados en el servicio deberAh disponer de los elementos de seguridad acordes con sus
caracter(Sticas t¢tnicas y la reglamentaciCh aplicable. Estos elementos deberAs estar previstos en el Plan de
conservacilh y limpieza.

En todos los vehldulos que presten el servicio, el operador deber/E asegurar el correcto mantenimiento de la
seaalizaciCh de los equipamientos a utilizar en caso de accidente (por ejemplo, extintores, martillos rompe cristales,
ventanas de socorro y seaalizaciCh de apertura de puertas). Estos elementos deberAn estar previstos en el Plan de
conservacilh y limpieza.

El operador deber/ asegurar que todos los vehldulos que presten el servicio dispongan de indicaciones para
situaciones de emergencia (que prevean tanto la salida de emergencia como los martillos rompe-cristales, extintores y
formas de actuacilh en dicha situaciCh).

El operador deber/elaborar un Plan de gestilh de situaciones de emergencia para los casos en los que tenga lugar
un incidente o accidente que ponga en peligro la integridad de las personas. Deber/&garantizar que los conductores
estZh adecuadamente instruidos para su correcta aplicaciCh asCJcomo para mantener una actitud preventiva frente a
accidentes y a incidentes a bordo que puedan afectar a los pasajeros o a sus pertenencias.

Deber/calcular la Tasa anual de agresiones e incidentes a bordo y la Tasa anual de accidentes, referidas al as®
natural, y deber/especificar las acciones de mejora oportunas, para reducirlas o mantenerlas, en el Plan de acciones
de mejora.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 7 : SEGURIDAD

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACICON INACEPTABLE

Que un veh[dulo inicie ruta con constancia de
algom incumplimiento respecto de seaalizaciCh
de equipamientos para caso de accidente.

Que el 100% de los vehldulos en servicio estZh
en correcto estado de mantenimiento.
Gestiln de situaciones de

emergencia

Que el 100% de los pasajeros dispongan de
vehl[dulos con indicaciones de emergencia y
conductores instruidos.

Que un veh[dulo inicie ruta con constancia de
algam incumplimiento relacionado con la gestiCh
de emergencias.

Prevenciln de accidentes

Mantener un registro de accidentes y realizar un
Plan de prevenciCh de accidentes que los utilice
y evaluarlo perilfidicamente.

Que un accidente no haya sido registrado o no
se haya analizado la conveniencia de activar
acciones preventivas.

Que el 100% de los vehldulos en servicio
dispongan de elementos de seguridad acordes.

Que un vehldulo inicie ruta con constancia de
algoa incumplimiento en relaciCh a los
elementos de seguridad.

Previsiln de incidentes a bordo

Mantener un registro de incidentes y realizar un
Plan de prevenciCh de incidentes que los utilice
y evaluarlo perifdicamente.

Que un incidente no haya sido registrado o no
se haya analizado la conveniencia de activar
acciones preventivas.

C.8. Impacto ambiental

8.1 Contaminaciln

El operador deberA asegurar el cumplimiento de las condiciones t&tnicas y legales vigentes en los vehlgdulos
destinados al servicio, para minimizar la emisiCh de contaminantes por el tubo de escape, y tratar de reducir las
exigencias en los parAmetros establecidos por la legislaciCh vigente. EI Manual del conductor, que los conductores
habrAa de cumplir, ha de incluir la necesidad de reducir la poluciCh acastica y atmosf@rica, parando el motor cuando
estdjustificado.
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El operador del servicio deber/definir y especificar documentalmente las actuaciones que aseguren un tratamiento
adecuado de los residuos resultantes de su actividad.

8.2 Consumo de energ@a
El operador deberAutilizar indicadores de consumo energdtico para los veh[dulos que destine al servicio.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGORA 8 : IMPACTO AMBIENTAL

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Que un vehlgulo inicie ruta con constancia de algon
incumplimiento en relaciCh con las condiciones tZcnicas
legales vigentes.

Que algaoa residuo no se gestione a trav@s del gestor
autorizado.
Que no haya control perilHdico.

Que el 100% de clientes dispongan de
veh[dulos acordes con la pauta establecida.

