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1. ANTECEDENTES

Con fecha 10 de octubre de 2022 se acordd por parte del director gerente de la ATMV, por delegacién
segun resolucion de 23 de septiembre de 2021, del presidente del Consejo de Administracién de la
Autoritat de Transport Metropolita de Valéncia, por la que se delegan determinadas competencias en
érganos de este organismo publico (DOGV NUM. 9187, 04/10/2021) del Presidente del Consejo de
Administracion de la Autoritat de Transport Metropolita de Valéncia (ATMV), la iniciacion del
expediente de contratacién administrativa de los servicios de transporte publico regular de viajeros
por carretera “CV-108, Valéncia Metropolitana Sud” de la Autoritat de Transport Metropolita de
Valéncia (ATMV) mediante procedimiento abierto con pluralidad de criterios de adjudicacién.

Posteriormente, el 5 de febrero de 2022, se publicé la documentacién correspondiente en la licitacion
en la Plataforma de Contratacion del Sector Publico.

2. OBIJETO DEL CONTRATO

ATMV ha sacado a licitacién un Contrato administrativo de servicios consiste en la prestacion del
servicio de transporte publico regular de viajeros por carretera “CV-108, Valencia Metropolitana Sud”,
definido en el citado proyecto de servicio publico de transporte de viajeros por carretera “CV-108,
Valéncia Metropolitana Sud”.

Es objeto del presente contrato fijar los servicios a prestar, las obligaciones de servicio publico, el
ambito de prestacién de los servicios, las instalaciones a emplear, las condiciones técnicas de los
vehiculos y sistemas de informacién, asi como los medios técnicos a emplear, entre otros aspectos,
todo ello en el marco del mencionado contrato de servicios; de conformidad con lo estipulado en el
Anexo | del Pliego de Caracteristicas Particulares y el Prescripciones Técnicas Particulares a través del
proyecto de servicio publico (PSP) “CV-108, Valencia Metropolitana Sud” que rigen el presente
contrato.

3. PROCEDIMIENTO Y CRITERIOS DE ADJUDICACION
La adjudicacioén se llevard a cabo mediante la utilizacidon de una pluralidad de criterios basados en el
principio de mejor relacidon calidad-precio:

1. Criterios relacionados con la calidad cuya cuantificacién depende de un juicio de valor (PCJ):
hasta 40 puntos.

2. Criterios relacionados con la calidad evaluables de forma automatica mediante aplicacién de
férmulas (PCF): hasta 28 puntos.

3. Criterio precio (PCP): hasta 32 puntos.
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4. PRESUPUESTO BASE DE LICITACION

El presupuesto base de licitacidon del contrato es de 58.064.991,90 euros (no incluye IVA), siendo el
importe total de 63.871.491,09 euros (incluyendo el 10% de IVA). El plazo de presentacion de ofertas
fue hasta las 13:59 horas del dia 13 de marzo de 2023 y la apertura del sobre n.2 2 se llevé a cabo el
27 de marzo de 2023.

5. PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO

El plazo de ejecucidn del contrato es de diez (10) afios. El plazo de duracion del contrato comenzara a
contar en el plazo de un mes contado a partir de la fecha de la aprobacion del documento de
condiciones concretas de prestacion del servicio (DCCPS) por la direccidn del servicio (responsable del

contrato).

6. OBJETO DEL PRESENTE INFORME SOBRE LAS OFERTAS PRESENTADAS

El Unico objeto de este informe es valorar las ofertas presentadas por los licitadores contenidas en el
sobre 2, relativas a los criterios de adjudicacién relacionados con la calidad, cuya cuantificacion

depende de un juicio de valor.

RELACION DE OFERTAS PRESENTADAS
N¢ EMPRESA
1 EMPRESA DE BLAS Y CIA., S.A. (BLAS)
2 AUTOCARES SAMAR, S.A. (SAMAR)
3 AGRUPACION SUD 2023 (SUD 2023)
4 AVANZA MOVILIDAD LEVANTE, S.L. (AVANZA)

5 AUTOCARES HERCA, S.L. (HERCA)

7. METODOLOGIA PARA DETERMINAR LAS PUNTUACIONES

Para determinar las puntuaciones de la documentacién técnica presentada por los licitadores, se ha
seguido literalmente lo indicado en el Apartado LL.1 del Anexo | del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares, que detalla una valoracién técnica, cuya cuantificacion depende de un juicio de valor de
hasta 40 puntos.

Para la valoracién de estas caracteristicas técnicas se han considerado cuatro criterios, los aspectos que
se desglosan en cada uno de ellos y las puntuaciones del cuadro que se recoge a continuacion:
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Criterio | Descripcion Puntiutzcién ne mf:’lx.imo de
Maxima pdginas
Orga gacion de P 0 0 46
1.1 Provision y organizacion de los recursos humanos 5 22
1.1.1 Funciones y categorias del personal 1
1.1.2 Organigrama y funciones de Trafico y Operaciones 1
1.1.3 Interaccidn con el SAE y gestion del servicio 3 10
1.2 Plan de Contingencias 5 24
1.2.1 Plan de resolucidn de contingencias 3 20
1.2.2 Ubicacion de las instalaciones fijas 2 4
2.1 Gestion de usuarios 9 26
2.1.1 Atencién e informacion a los usuarios y promocién del servicio. 10
2.1.2 Gestidn de reclamaciones y quejas 6 16
2.2 Medios mecanicos (Flota) vinculados a la prestacion del servicio 16 34
2.2.1 Seguridad 3
222 Accesibilidad 3 4
223 Confort 3
2.2.4 Equipamiento embarcado y herramientas de planificacién 3 6
2.2.5 Plan de mantenimiento y limpieza de la flota 4 12
2.2.5.1 | Plan de mantenimiento de la flota 2
2.2.5.2 | Plan de limpieza de la flota 2
23 Explotacion de datos y Calidad 2 28
23.1 Plan de Auditoria Interna 1 24
2.3.2 Sistema de encuestas y cuestionarios de satisfaccion 1 4
3.1 Inclusién / Calidad del empleo 1 2
3.2 Integracion de la perspectiva de género en la ejecucion del contrato 1 2
3.3 Formacién 1 2
TOTAL 40 140

Se ha solicitado a los licitadores que la Memoria Técnica a presentar esté compuesta por los apartados

de la tabla superior cuyo contenido estd limitado por un nimero méximo de pdginas por apartado con

el fin de conseguir ofertas homogéneas y contrastables entre si.

La puntuacion inicial de la calidad técnica de cada oferta (PTI) se obtendra como el resultado de la

suma de las puntuaciones obtenidas para cada uno de los criterios que figuran en los tres apartados

en la que se estructura la Memoria Técnica, con un maximo de 40 puntos, redondeada al segundo

decimal, teniendo en cuenta que cada criterio y subcriterio se redondearan al segundo decimal, segun

se define a continuacion:
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1. Organizacion del servicio: se valorara hasta un maximo 10 puntos, distribuida segun se indica en
los subapartados siguientes:

1.1. Provisién y organizacion de los recursos humanos: hasta un maximo de 5 puntos.

1.1.1.Se describird la asignacién de funciones por puestos y categorias del conjunto de
personal directo e indirecto asignado a este servicio, hasta un maximo de 1 punto.

1.1.2.Incluird el organigrama y funciones del area relacionada con la gestién directa de Trafico
y Operaciones, asi como los procedimientos de trabajo ordinarios, hasta un maximo de
1 punto.