Contaminaciln
El operador contratar/Agestores de residuos
autorizados y realizar/un control periCdico.

Se mantendrAg indicadores de consumo y
se realizarAun seguimiento de los mismos.

C.9. Carta de servicios

En un plazo mAximo de tres aa®s desde la primera certificaciCh, el operador asumir/Apoblicamente su compromiso de
calidad mediante una Carta de servicios, que darAa conocer adecuadamente y pondr/Aa disposiciCh de sus clientes.

Consumo de energ@ Que no haya indicadores o no se haga su seguimiento.

La Carta de servicios (ver definiciCh B.11) deber/ncluir, como mimo, las pautas siguientes:

9.1 Reserva anticipada de plaza

El operador deber/poner a disposiciCh de sus clientes la posibilidad de reservar anticipadamente la plaza, salvo en
las rutas que la operativa del servicio no lo permita (peri-urbanas o con posibilidad de viajar de pie). El operador
debernformar a los clientes sobre esta posibilidad y sobre la antelaciCh requerida.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 1: SERVICIO OFERTADO

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACICON INACEPTABLE

Que el 100% de los clientes dispongan de la
Reserva anticipada de plaza posibilidad de reservar plaza segoa la pauta
establecida.

Que un cliente no pueda reservar plaza con
una semana de antelacilCh.

9.2 Disponibilidad de vehldulos adaptados
El operador especificarAHa disponibilidad horaria de veh[dulos adaptados para clientes con movilidad reducida, acorde
con el an/Aiisis de necesidades especl(ficas previsto en el Decret 128/2003.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 2 : ACCESIBILIDAD

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Que un cliente con movilidad reducida sea abandonado
Disponibilidad de veh[dulos 100% de cumplimiento de la en horario de disponibilidad de veh[dulo adaptado sin
adaptados disponibilidad horaria especificada. posibilidad de ser recogido por otro veh(@ulo habilitado por
el operador.

9.3 InformaciCh a travs de Internet®

El operador deberAgarantizar la disponibilidad de informaciCh actualizada a travZs de Internet, incluyendo como
mliimo: horarios / frecuencias de los vehlgulos y su recorrido, asClcomo tarifas en vigor con informaciCh de la validez
de cada tffulo de transporte, edad a partir de la cual se paga y otras informaciones que se consideren relevantes para
el pasajero, segom proceda.

Este requisito se considerarAcumplido si se comprueba que la informaciCh est&disponible a travs de la web de la Generalitat de Catalunya y
gue las modificaciones de datos han sido incorporadas, o que se ha hecho una comunicaciCh fehaciente solicitando que sean incorporados.

Requisitos bASicos para certificar la calidad de los servicios de transporte regular interurbano de viajeros en autobos en Catalunya




(IR Generalitat de Catalunya
¥/ Departament de Politica Territorial
| Obres Publiques o o .
Direcci6 General de Ports i Transports Documento definitivo | EdiciCh 23 de diciembre de 2005

El operador deberAponer a disposiciCh de los clientes un canal para quejas, sugerencias y reclamaciones a traviZs de
medios electrChicos.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 3: INFORMACION
PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Que en el 95% de los casos’ estdla Que en mAs del 15% de los casos no estd

e e informaciCh disponible. disponible.

9.4 Polflica sobre retrasos

El operador del servicio deberZdefinir y comunicar a sus clientes una pollfica especlfica de tratamiento de quejas
relativas a retrasos y @sta deber/Encluir compensaciones por retrasos imputables al operador.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 4: TIEMPO

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Que el 95% de los pasajeros puedan acogerse | Que en mAs del 10% de los pasajeros no

e G Sl MEleses a la pauta establecida. puedan acogerse a la pauta establecida.

9.5 Adquisicih de tulos

El operador deber/especificar los medios de pago admitidos y en qud condiciones. Asimismo, deberAespecificar si
cuenta con oferta diferenciada de tlfulos de transporte adaptados a tipologl@s de los clientes y/o de los perlodos de
demanda del servicio determinados.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 5: ATENCION AL CLIENTE

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE
Que un medio de pago de los especificados no
AdquisiciTh de tiulos 100% dg cumplimiento de la pauta sea adm?tido. _
establecida. Que un tipo de tfulo de los especificados no
est@disponible.