1.1.3.Se considerara la explotacién prevista por la ATMV, la conexidn e interaccidon con el SAE
suministrado por ATMV, el grado de respuesta ante incidencias, asi como los recursos y
su organizacidn necesario para una correcta gestion y atencién del servicio, hasta un
maximo de 3 puntos.

1.2. Plan de Contingencias: hasta un maximo de 5 puntos.

1.2.1.Incluird un plan de resolucidon de contingencias (por tipo de incidencias, regulaciones,
cortes, alteraciones del servicio, imprevistos por condiciones meteoroldgicas,
refuerzos...), evaluacién de los tiempos de respuesta para cada linea, disposicién de
personal e informacidén al publico, hasta un maximo de 3 puntos.

1.2.2.También se valorard la idoneidad y la ubicacidn de las instalaciones fijas propuestas en
relacién con la organizacién de los medios prevista para la resolucién de contingencias,
hasta un maximo de 2 puntos.

2. Plan de Calidad: se valorard hasta un mdaximo 27 puntos, distribuida segun se indica a
continuacion:

2.1. Gestidn de usuarios: hasta un maximo de 9 puntos.

Se presentard aquella documentacidon que incida especialmente en las relaciones con las
personas usuarias del servicio en relacién con los sistemas de comunicacién, informacién y
comercializacidon que se pongan a su disposicidn, los protocolos de atencién a los usuarios y
la gestion de las reclamaciones, quejas, sugerencias y objetos perdidos de los usuarios y
afectados.

Se valoraran los siguientes aspectos que sean adicionales a los exigidos en el contrato:

2.1.1.Atencion e informacion a los usuarios y promocion del servicio, hasta 3 puntos.
El licitador deberd desgranar las actuaciones que llevara a cabo relativas a la atencién e

informacién al usuario y promocidn del servicio. Debera cumplir con los requerimientos
minimos exigidos en el pliego y el PSP.
Se valorardn los procesos para su implementacién, desarrollo, gestién y control, asi
como el plazo de implantacidon y mantenimiento a lo largo de la vida contractual.
Se valoraran también los siguientes aspectos:

= Canales de atencidén a la persona usuaria: informacion general, seguridad a bordo,

atencidn telefdénica, horarios y disponibilidad para servicios a demanda, personal
para atencién al publico.
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= Protocolos de atencidn a los usuarios en general, y en particular, los previstos para
la accesibilidad de las personas con movilidad reducida. Pautas de atencion a los
usuarios y sistemas de informacién.

= Plan de Informacién: datos a facilitar a los usuarios, periodos de actualizacién y
canales. Campafias periddicas y puntuales, en su caso.

= Canales de informacion: aplicacion para méviles (al menos Android e 10S) e internet
con acceso a informacién, alertas relacionadas con el servicio, conectividad e
intermodalidad con otros servicios o medios de transporte.

= Plan de Promocidén: volumen vy tipologia de campafias de promocion, contenido,
alcance previsto y canales. Campaiias periddicas y puntuales, en su caso.

2.1.2.Gestion de las reclamaciones y quejas de los usuarios y afectados, hasta 6 puntos.
Segun el articulo 89.4 del ROTT el adjudicatario de este contrato deberd disponer de

aplicaciones informaticas que permitan a los usuarios acceder a un formulario en el que
realizar las reclamaciones que estimen pertinentes por medios electrénicos.
Los referidos formularios electrénicos de reclamaciones deberan permitir que el usuario
consigne su nombre, apellidos y nimero de documento nacional de identidad; la
direccién postal o electrénica donde desea que se le comunique cualquier informacién
o resolucion adoptada en relacién con su reclamacién; los hechos objeto de Ila
reclamacion, con indicacién, en su caso, de la expedicién concreta en que tuvieron lugar;
la fechay, en su caso, la hora en que se produjeron los hechos objeto de la reclamacién,
y la fecha en que la formula.
El formulario debera permitir al reclamante consignar, asimismo, cualesquiera otros
datos que considere de interés para el mejor conocimiento de su reclamacioén, entre los
gue se podra incluir la identificacidon de un testigo presencial de los hechos que dan lugar
a aquella.
La aplicacién informatica a través de la que los usuarios puedan realizar sus
reclamaciones deberd estar disefiada de tal forma que aquellos puedan conservar un
justificante de haberlas formulado, con independencia de que lo hayan hecho utilizando
los medios puestos a su disposicién por el contratista o desde cualquier otro dispositivo
electrdnico.
Formulada una reclamacién por un usuario, el contratista del servicio deberd contestarle
en un plazo no superior a treinta dias, informandole, en su caso, de las medidas
adoptadas al respecto.
El adjudicatario desarrollara a su costa la interfaz de programacion de aplicaciones (API)
necesaria para conectar sus sistemas con los que indique ATMV.
Se valoraran los siguientes aspectos:

= |ndicacion de puntos y canales de recepcién de reclamaciones, quejas y

sugerencias.
e Buzdn web para reclamaciones, quejas y sugerencias.

= Propuestas de procedimientos para la gestion de reclamaciones, quejas y
sugerencias que permitan reducir plazos, asi como indicacién de tiempos de
respuesta.
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= Registro y estadisticas de quejas y sugerencias.
= Generacién de indicadores para obtencién de niveles de mejora.

= Propuesta de procedimientos y canales para la comunicacidon de la informacién
relativa a reclamaciones, quejas y sugerencias con la Administracion.

e Aplicaciones informaticas para llevarlas a cabo.

e Indicacion de los mecanismos de comunicacién con ATMV como puedan ser
interfaces de programacion de aplicaciones (APls) a implementar.

= Procedimiento de devolucion de objetos perdidos.

= Propuesta de generacién de base de datos que incorpore toda la informacién
necesaria.

= Plan de implantacién y mantenimiento a lo largo de la vida contractual.

2.2. Medios mecanicos (Flota) vinculados a la prestacion del servicio: hasta un maximo de 16
puntos.
El licitador indicara el(los) modelo(s) de vehiculos que seran empleados en la prestacion del
servicio. Sobre el mismo y de forma ordenada para cada una de las tematicas mostradas a
continuacién indicara las mejoras con respecto a los minimos exigidos en el PSP. Para cada
mejora indicara el grado de afeccién sobre la prestacién.

2.2.1.Seguridad, hasta un madximo de 3 puntos.
El licitador expondra los potenciales riesgos y las mejoras en materia de seguridad de la

flota propuesta con respecto a las exigencias minimas en dicha materia contenidas en el
PSP.

Se valoraran los dispositivos de seguridad interna (vehiculos y operativa) y los sistemas
de seguridad activa y sistemas de seguridad post-accidente.

2.2.2.Accesibilidad, hasta un mdximo de 3 puntos.
El licitador expondra las mejoras en materia de accesibilidad de la flota propuesta con

respecto a las exigencias minimas en dicha materia contenidas en el PSP.

2.2.3.Confort de los viajeros y del conductor, hasta un maximo de 3 puntos.
El licitador expondrd las mejoras en materia de confort de la flota propuesta con

respecto a las exigencias minimas en dicha materia contenidas en el PSP. Se valorara:
e Confort en cabina (modelo de butaca, apoyabrazos, desfibrilador, aire
acondicionado, otros).

e Amplitud y calidad del asiento, opciones de entretenimiento durante el viaje,
equipamiento para el acceso durante el viaje a las nuevas tecnologias (WI-FI,
puntos de recarga y otros).

2.2.4.Equipamiento embarcado propuesto y las herramientas de planificacion a emplear,
hasta un mdximo de 3 puntos.