9.6 y 9.7 AntigCedad de la flota
El operador deber/especificar en la Carta de servicios la antigCedad media® y la antigCedad mAxima de los veh[dulos
que utilizarApara prestar el servicio, asficomo la fecha en que la antigledad ha sido calculada.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 6y 7 : CONFORT Y SEGURIDAD

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Que la antigledad media supere a la

. 0 . )
AntigCedad 100% de cumplimiento de la pauta establecida. especificada,

9.8 Sistema de gestildn medioambiental
El operador deber/Aespecificar en la Carta de servicios si en la fecha de referencia de la Carta tiene implantado (o, en
Su caso, si no lo tiene) un sistema de gestiCn medioambiental (SGMA) certificado.

PAUTAS PARA LOS CRITERIOS DE LA CATEGOR"A 8: IMPACTO AMBIENTAL

PAUTAS NIVEL DE EXIGENCIA SITUACION INACEPTABLE

Que un veh[dulo inicie ruta con constancia de algoam
incumplimiento en relaciCh con el SGMA, si el operador ha
especificado que cuenta con SGMA certificado.

Sistema de gestiCn 100% de cumplimiento de la pauta
medioambiental establecida.

Posibilidad de acceder a la informaciCh en Internet en todo momento.

La antigfkdad media se expresar/en aa®s mediante un naenero entero, sin decimales, obtenido como media aritm@ica de la antigCedad en una
fecha concreta de los veh[¢ulos utilizados en el servicio durante el as® anterior a la fecha de cAculo. En su caso, la antigledad de los veh[dulos que
no hayan sido utilizados durante todo el aa® serAponderada proporcionalmente al tiempo de utilizaciCh.
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D. SISTEMA DE GESTILIN DE LA CALIDAD

Los operadores titulares de alguna concesiChn administrativa de transporte regular interurbano de viajeros de
competencia de la Generalitat de Catalunya deben poner en marcha un sistema de gestiCh de la calidad que garantice
la realizaciCh de las etapas siguientes, considerando la escala y la complejidad de la operaciCh del transporte regular
interurbano de viajeros.

1. LaidentificaciCh de las expectativas expliditas e impliditas de los clientes en cuanto a la calidad de servicio de
transporte regular interurbano de viajeros.

2. La previsi[h de las limitaciones legales, polficas, financieras, tZtnicas y de otro tipo.
3. LaidentificaciCh de los niveles de calidad existentes y las Ateas de mejora potenciales.

4. La definiciCh de los objetivos de calidad de servicio teniendo en cuenta los apartados 1, 2, 3 anteriormente
citados y el 5 siguiente. Esto implica la conversiCh de los resultados de esos apartados en criterios de calidad
cuantificables y:

la selecciCh de criterios de la lista de criterios de calidad del anexo A de la norma UNE 13816,
teniendo en cuenta el nagnero de pasajeros afectados;

la especificaciCh del nivel de prestaciCh que se establece como objetivo a cumplir para cada uno de
los criterios arriba mencionados (como mimimo las pautas bAsicas, descritas en el apartado anterior),
teniendo en cuenta el nognero de pasajeros afectados. Esto implica:

- la definiciCh de las pautas de servicio (directrices para los diferentes criterios de calidad);

- el nivel de exigencia, expresado, cuando sea adecuado, en porcentaje de pasajeros
afectados para cada pauta de servicio;

- el umbral de situaciCh inaceptable (servicio no adecuado) y la activaciCh inmediata de
acciones correctivas y/o alternativas de servicio;

- las acciones adecuadas a tomar en caso de que se sobrepase el umbral de situaciCh
inaceptable definido.

5. La mediciCh del nivel de prestaciCh. Esto lleva consigo:

la selecciCh de los m@&odos de medida (ver Norma UNE 13816, apartado 5.3 y anexo C),
la definiciCh de la frecuencia de las mediciones,

la elecciCh de los m&odos de cAiculo de los resultados y su adecuada validacih, y

la documentacih de los resultados.

6. La puesta en marcha de acciones correctivas, es decir, mejora de las prestaciones o revisiCh de los objetivos.
Esto implica llevar a cabo:

acciones correctivas cuando los objetivos de la prestaciCh del servicio se incumplen,
acciones correctivas en caso de situaciCh inaceptable, y
comunicacilCh interna/externa adecuada sobre las acciones emprendidas (segom proceda).

7. Laevaluaciin®, al menos 1 vez cada 2 aams, de la percepcilh por el cliente de la calidad producida para servir
de base al apartado 8 siguiente. La evaluaciCh, como miniimo, incluirl@ la percepciCh que los clientes tienen
de:

la seguridad durante el trayecto,
la fiabilidad de la oferta de servicio,
la adecuaciCh a las necesidades,

La evaluacilh de la percepciCh del cliente podr&formar parte de otra general, si el operador la lleva a cabo (por ejemplo, en aplicaciCh de la
Norma I1SO 9001:2000).
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la fiabilidad horaria (cumplimiento de horarios/intervalos de paso), incluida la percepciCh del
retraso/tiempo de espera admisible,

la amabilidad y correcciCh del personal,

el confort y comodidad del viaje, incluido confort sonoro,

el estado de conservacilh y limpieza, y

temperatura confortable.

8. La elaboraciCh e implantaciCh de un Plan de acciones de mejora adecuado para reducir las diferencias entre:

la calidad producida y la calidad percibida, y
la calidad esperada y la calidad percibida.

9. Cada una de las etapas anteriores debe tenerse en cuenta, de manera general o detallada, y registrarse de
forma que permita su revisiCh. El operador deber/elaborar los registros de la calidad pertinentes que
demuestren evidencia de la conformidad con los requisitos asCdcomo la operaciCh eficaz del sistema de
gestiCh de la calidad del servicio. Los registros deben permanecer legibles, fA€ilmente identificables y
recuperables. El operador debe definir y especificar documentalmente la forma en que se lleva a cabo el
control de los registros (que defina los controles necesarios para la identificaciCh, el almacenamiento, la
proteccilh, la recuperacilh, el tiempo de retenciCh y la disposiciCh de los mismos).

10. La definiciCh y especificaciCn documental de la forma en que llevan a cabo los controles para los documentos
que el operador necesite para asegurarse de la eficaz planificaciCh, operaciCh y control de aquellas de sus
actividades que tengan incidencia directa o indirecta en la calidad del servicio (procedimientos, instrucciones,
especificaciones, gulds, Manual del conductor, planes de calidad, etc.), incluidos los documentos que
especifican los requisitos legales que afecten al servicio y los relativos a los veh[@ulos y a los seguros.

11. El aseguramiento de la competencia profesional necesaria para el personal que ha de realizar los trabajos que
afecten a la calidad del servicio. El operador deberAdefinir y especificar documentalmente las actividades que
lleva a cabo para:

proporcionar formaciCn o adoptar otras acciones para asegurar la competencia profesional, en
particular de los conductores,

evaluar la eficacia de las acciones adoptadas, y

cerciorarse de que su personal es consciente de la utilidad y de la importancia de sus actividades y
de c0mo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

12. La revisiCh del sistema de gestiCn por la DirecciCh, a intervalos planificados y de modo verificable
documentalmente, para asegurarse de su conveniencia, adecuaci(h, eficacia y eficiencia continuas. El
operador debe asegurarse de:

que las responsabilidades y autoridades estAa definidas sin ambigedad, son conocidas y resultan
adecuadas,

que los flujos de comunicaciCh, hacia dentro y hacia el exterior de la organizaciCh, son apropiados, y
qgue han formado parte de la revisiCh la evaluaciCh de las oportunidades de mejora y la conveniencia
de efectuar cambios en el sistema, incluyendo la necesidad de recursos.

E. MEDICILUN DE LA CALIDAD DE SERVICIO

En la medida de la calidad de la prestaciCh del servicio para cada criterio, se usarAa los modos adecuados segoa
prev@la Norma UNE 13816™.