El licitador debera incluir en el presente apartado la descripcién de las herramientas
embarcadas que prevé instalar a su cargo para la explotacion de los servicios (tanto las
obligatorias seguin el PSP como las adicionales), asi como las caracteristicas técnicas y
dimensiones de la solucién propuesta, las infraestructuras necesarias y equipamientos.
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Se valorard la colocacién de equipamiento embarcado adicional al establecido en el PSP,
asi como el plazo para su incorporacion, como puedan ser camaras de videovigilancia,
sistemas de conteo de acceso y salida del autobus independientes al sistema de billetaje
y su comunicacion a ATMV, televisiones para dar informacion del viaje al usuario (paso
por parada, tiempos aproximados, temperatura exterior e interior, recorrido que va
realizando el autobus), asi como otras que pueda proponer el licitador en el ambito de
este contrato.

2.2.5.Plan de mantenimiento y limpieza de la flota hasta un mdximo de 4 puntos:

2.2.5.1. Se incluirdn los planes y medidas previstas para el mantenimiento preventivo
y correctivo ordinario y extraordinario de los vehiculos, determinando los
talleres dénde se realizaran hasta un maximo de 2 puntos.

2.2.5.2.Se incluird un plan de limpieza del material que incluird la limpieza diaria,
limpieza periddica del interior de los autobuses, desinsectacién y desinfeccion.
Se determinara el lugar de realizacion de las limpiezas y su periodicidad. Hasta
un maximo de 2 puntos.

2.3. Explotacion de datos y Calidad: hasta un maximo de 2 puntos.

Se valorara y se presentard aquella documentacion que incida especialmente en:

2.3.1.El Plan de Auditoria Interna, hasta un mdximo de 1 punto.
Se definiran y desarrollaran, con un nivel de detalle suficiente, los métodos, sistemas,

periodicidad de las medidas, y medios humanos y materiales asignados para la
supervision del cumplimiento del contrato. Incluira las inspecciones a realizar y su
periodicidad, asi como las auditorias a realizar para el mantenimiento durante toda la
vigencia del contrato de los planes y compromisos de la empresa presentados en su
oferta.

2.3.2.El sistema de encuestas y cuestionarios de satisfaccion, hasta un mdximo de 1 punto.
Estardn orientados a evaluar la calidad percibida por los usuarios del servicio, percibida

en sentido amplio, la periodicidad con que se vayan a efectuar, los recursos materiales
y humanos empleados para hacerlas, metodologias, asi justificacion de que seran
estadisticamente representativas.

Durante la vigencia del contrato los informes y su contenido se adecuara a los formatos que,

en su caso, determine la Administracidn para el contrato.

3. Aspectos sociolaborales del servicio: se valorara hasta un maximo 3 puntos, distribuidos segun se
indica en los subapartados siguientes:

3.1. Medidas de conciliacion: hasta un maximo de 1 punto.
Se presentara aquella documentacion que especifique detalladamente las medidas concretas
de conciliacién de la vida personal, laboral y familiar que el licitador se compromete a aplicar
para la plantilla adscrita a la prestacién del servicio.

Se valoraran las medidas de conciliacién, siempre que sean adicionales a las minimas exigidas

por la legislacién o convenio colectivo aplicable.
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3.2. lgualdad de oportunidades entre mujeres y hombres en la ejecucion del contrato: hasta un
maximo de 1 punto.

Se presentard aquella documentaciéon que incida especialmente en las propuestas en materia
igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres para el personal adscrito al servicio.

Se valorard el compromiso de disenar y aplicar un plan de medidas para la igualdad, especifico
en el marco de la prestacion del servicio.

Sin menoscabo de las obligaciones que se deriven de los compromisos legales de subrogacién
de personal, se valorara el compromiso de emplear en la plantilla que ejecutara el contrato
en puestos de conduccién, en los casos de nuevas contrataciones, una mayor proporcién de
mujeres, indicando rango funcional, tipologia de contrato, porcentajes e hitos previstos

(plazos), etc.
No seran objeto de valoracidn los planes de igualdad de empresa.

3.3

Formacion: hasta un maximo de 1 punto.

Se presentard aquella documentacion que recoja los compromisos que asume el licitador para
mejorar la capacitacidn del personal adscrito a la prestacion del servicio, en caso de resultar
adjudicatario.

Se valoraran las propuestas de formacién del personal adscrito al servicio en relacién con la
conduccidn eficiente desde el punto de vista energético y medioambiental, y con la atencién
y seguridad del usuario del servicio, particularizadas para los distintos puestos de trabajo,
siempre que sean adicionales a las exigidas en el convenio colectivo de aplicacién.

No seran objeto de valoracion los procesos de formacién o reciclaje necesarios para la
adaptacion de los trabajadores subrogados a los nuevos sistemas de organizacién del servicio
o del uso de los vehiculos, requeridos por el operador entrante (articulo 23 de la Resolucidn
de 13 de febrero de 2015, de la Direccién General de Empleo, por la que se registra y publica
el Acuerdo marco estatal sobre materias del transporte de viajeros por carretera, mediante
vehiculos de traccidén mecanica de mas de nueve plazas, incluido el conductor).

Para cada uno de los apartados que conforman los criterios de valoracion se establecen cuatro niveles
de calidad para asignar la valoracion en funcidon de la calidad de las ofertas presentadas para el
presente contrato:

e Notable: Contempla todos los aspectos a valorar con un nivel de detalle completo con
planteamientos que resultan notables para su aplicacién al servicio objeto del contrato.

e Buena: Contempla los aspectos fundamentales a valorar con un nivel de detalle adecuado con
planteamientos que resultan adecuados para su aplicacidn al servicio objeto del contrato.

o Suficiente: Contempla los aspectos fundamentales a valorar con un nivel de detalle suficiente
con planteamientos que resultan aceptables para su aplicacién al servicio objeto del contrato.

e Inaceptable: No contempla aspectos fundamentales a valorar y/o se explican con un nivel de
detalle deficiente o insuficiente que no resultan adecuados para el servicio objeto del contrato.
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Se establecen los siguientes intervalos de valoracion en escala decimal, de cero (0) a diez (10), comunes
para todos los criterios de valoracién para cada nivel de calidad antes indicado:

NIVELES DE CALIDAD

Inaceptable Suficiente Buena Notable

Intervalo de

. . De 0,00 a 5,00 De 5,00 a 7,00 De 7,00 2 9,00 De 9,00 a 10,00
puntuacion

Una vez realizada la puntuacién en la escala decimal, se transforma dentro del intervalo de puntuacién
de cada criterio descrito anteriormente.

Considerando que la puntuacién técnica inicial debe ser igual o superior a 20 puntos sobre 40 para que
la oferta se considere que calidad suficiente, se establecen los siguientes intervalos de valoracion en
cada criterio de valoracién para cada nivel de calidad antes indicado:

NIVELES DE CALIDAD
Criterio | Descripcion
Inaceptable Suficiente Buena Notable
Orga acion de e 0 De 0,00 a 00 De 00 a 00 De 00 a 9,00 De 9,00 a 0,00
11 Provisién y organizacién de los r I De 000 a 250 |De 250 a 350 |De 350 a 450 |De 450 a 5,00
1.1.1 Funciones y categorias del personal De 000 a 050 |De 050 a 070 |De 0,70 a 090 |De 09 a 1,00
1.1.2 Organigrama y funciones de Tréfico y Operaciones De 000 a 050 |De 050 a 070 |De 0,70 a 090 |De 09 a 1,00
1.1.3 Interaccién con el SAE y gestion del servicio De 000 a 150 |De 150 a 210 |De 210 a 2,70 |[De 270 a 3,00
1.2 Plan de Contingencias De 000 a 250 |De 250 a 350 |De 350 a 450 |De 450 a 5,00
1.2.1 Plan de resolucién de contingencias De 000 a 150 |De 150 a 2,10 |De 210 a 2,70 |De 270 a 3,00
1.2.2 Ubicacion de las instalaciones fijas De 000 a 100 |De 100 a 1,40 |De 1,40 a 180 |De 1,80 a 2,00
Plan de Calidad De 0,00 a 0 De 0 a 8,90 De 8,90 a 4,30 De 4,30 a 00
21 Gestién de usuarios De 000 a 450 |De 450 a 630 |De 630 a 810 |De 810 a 9,00
2.1.1 Atencion e informacion a los usuarios y promocion del servicio. De 000 a 150 |De 150 a 210 |De 210 a 2,70 |[De 270 a 3,00
2.1.2 Gestion de reclamaciones y quejas De 000 a 3,00 |De 300 a 420 |De 420 a 540 |De 540 a 6,00
2.2 di anicos (Flota) vinculados a la pr i6n del servicio | De 0,00 a 8,00 |De 800 a 11,20 | De 11,20 a 14,40 | De 14,40 a 16,00
221 Seguridad De 000 a 150 |De 150 a 210 |De 210 a 270 |De 270 a 3,00
222 Accesibilidad De 000 a 150 |De 150 a 210 |De 210 a 270 |De 270 a 3,00
223 Confort De 0,00 a 1,50 | De 1,50 a 2,10 | De 2,10 a 2,70 De 2,70 a 3,00
2.2.4 Equipamiento embarcado y herramientas de planificacion De 000 a 150 |De 150 a 210 |De 210 a 2,70 |De 270 a 3,00
2.2.5 Plan de mantenimiento y limpieza de la flota De 000 a 200 |De 200 a 280 |De 28 a 360 |De 360 a 4,00
2251 Plan de mantenimiento de la flota De 000 a 1,00 |De 1,00 a 1,40 |De 1,40 a 1,80 |De 1,80 a 200
2.2.5.2 | Plan de limpieza de la flota De 000 a 1,00 |De 1,00 a 1,40 |De 1,40 a 1,8 |De 1,80 a 200
23 Explotacion de datos y Calidad De 000 a 100 |De 100 a 140 |De 140 a 180 |De 18 a 2,00
23.1 Plan de Auditoria Interna De 000 a 050 |De 050 a 070 |De 070 a 090 |De 09 a 1,00
2.3.2 Sistema de encuestas y cuestionarios de satisfaccion De 000 a 050 |De 050 a 0,70 |De 0,70 a 090 |De 09 a 1,00
Aspectos sociolaborales del servicio
3.1 Inclusién / Calidad del empleo De 000 a 050 |De 050 a 070 |De 070 a 09 |De 090 a 1,00
3.2 ::';':tg:tzié" CA O R S TGN L De 000 a 050 [De 05 a 070 |[pe 070 a 09 |De 0% a 1,00
3.3 Formacion De 000 a 050 |De 050 a 070 |De 070 a 090 |De 09 a 1,00
TOTAL | De 0,00 a 20,00 | De 2000 a 2800|De 2800 a 36,00 |De 3600 a 4000

8. PUNTUACIONES

En las tablas que a continuacion se relacionan, se encuentran detalladas las puntuaciones que se
consideran adecuadas para cada uno de los distintos licitadores en funcién de los criterios expuestos
anteriormente.
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8.1. BLAS
Licitador: EMPRESA DE BLAS Y CIA., S.A. (BLAS)
Criterio | Descripcién Valoracién Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion
P Maxima sobre 10 Definitiva
1 Organizacion del servicio. 10 9,95 ‘
Provisidn y organizacion
11 Lk 5 5,00
de los recursos humanos
. , La oferta presenta un organigrama detallado bajo el cual se organiza el personal adscrito al servicio, describiendo las responsabilidades y funciones de los puestos, tanto del personal directo e indirecto asignado al servicio.
Funciones y categorias del
1.1.1 1 10,00 1,00
personal
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es NOTABLE.
El licitador describe claramente el organigrama y funciones, asi como las responsabilidades, del area relacionada con la gestion directa de Trafico y Operaciones indicando, ademas, el nimero de trabajadores necesarios por tipologia de puesto.
Organigrama v funciones Se detallan los procedimientos de trabajos ordinarios, haciendo una descripcién exhaustiva desde el proceso de elaboracidn del calendario de trabajo y descanso de los conductores, la asignacion del servicio, asi como su gestion, control y regulacion,
1.1.2 & P g Y K contando para ello con diversas herramientas informdticas. Asimismo, se hace una mencién expresa de los procedimientos ordinarios de los inspectores. 1 10,00 1,00
de Trafico y Operaciones
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es NOTABLE.
El licitador propone también la solucién aportada por el proveedor Etra, adjudicatario de la plataforma SAIP de ATMV, por lo que afirma que no seria necesaria tal integracion al tratarse del mismo proveedor.
Se describen claramente las funcionalidades del SAE de ATMV y del SAE que implementaria el licitador.
Se muestra la arquitectura general tanto del centro de control como de los sistemas embarcados, apareciendo tanto lo que Etra incorpora a través del contrato licitado por la ATMV como lo que el licitador incorpora con Etra como proveedor.
Se hace referencia al equipo de gestion y periféricos SAE a incorporar en cada vehiculo. Asimismo, se expone la solucién para el centro de control propuesta por el licitador del proveedor Etra, enunciando sus principales funcionalidades y haciendo hincapié
en el valor afiadido del SAE propuesto por el licitador. Por Ultimo, se mencionan otros sistemas embarcados con los que contara el SAE.
113 Interaccion con el SAE y 3 10,00 300
o gestion del servicio Se contemplan las respuestas ante incidencias del SAE. Se describen los recursos y su organizacién necesario para una correcta gestidn y atencidn del servicio (departamentos de atencion al cliente, finanzas, ingenieria y mantenimiento, recursos humanos y ! !
operaciones y, ademas del software a emplear en cada departamento, se hace una referencia expresa al software de Business Intelligence).
Ademas, se realizan una serie de propuestas de modificacién/adecuacién del servicio.
Se hace una mencién expresa a la gestion de la operativa de los vehiculos eléctricos.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es NOTABLE.
1.2 Plan de Contingencias 5 4,95
El licitador comienza haciendo una distincidn entre contingencias programadas y no programadas, mostrando un esquema de protocolo de actuacidn para la resolucién de estas. Seguidamente se enumeran las funciones de cada uno de los departamentos o
personas implicadas en la resolucion de contingencias, de manera genérica. El licitador identifica tres niveles de alerta para clasificar las contingencias. En base a todo lo expuesto, en relacién con los posibles niveles o el personal que puede llegar a estar
implicado, el licitador expone 27 planes de contingencias, agrupados en 6 bloques, avalados por la obtencién de certificaciones ISO, las cuales enumera. Uno de los planes es especifico para la falta de carga en las baterias del vehiculo eléctrico. Para cada
121 Plan de resolucion de plan se identifican a los intervinientes y como trasladar la informacion a los usuarios en aquellos casos que fuese necesario. 3 10,00 300
- contingencias ! !
Se realiza un estudio detallado de la evaluacion de los tiempos de respuesta para cada linea.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es NOTABLE.
El licitador ubica la base principal, la cual esta en un municipio del ambito territorial del contrato, a través de imagenes y direccién concreta, indicando operara el servicio licitado desde dicha base principal bajo régimen de arrendamiento. Se exponen las
dimensiones, asi como el estado actual de la parcela y las actuaciones a realizar.
También se muestran las imagenes de dos parkings, uno en el Poligono Industrial de un municipio del ambito territorial del contrato y otro en el entorno de una de las cabeceras en uno de los municipios del ambito territorial del contrato, aunque no se
indica ubicacion exacta y si son propiedad del licitador o las dispondra por arrendamiento.
122 Ubicacién de las El licitador hace una mencién expresa a la electrificacién en las instalaciones principales que propone. El licitador afirma que Iberdrola, empresa proveedora de la energia, ha sido la encargada de comprobar la viabilidad de implantar la infraestructura 5 975 195
- instalaciones fijas eléctrica en las instalaciones principales propuestas. Iberdrola, tras comprobar que existe la potencia y tensién suficientes para realizar un proyecto de electrificacidn para los vehiculos, ha realizado el proyecto de electrificacién de la instalacién que se ! !
adjunta en el Anexo 1 a la Memoria. En la Memoria se muestra de forma esquemadtica como quedaria la configuracion de las instalaciones del licitador para la carga de los vehiculos eléctricos.
El licitador, con el objetivo de poder acceder a cualquier cabecera del recorrido en menos de 30 minutos, propone una base principal y una cochera.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es NOTABLE.
2| Plan de Calidad 27 24,25 |
2.1 Gestion de usuarios 9 7,50
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Licitador: EMPRESA DE BLAS Y CIA., S.A. (BLAS)