Es posible utilizar otros m@&todos, a condiciCh que se obtengan resultados equivalentes. En caso de usar otros
m@odos, se proporcionar/Eun resumen de la metodolog[a.

Actualmente est/&Een fase de borrador el proyecto de norma europea prEN 15140 Transporte poblico de pasajeros. Requisitos b/Sicos y
recomendaciones para los sistemas de mediciCh de la calidad del servicio prestado. Una vez est@ aprobada e incorporada al acervo normativo
europeo y/o espaa®l, se considerar/Ede consulta obligatoria a la hora de establecer un compromiso de calidad y los sistemas de mediciCh
asociados al mismo.
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Las [Encuestas de satisfacciCh de clientesCJdeben ser realizadas perildicamente, con una muestra aleatoria dentro
del universo de clientes que utiliza el servicio. La dimensiCh de la muestra deber/garantizar un margen de error de
menos del 10% para un nivel de confianza del 95%. A los resultados de las encuestas se les deber/&atribuir una
puntuaciCh en una escala de 1 (totalmente insatisfecho) a 5 (totalmente satisfecho), pudiendo ser utilizada una escala
alternativa equivalente. En el caso de que la puntuaciCh sea inferior al valor medio de la escala en el periodo de
anAisis y/o la diferencia con los resultados alcanzados para la medida de la prestaciCh sean significativos, el operador
del servicio deber/revisar la adecuacilh y la ejecuciCh del Plan de acciones de mejora y promover en el menor
espacio de tiempo posible una nueva encuesta para evaluar la eficacia de dichas acciones.

F. DEFINICIONES
F.A. Conceptos generales

A.l. Accidente

Circunstancia ajena a la intencionalidad de los pasajeros y del conductor que se interpone en el desarrollo normal del
servicio y que causa daa®s a los pasajeros, al vehldulo o a terceros (derivados de la circulaciCh, del estado de
conservacilh, de la actuaciCh del conductord ).

A.2. Accilln correctiva
Las acciones correctivas tratan de evitar que una causa de no conformidad vuelva a producirse.

A.3. Accilln preventiva
La que trata de prevenir posibles no conformidades anticipAadose a situaciones potencialmente indeseables.

A.4. Concesiln
Negocio jurldico por el cual la AdministraciCh cede a una persona o empresa la gestiCh de un servicio pablico durante
un plazo de tiempo determinado y bajo ciertas condiciones.

A.5. Correccilln

Una correcciln es cualquier acciCh tomada para eliminar una no conformidad detectada, mientras que una acciCh
correctiva pretende eliminar la/s causa/s de la no conformidad. Una correcciCh puede llevarse a cabo junto con una
acci[h correctiva. Cuando se corrige un servicio no conforme, debe ser sometido a una nueva verificaciCh para
demostrar su conformidad con los requisitos.

A.6. Efectividad
Capacidad para responder a las demandas o expectativas de la sociedad en relaciCh con el conjunto del sistema de
transporte pablico de viajeros.

A.7. Eficiencia
Criterio econCmico que revela la capacidad para producir el mAimo de resultados (objetivos predefinidos) con el
m{nimo de recursos utilizados.

A.8. Incidencia
Motivo que se interpone en el desarrollo normal del servicio, sea ajeno o imputable al operador.

A.9. Incidente
Circunstancia que se interpone en el desarrollo normal del servicio con origen en algom pasajero (de orden poblico, de
saludd).

A.10.Incumplimiento
Resultado de no haber observado algom requisito, norma o precepto a los que se est&legalmente obligado en la
prestacilh del servicio.

A.1ll.Interurbano
Servicio de transporte que transcurre parcial o totalmente fuera del Ainbito urbano definido en el artldulo 29 de la Ley
12/1987, de acuerdo con el Decret 319/1990.
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A.12.No conformidad
Incumplimiento de algom requisito del sistema de gestiCh de la calidad del servicio.

A.13.Norma UNE 13816

Se trata de la Norma europea [Transporte. Log(Stica y servicios. Transporte pablico de pasajeros. Definicilh de
calidad del servicio, objetivos y medicionesl] elaborada por el Comit@ T&Ztnico AEN/CTN 152 y aprobada en 2001 por
el ComitdEuropeo de Normalizaci[h.