Puntuacion

Puntuacién

Puntuacion

Criterio | Descripcion Valoracion Maxima sobre 10 Definitiva
El licitador empleara una herramienta para la gestion de usuarios, la cual identifica.
En relacidn con la atencién al cliente, el licitador se compromete a certificarse durante el primer afio del servicio en el Modelo EFQM, certificacién internacional, que reconoce la gestidn excelente, innovadora y sostenible.
El licitador expone el Plan de informacidn en el marco de un despliegue “omnicanal” que va mas alla del concepto de multicanalidad, integrando la informacién de los distintos canales, para ofrecer un servicio éptimo al usuario y garantizar la coordinacion de
la informacion de estos servicios con la ATMV.
El licitador muestra una tabla con los canales distinguiendo entre de atencién personal, medios de atencidn digitales y medios de atencidn en vehiculos y paradas, identificando el horario e idiomas de atencién.
El operador afirma haber suscrito un acuerdo de colaboracién con una empresa de interpretacion telefénica y traduccién, para trabajar conjuntamente y poder ofrecer a sus clientes atencidn telefénica en 51 idiomas y lenguaje de signos en algunos de los
canales y medios mencionados.
El licitador dispondra de una oficina de informacién y atencién al usuario, en las instalaciones donde se ubicara y que identifica. En ella se ofrecera todo tipo de informacién con horario laboral de lunes a viernes de 9:00 h a 14:00 h y de 16:00 h a 19:00 h.
Respecto a la atencion telefénica el licitador facilitard una linea de atencién telefénica 900 durante las 24 horas. Para las personas con problemas auditivos especiales, se facilitard una direccién de Skype, que podran utilizar para realizar una videollamada,
para ser atendidas por un operador titulado en lenguaje de signos, en horario laboral de 9:00 h a 14:00 hy 16:00 a 19:00 h.
Se facilitaran folletos informativos, mapas, planos y otro tipo de informacion.
Se podra solicitar informacién o realizar cualquier otro comentario o consulta, escribiendo a una direccién de correo electrénico.
Se dispondran de los siguientes canales digitales: pagina web propia, presencia en redes sociales, Quiosco digital en Ayuntamientos y Google Transit, App, QR, RSS, Correo electrénico y plataformas MaaS.
Se habilitara un chat via web para contestar de forma rapida, concisa y detallada, asi como web multilinglie (valenciano, castellano e inglés, opcionales francés y aleman). Tendra asistencia por voz en espafiol para posibilitar el acceso a la informacién a
personas con discapacidad visual y con posibilidad de elegir idioma.
El licitador empleara redes sociales. Se creard una linea de comunicacion con el licitador a través de un chat de WhatsApp Business, Telegram y Twitter, con respuesta inmediata en horario comercial. Se mantendra actualizado el perfil en Facebook,
Instagram y LinkedIn, coordinadamente con la pagina Web, incluyendo los datos del servicio, promociones, descuentos y posibles incidencias. Se enumera la informacidn que estara disponible en la pagina web.
Se propone la integracidn del software Google Transit con la informacién caracteristica del servicio prestado. Se contempla la intermodalidad tanto en la web como en la App, sin una mencién detallada.
El licitador implantara su app mévil que ya estd presente en sus servicios de Galicia de transporte publico.
Se propone la instalacion de oficinas de atencién telematica en 4 ayuntamientos del ambito, los cuales se identifican. Estos dispositivos no sélo contardn con toda la informacidn disponible en la web, sino que ademas permitira la conexidn directa mediante
., . L, voz y video con la oficina de atencidn al cliente.
Atencidn e informacién a
2.11 I(;)esl LSJZL:;:;;S‘ YiRrOMOEton Se describe la informacién dentro del vehiculo: paneles informativos, sistema de informacion dindmica a través de pantallas TFT y servicio de informacién a bordo adaptado para personas con discapacidad visual. 3 9,50 2,85
Se menciona la informacién en las paradas.
El licitador menciona un Protocolo de Atencion al Cliente (ATC), indicando que se elaboraran informes de seguimiento del protocolo de atencién al cliente.
No se hace una mencién expresa respecto al personal destinado a la atencidn al cliente.
El licitador describe una serie de protocolos especificos para atender las necesidades de las personas con diversidad funcional agrupando en: personas con discapacidad fisica (con problemas de movilidad funcional y con enfermedades cardiacas o
respiratorias), usuarios de sillas de ruedas, personas con dificultades de tipo sensorial (ciegas o con dificultad de vision y con dificultades auditivas) y con discapacidades mentales (leves y graves y no acompafiados).
El licitador expone su plan de promocion. Se muestra una programacion anual de las Campanias del Plan de Promocidn, indicando y exponiendo la tipologia de campaiia, su periodicidad, canales de difusion e indicadores de impacto.
Se muestra una planificacidn tipo anual que se integra dentro del Comité de Control y Seguimiento del Contrato para analizar y evaluar los indicadores de impacto de las campafias y acciones de promocion mas adecuadas en cada momento. Se definen y
exponen un total de siete campafias indicando el nimero de veces que se realizan durante el afio, los canales de difusion a emplear y soportes propuestos, y los indicadores de impacto de estas.
Respecto a los procesos de implantacién, desarrollo, gestion y control, se indica que para el seguimiento del Plan de puesta en marcha del servicio y del Plan de Comunicacion se pondra en marcha en un comité de seguimiento formado por la Direccién del
Servicio y su cuadro técnico de parte de la licitadora y por parte de ATMV los responsables de la organizacién designados a tal efecto. Las reuniones del comité seran semanales durante el primer mes, pasando a ser quincenales durante los tres primeros
meses y mensuales a partir del cuarto como parte del seguimiento del contrato. Se indica que el personal del servicio serd apoyado por un equipo multidisciplinar de los departamentos de Calidad, ATC, Comunicacién y “Community Manager” del licitador y
contara con el soporte de Agencia de comunicacidn externa para la implementacién, desarrollo, gestion, control y seguimiento de los canales de informacidn y las campafias de promocion.
Se muestra un cronograma de la planificacién de los distintos planes planteados para la implementacién del Area TIC, del Plan y Canales de Informacién, Comunicacién, Promocién.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es BUENA.
Las quejas y sugerencias recibidas seran tratadas por la Unidad de Reclamaciones, Quejas y Sugerencias (URQS) del licitador.
El licitador plantea las siguientes mejoras:
. Compromiso de certificacion UNE 93200.
. Compromiso de certificacion en la ISO 10002 Satisfaccion cliente y gestion de reclamaciones.
. Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) con la ATMV para la resolucion de RQS.
. Establecimiento de la figura del Defensor del viajero.
. Formacidn para el personal que actualmente trabaja en la unidad URQS.
El licitador expone las caracteristicas de la URQS.
21.2 Gestion de reclamaciones Los canales que propone el licitador se agrupan en tres categorias: 6 7,75 4,65

y quejas

. Presencial o fisico.
o En persona de forma asistida, cumplimentando el personal de ATC en el formulario electrénico de RQS o mediante la entrega de un escrito o el formulario de RQS en la oficina de atencion al cliente.
o A bordo del autobus a través del libro de reclamaciones.
o La oficina de atencidn al cliente, la cual identifica, con horario de lunes a viernes no festivos, de 9:00 h a 14:00 h y de 16:00 h a 19:00 h.
. Medios Electrénicos
o Pagina web.
o Aplicacion Movil (APP).
o Correo electrénico.
o Redes sociales.
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Licitador: EMPRESA DE BLAS Y CIA., S.A. (BLAS)

Criterio

Descripcion

Valoracion

Puntuacion
Maxima

Puntuacién
sobre 10

Puntuacion
Definitiva

. Teléfono.
o Estara soportado por una herramienta informatica que identifica.
o Se dispondrd de un teléfono 900 con un horario de atencién de 24 h.
o Aplicacion mévil WhatsApp business.

Expone el proceso global de gestion de RQS mediante un diagrama, asi como el protocolo de gestion de Reclamaciones, Quejas y Sugerencias que consta siguientes pasos:

. Etapa 1: Recepcion de la solicitud
Las RQS podran ser presentadas por los usuarios a través de los siguientes canales: buzén o formulario web, atencién telefénica, presencialmente, correo electrénico, redes sociales (RRSS), Aplicacion Mévil (App), libro y hojas de reclamaciones
oficiales (también en autobus), ademas a través de WhatsApp Business, Telegram y el chat web.
Las reclamaciones serdn atendidas y contestadas en valenciano, castellano, inglés, opcionalmente en francés y aleman. En caso de llamada telefénica y atencidn presencial, el licitador indica que ha suscrito un acuerdo con una empresa, podra
responder a los usuarios en 51 idiomas diferentes y en idioma de signos.
Las RQS serdn registradas en un formulario digital (Sistema Centralizado) dentro de un plazo maximo de 48 horas desde el momento en que se formulen describiendo las caracteristicas principales.
ATMV tendra acceso en cualquier momento tanto al panel de gestién y cuadro de mandos, como a las RQS formuladas, al estado de estas y a las contestaciones ofrecidas al usuario.
Se muestra un ejemplo de formulario del servicio y se describe como se incorporan las RQS a la base de datos en funcién del canal a través del que se haya presentado.

. Etapa 2: Tramitacidn. Revisidn, clasificacion y alta en la Plataforma de Gestion
Se clasificaran las RQS de acuerdo con las categorias y tipologias de motivos establecidas por la UNE-EN 13816 (servicio ofertado, puntualidad, accesibilidad, informacién, atencidn al cliente...) a efectos estadisticos y de mejora continua del
servicio. Se establecerdn tres niveles de prioridad, gravedad o dificultad de la RQS: leve, media o grave.
Se remitird una comunicacioén al interesado informandole de que su queja o sugerencia ha sido registrada en el sistema, salvo cuando se inicie el procedimiento presencialmente.
Las quejas y sugerencias se clasificaran por Departamentos en funcién del servicio afectado para agilizar su contestacion y Atencidn al Cliente podra solicitar aclaraciones o la emisidn del correspondiente informe a otras dreas o servicios,
estableciéndose para ello un plazo determinado para que, en ningun caso, la contestacion final al interesado sobrepase el plazo comprometido dentro del Acuerdo de Nivel de Servicio.

. Etapa 3: Respuesta al usuario
El licitador se compromete a dar respuesta al usuario en los siguientes plazos cumpliendo el siguiente Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS):
Confirmar la recepcion de su queja en menos de 48h, en caso de no recibirse presencialmente o por medios electrénicos.
RQS Leves/Bajo: Respuesta de las RQS en un plazo maximo de 24 horas desde su registro en aquellas RQS que no requieran la intervencién de los departamentos objeto de la queja.
RQS Media: Respuesta en un plazo maximo de 3 dias habiles desde su comunicacion” en aquellas RQS que se requiera la intervencion de los departamentos y no se requiera de informacion adicional.
RQS Grave/Alta: Respuesta de las RQS en un plazo maximo de 7 dias habiles desde su registro en aquellas RQS que se requiera la intervencion de los departamentos o de un tercero y se requiera de informacién adicional. A efectos del computo de
la gestion de las RQS los plazos se suspenden desde el requerimiento de informacidn por parte ATC, hasta la recepcion de la documentacion adicional por parte del usuario o de un tercero.
Atencidn al Cliente tendra un plazo maximo de 7 dias habiles para para remitir la contestacion al interesado.
Si el interesado no hubiera recibido respuesta en el plazo legal maximo o que no esté conforme con la respuesta recibida, podra dirigirse al Defensor del viajero, identificdAndose quién realizard ese rol.

. Etapa 4: Control y seguimiento
Para finalizar el proceso se debe consolidar toda la informacién disponible sobre la RQS para, posteriormente, poder transformar estos datos en informacién para la mejora del sistema.

. Etapa 5: Evaluacion y analisis
El licitador indica que se pondra en contacto por correo electrénico con las personas usuarias un mes después de la respuesta emitida para interesarse por el nivel de satisfaccion del cliente, y para verificar si su queja o sugerencia ha persistido o
no en el tiempo y realizar una encuesta de satisfaccion sobre el servicio de RQS. En base a los resultados y estadisticas de RQS, elaborara un Plan de accién e innovacién anual, para mejorar el servicio.

. Etapa 6. Generacién de indicadores de mejora
Se propone la utilizacién de una serie clasificaciones y motivos de RQS, alineados con la UNE- EN 13816 de Transporte Publico de Pasajeros. Ademas, se proponen indicadores especificos para el seguimiento del proceso.
Mensualmente, se obtendra un panel de indicadores que ofrezca una vision de la evolucién temporal de las RQS y que ayude a identificar aquellos servicios que han de ser mejorados.
Asimismo, el licitador enumera una serie de indicadores relacionados con el control de quejas y sugerencias que ya tiene definidos que aplicaria también tanto a nivel externo como interno, de los cuales también remitira informe mensual.
El licitador dotard a la Administracion de un acceso directo en tiempo real a la base de datos de reclamaciones, quejas y sugerencias.

La aplicacion de RQS y objetos perdidos dispondra de un API o sistema “web service” para su integracidn en los procesos de informacién de la ATMV, pero sin concretar.