A.14.Pauta

Regla que deben seguir 0 a la que se deben ajustar las conductas, las tareas, las actividades, etc., en la prestaciCh
del servicio.

A.15.Peri-urbano

Servicio de transporte interurbano que transcurre alrededor de los bordes o de la periferia de una ciudad, de forma
que sus caracter(sticas (nognero de paradas, distancia entre paradas, caracter(Sticas del vehldulo, capacidad ofertada,
etc.) lo asemejan a un servicio de transporte urbano.

A.16.Plan individualizado de innovaciln y mejora de la calidad
Compromiso adquirido por el operador en virtud del Decret 128/2003 y que complementa las condiciones del tfulo
concesional.

A.17.Registros
Conjunto de anotaciones, inscripciones, grabaciones y documentos que dejan constancia de una actividad
determinada.

A.18.Situacilln anormal programada

Se trata de una alteraciCh significativa en un trayecto (o en un tramo de, al menos, 2 paradas consecutivas) prevista
en el tiempo y cuya duraciCh supere una semana. (Ejemplos: grandes obras, fiestas, etc.). O bien, se considera
situaciCh anormal programada una alteraciCh significativa en un trayecto que afecte, al menos, a dos tercios de las
paradas del trayecto afectado y tenga una duracilCh prevista superior a un df@ e inferior o igual a una semana (Ej:
obras, fiestas de mAs de un d[3, etc.)

A.19.Tasa anual de accidentes
Noenero total de kilCimetros recorridos en un aa® natural dividido por el nagnero total de accidentes.

A.20.Tasa anual de agresiones e incidentes a bordo
Nognero total de viajeros transportados en un aa® natural dividido por el nocenero total de agresiones e incidentes a
bordo de los vehldulos.

A.21.Tulo concesional
Documento legal otorgado por la AdministraciCh a una o varias empresas en el que se especifican las condiciones
particulares y obligatorias para gestionar un servicio pablico determinado.

F.B. T&minos y definiciones utilizados por UNE 13816

B.1. Accesibilidad
Acceso al sistema de TPP, incluyendo las conexiones con otros modos de TPP.

B.2. Acuerdo de calidad
Acuerdo formal, no necesariamente contractual, entre diferentes partes de los sectores pablico y privado para
cooperar en materia de promocilh y prestaciCh de servicios de TPP.

B.3. Adecuacilln a las necesidades
Indica en qu@ medida los servicios ofrecidos responden a las necesidades de un cliente individual en materia de
transporte.

B.4. Adelanto
Periodo de tiempo de anticipaciCh al horario previsto/publicado para la realizaciCh de un viaje en TPP.
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B.5. Adquisiciln de billetes
Posibilidad de obtener la autorizaciCh para viajar.

B.6. Adquisiciln de billetes (al exterior de la red)
Posibilidad de obtener la autorizaciCh para viajar en un lugar que no pertenece a la misma red.

B.7. Adquisicin de billetes (en la red)
Posibilidad de obtener la autorizaciCh para viajar en las paradas o en el mismo veh[dulo.

B.8. Atenciln al cliente
Elementos del servicio introducidos para asegurar la mejor adecuaciCh entre el servicio normalizado (servicio de
referencia) y los requisitos del cliente individual.

B.9. Atributo del cliente
Calidad del servicio u objeto material reconocido como adecuado para un individuo.

B.10.Capacidad
Magnitud en la que una unidad de TPP puede acomodar a todos los pasajeros que quieren viajar en un momento
dado respetando sus expectativas (con los Ihites de la reglamentaciCh vigente).

B.11.Carta de servicios
Documento poblico que permite identificar a los prestadores del servicio y describir de manera detallada su
compromiso respeto al cliente, incluyendo las compensaciones previstas en caso de servicio deficiente.

B.12.Cliente
Persona interesada en satisfacer una necesidad personal de movilidad utilizando para ello un servicio de TPP, desde
la organizaciCh del viaje hasta que finalice el contrato con el prestador del servicio (viZase pasajero).

B.13.Cliente (potencial)
Persona con necesidad individual de movilidad.