Respecto a la gestidn de los objetos perdidos, los usuarios podran cumplimentar los formularios a través de la pagina web, App, chat de WhatsApp, teléfono de atencion 24 horas o presencialmente en oficina de atencién al cliente.

Se expone detalladamente el protocolo, destacando que, una vez terminada la jornada, el conductor revisard minuciosamente el vehiculo. En este caso cabe mencionar que seria mds conveniente realizarlo al acabar cada expedicién para evitar posibles
hurtos. Si hubiese un objeto perdido se entregara en instalaciones a determinar y se le colocara una etiqueta identificativa con un cédigo que servirad de localizador a través de la plataforma web de seguimiento.

El sistema de gestion RQS dispondra de una base de datos que incluira la parte de objetos perdidos y estara integrada en la herramienta de Businesses Intelligence.
No se definen campos ni el procedimiento concreto de creacidn de la base de datos a partir de aquellos datos/campos que se considerasen que debieran constar.

El licitador se compromete a implantar todo lo correspondiente a la gestidon de RQS al inicio del servicio y mantenerlo hasta el final del contrato. Ya que los indicadores han sido definidos previamente al comienzo de la prestacion, éstos empezaran a ser
medidos desde el inicio de su implantacion. Se recoge una tabla con las actuaciones a implantar y mantener, asi como con su puesta en funcionamiento o la periodicidad en su mantenimiento.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es BUENA.

2.2

Medios mecanicos (Flota)
vinculados a la prestacion
del servicio

16

14,95

221

Seguridad

El licitador no expone los potenciales riesgos.

El licitador identifica las diferentes tipologias de vehiculos que empleara en el contrato. Ademas de las mejoras que se incorporen en los vehiculos, el licitador se compromete a obtener una serie de certificaciones, que enumera, en materia de Seguridad y
Eficiencia Energética.

El licitador muestra para cada tipologia de vehiculo una tabla resumen con las mejoras en materia de seguridad: suelo antideslizante, techo y paredes sin salientes sensibilidad cierre de puertas, mando para puertas, cinturones de 3 puntos, puertas con
bordes blandos, bloqueo con puertas abiertas, sefiales/pegatinas de seguridad, frenos de disco, frenada de emergencia ente peatones, ayuda de frenado (BAS), limitador de retardador (DBL), retardador, freno de estacionamiento, ayuda de puesta en
marcha en pendientes, vehiculo detenido sin pisar el freno, freno de paradas automatico con bloqueo de arranque, control de presién de neumaticos, control automatico velocidad, asistente lateral en giros, asistente cambio involuntario de carril, asistencia
de frenado preventivo, asistencia de frenado activo, aviso acustico de marcha atras, CCTV, cdamara de marcha atras, sistema de extincién incendios compartimento motor, sensor de lluvia y luminosidad, limpiaparabrisas con rasqueta plana con suministro de
agua a través de la rasqueta, luz de circulacion diurna LED, bifaros xendn con sistema de limpieza, ventanillas laterales con cristal doble, ventanillas laterales tintadas en gris, estructura reforzada, luz de giro, proteccidn contra colisiones frontales, vision

9,50

2,85
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Autoritat de Transport Metropolita de Valencia G E N E RA LI TAT
VALENCIANA ATMV

) . \\\ Autoritat de Transport
Plaza de Tetuan, 10-12 Conselleria de Medi Ambient, Metropolita de Valéncia

Aigua, Infraestructures i Territori
46003 VALENCIA — Tel. 012

Licitador: EMPRESA DE BLAS Y CIA., S.A. (BLAS)

Criterio

Descripcion

Valoracion

Puntuacion

Puntuacién

Puntuacion

Maxima sobre 10 Definitiva
perimetral 3609, alcoholock, botiquin a bordo, boton de emergencia puesto de conductor, chalecos reflectantes pasaje y conductor, sistema de indicador aflojamiento de tuercas en ruedas, E-Rescue. caja negra, sistema de deteccion fatiga, avisador de hielo,
sistema de monitorizacidn del vehiculo en tiempo real., sujecidn para nifios y cinturén para embarazadas por vehiculo
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es NOTABLE.

El licitador indica que firmd en enero de 2023 un manifiesto, con otras organizaciones, con el foco puesto en la accesibilidad universal y la inclusién de personas con cualquier tipo de discapacidad para garantizar que el transporte publico sea un derecho que
todos puedan disfrutar por igual, es decir, una accesibilidad que contemple la inclusion de un amplio espectro de dificultades de todo tipo, ya sean visuales, auditivas o cognitivas que pueden tener cualquier usuario en el transporte publico, no solo las
personas con una discapacidad reconocida.
El licitador se compromete, en el plazo de un afio desde el comienzo del servicio, a obtener la certificacién UNE EN ISO 170001-1 de Accesibilidad global.
Se muestra, para cada tipologia de vehiculo, las mejoras en materia de accesibilidad. A destacar:
o Piso bajo y low entry
. . Plataforma/rampa eléctrica y manual
2.2.2 Accesibilidad . . 3 8,00 2,40
. Mejora en la altura de acceso méaxima
. Mejora en la anchura minima de los huecos de las puertas.
. Suspension neumatica con regulacién eléctrica (kneeling).
. Sistema de megafonia interior y exterior.
. Sistema de induccidon magnética (Modo T).
. Despliegue de un sistema de guiado para personas invidentes en la red de transporte.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es BUENA.
El licitador muestra en una tabla un listado de mejoras de en materia de confort respecto a las establecidas en el pliego por tipologia de autobus y agrupandolas en categorias:
. Puesto del conductor
. Habitaculo usuarios
. Resto del vehiculo
. Entretenimiento
Se desarrollan algunas de las medidas, a destacar:
. Mejoras del asiento de conductor
. Purificador de aire
. Sistema de climatizacién con desinfeccién por ozono
2.2.3 Confort . Gestidn térmica inteligente 3 10,00 3,00
. Mejoras en los asientos de los viajeros.
. Desfibrilador
. Kit de mareo
. Reloj digital e indicador de temperatura interior y exterior
. Enchufes
. USB en todos los pares de asientos
. Bandejas portaequipajes en los Clase B
. Pantalla interior para informacion a los usuarios sobre el itinerario
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es NOTABLE.
El licitador indica que dispone de un software que monitoriza el estado de los vehiculos en tiempo real. Este sistema se encarga de mejorar la conduccién de los conductores y de, contribuir a la eficiencia energética de los vehiculos.
Respecto al equipamiento embarcado adicional se destaca:
. Camaras de videovigilancia
. Sistema de Ayuda a la Explotacion (Sistema de gestion y periféricos SAE)
. Sistema multimedia de comunicacién (VolP)
. Sistema de Informacién al Viajero
. Sistema de conteo de pasajeros
Equipamiento embarcado . Sistema de vision perimetral 3602
2.2.4 y herramientas de . Conexion Wifi 3 9,50 2,85
planificacion . Sistema de seguridad anticolisién (Azimut + Streamax)
. Sistema de megafonia interior y exterior
. Reloj e indicador de temperatura interior y exterior y hielo
. Sistema de induccidon-magnética (Modo T) para discapacitados auditivos
. Software de gestion de personal y transporte.
No se hace una referencia expresa el plazo para la incorporacion del equipamiento, ni dimensiones de la solucion propuesta.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es NOTABLE.
225 Plan de mantenimiento y 4 3,85

limpieza de la flota
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Autoritat de Transport Metropolita de Valencia % G E N E RA LI TAT
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\\ Autoritat de Transport
Conselleria de Medi Ambient, Metropolita de Valéncia
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V.