B.14.Comparacilin de procedimientos

Comparacilh sistemAfca de los sistemas y el funcionamiento de un proveedor del servicio de TPP en relaciCh con
otros proveedores. Esta comparaciCh ha de estar relacionada necesariamente con el modo de transporte y puede
realizarse con otros tipos de industrias o servicios cuando sea adecuado.

B.15.Confort
Elementos del servicio introducidos para ofrecer unos desplazamientos en TPP relajados y agradables.

B.16.Control de clientes (control presencial)

M@godo de medida de la calidad de servicio basado en las observaciones objetivas realizadas de manera
independiente (a partir de criterios especl(iicos, determinados con antelaciCh) por equipos de observadores formados
para comportarse como verdaderos clientes que viajan en el sistema.

B.17.Correspondencia
Cambio de unidad de TPP por los pasajeros, cualquiera que sea el modo de transporte.

B.18.Desplazamiento de una unidad de TPP
Desplazamiento previsto de una unidad de TPP sobre una ruta omica (viZase el apartado B.3 63)

B.19.Disponibilidad
ExtensiCh de los servicios ofrecidos, en cuanto a geograf(@, horario, frecuencia y modo de transporte.

B.20.Duracildn de la espera en una parada
Periodo de tiempo de permanencia en la red, excepto el tiempo de permanencia en las unidades de TPP, para
efectuar el viaje previsto.

B.21.Duracilin del viaje
Tiempo necesario para efectuar el trayecto.
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B.22.Encuesta de satisfaccion del cliente
Encuestas disefiadas para evaluar en qué medida el cliente considera que han sido satisfechas sus expectativas.

B.23.Fiabilidad del servicio
Indica en qué grado el cliente puede estar seguro de que el servicio sera realizado conforme a lo que ha sido
publicado.

B.24.Frecuencia
Numero de viajes de un vehiculo previstos durante un periodo determinado de tiempo, en un punto especifico y con
un mismo destino.

B.25.Hoja de ruta
Descripcion del conjunto de trayectos y horarios previstos para las unidades de TPP.

B.26.Horario
Publicacion de las horas de servicio de los vehiculos en funcién del trayecto y de las horas de funcionamiento.

B.27.ldentificacién de las paradas
Dispositivos de localizacién e identificacion de una parada.

B.28.Impacto medioambiental
Efecto que provoca la prestacion de un servicio de TPP sobre el medio ambiente.

B.29.Informacién
Puesta a disposicién sistematica de toda la informaciéon concerniente al sistema de TPP necesaria para que los
pasajeros puedan programar y efectuar sus desplazamientos.

B.30.Informacidn sobre el servicio
Suministro voluntario de informacidn sobre los servicios previstos.

B.31.Informacion sobre el trayecto de la unidad de TPP
Informacién concerniente al viaje indicada en el vehiculo, sobre su ruta, el destino y las paradas previstas.

B.32.Informacion sobre el viaje
Suministro voluntario de informacidn concerniente a las caracteristicas del servicio en el momento determinado, las
alternativas disponibles y los consejos en caso de incidentes.

B.33.Instalaciones del TPP
Dispositivos, medios, locales o equipamiento destinados principalmente al TPP para hacer el uso del TPP més
facilmente alcanzable.

B.34.Intervalo
Espacio de tiempo entre el paso de las unidades de TPP destinadas a una misma seccién de ruta, teniendo en comun
como minimo dos puntos de parada.

B.35.Medida directa de la prestacion (en tiempo real)
Método de supervision de la prestacion real del servicio mediante el registro del funcionamiento o la observacion
directa.

B.36.Multimodal
Actividades que implican o afectan mas de un modo de transporte, incluyendo las correspondencias, la cooperacion,
la eleccion y la coordinacién entre los diversos modos.

B.37.Operador
Prestador del servicio que posee la "licencia de explotacion" para todo o parte del servicio.

B.38.Parada (zona de subida y de bajada)
Zona situada dentro o fuera de la ruta principal, prevista para la espera, el embarque y desembarque de pasajeros y
las correspondencias entre las unidades de TPP. Las paradas pueden utilizarse por uno o varios modos de transporte.
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