Plaza de Tetuan, 10-12

46003 VALENCIA — Tel. 012

Licitador: EMPRESA DE BLAS Y CIA., S.A. (BLAS)

Puntuacion

Puntuacién

Puntuacion

Criterio | Descripcion Valoracion f: .
P Maxima sobre 10 Definitiva
El licitador contara para el desarrollo del plan de mantenimiento de sus vehiculos con los talleres que dispondra sus instalaciones adscritas al contrato. Adicionalmente, contara con el servicio de postventa de los fabricantes y sus talleres, los cuales seran
quienes realicen la mayor parte del mantenimiento de los vehiculos. Los fabricantes realizaran el denominado Mantenimiento Premium, si bien, el responsable de taller de la licitadora sera el encargado de coordinar todas y cada una de las tareas de
mantenimiento de los vehiculos, utilizando para ello los sistemas y herramientas descritos en la Memoria. Los mantenimientos podran realizarse indistintamente tanto en los talleres de la licitadora como en los de los fabricantes. Ademas, para pequefios
mantenimientos o revisiones el responsable de taller tiene los conocimientos necesarios para realizarlo él mismo en las propias instalaciones del licitador.
El plan de mantenimiento se adecuara a las caracteristicas técnicas de cada tipo de vehiculo ofertado.
Respecto al mantenimiento predictivo se muestran ejemplos de parametros o variables a medir. Se hace referencia a una actuacion por ciclos de dias. Los ciclos de mantenimiento a los que se compromete el licitador son mas restrictivos que los del
fabricante. Se enumeran las diferentes acciones llevadas a cabo en funcidn de periodos temporales o de kilémetros recorridos. Asimismo, se muestran unas tablas con inspecciones y trabajos a realizar en cada vehiculo e indicando la cadencia temporal.
Cuando haya que realizar un mantenimiento correctivo, el Responsable de Taller valorara la posibilidad de realizar dichas labores en el taller de las instalaciones de la licitadora con ayuda del personal de los fabricantes o si por el contrario el vehiculo debe
22571 Plan de mantenimiento de | desplazarse hasta los talleres de los fabricantes. La licitadora contara con el stock necesario para cubrir dichas reparaciones en plazos temporales reducidos. Ademas, el licitador dispone de dos vehiculos taller en sus instalaciones para desplazarse con P 10.00 200
o la flota rapidez a cualquier punto del recorrido del servicio en menos de 30 minutos para atender las averias que pudieran producirse en ruta. ’ ’
Se exponen las inspecciones diarias a realizar, asi como quiénes participan en las mismas.
Se muestran ejemplos de algunas de las tablas de los mantenimientos preventivos de los fabricantes para las diferentes tipologias de vehiculo.
Se definen una inspeccion de seguridad de TIPO A que se realiza cada 6 semanas en todos los vehiculos de la flota. Es llevada a cabo por personal cualificado y se registra en el documento Hoja de Inspeccién de Seguridad.
Se hace una referencia expresa al mantenimiento de los vehiculos eléctricos.
También se realizardn las campaias especiales que el Responsable de taller considere necesarias en funcién de las condiciones de la flota, enunciando las que se ejecutaran como minimo junto con su periodicidad.
Se expone el plan de revision pre-ITV.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es NOTABLE.
Se muestra una tabla con la operativa programada para la limpieza de los vehiculos segun la hora de finalizacidn de la prestacion del servicio para cada uno de ellos. También se hace un analisis de los viernes y sdbados en relacién con los servicios nocturnos
y la limpieza de los vehiculos.
Se explica el procedimiento de limpieza de los autobuses.
Se muestra una tabla con las tareas de limpieza y desinfeccion y la frecuencia a realizarse. Las tareas de limpieza que se enumeran se agrupan y concretan en una serie de categorias, lo cual se expone en otra tabla, especifican las partes afectadas, las
herramientas utilizadas, los trabajos y los equipos de proteccion individual que deben utilizar las personas encargadas de las mismas. Para la realizacidn de estas tareas de limpieza, la licitadora contara con la empresa externa.
Se relacionan los recursos personales y sus funciones para el cumplimiento del plan de limpieza, incluyendo a la empresa externa.
2.2.5.2 | Plan de limpieza de la flota L . . . . . - . . . - . . . . . 2 9,25 1,85
P f El plan de limpieza del licitador incluye un plan de contingencias con limpiezas puntuales extraordinarias debido a diferentes sucesos, los cuales se exponen. No prevé la posibilidad de actuar sobre el vehiculo en linea sin necesidad de sacarlo del servicio ’ ’
mediante un vehiculo y equipo que se desplace, teniendo que sacar el vehiculo y ubicar otro.
El licitador expone un procedimiento de limpieza ante la COVID 19.
Por Ultimo, se expone un procedimiento de seguimiento de las tareas de limpieza, asi como de poner la informacion y partes de limpieza a bordo de los vehiculos a disposicidn de los usuarios.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es NOTABLE.
Explotacion de datos
23 P o 2 1,80
Calidad
El licitador afirma disponer de un Sistema Integrado de Gestién (Calidad, Medioambiente y Seguridad y Salud).
También indica que dispone de un modo operativo para auditorias internas, el cual expone.
Seguidamente se expone la estrategia de certificacion del servicio, mostrandose compromisos de certificacién: Normas, Periodicidad, Personal y Metodologia, asi como un cronograma.
El Plan de Calidad del Servicio del licitador se fundamenta en una serie de indicadores establecidos para valorar la calidad del servicio de una red de transporte, concretdandose los compromisos.
Se menciona el Plan de Inspeccidn y Control, exponiéndose detalladamente los procedimientos de inspeccion.
Seguidamente se expone el sistema de control de calidad fundamentado en:
2.3.1 Plan de Auditoria Interna 1.  Inspeccidn de la calidad del servicio 1 9,50 0,95

2.  Auditorias “Mystery shopper”
3.  Cuestionario de inspeccion

Se describen los medios humanos y materiales asignados para la supervisiéon del cumplimiento del contrato.

Por ultimo, se hace mencidn el Plan de Seguimiento y Control del Contrato, mostrando en una tabla los principales compromisos y mejoras identificando el area del contrato, los objetivos, el inicio y duracidn, la actuacion y periodicidad, el método de
comprobacioén, asi como los medios humanos y materiales a emplear.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es NOTABLE.
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I I o Puntuacién | Puntuacion | Puntuacién
Criterio | Descripcion Valoracién

Maxima sobre 10 Definitiva
El sistema de encuestas y cuestionarios de satisfaccidon estan orientados a evaluar la calidad percibida por los usuarios del servicio, percibida en sentido amplio. El licitador enuncia una serie de contenidos que tendria la encuesta.
El licitador propone realizar la campafia de encuestacion, de forma anual, a través de diferentes canales. En este sentido, se concentra todo en un momento del afio, sin disponer de una evaluacién a lo largo del afio o en varios momentos del afio,
distribuyendo la evaluacién de las encuestas en diversos periodos del afio.
Sistema de encuestas y
2.3.2 cuestionarios de El licitador expone detalladamente las metodologias a emplear. 1 8,50 0,85

satisfaccion Se justifica el tamafio de la encuesta a realizar para que sea estadisticamente representativa.

Respecto a los recursos materiales y humanos empleados para hacerlas, el licitador indica que contara con una empresa especializada independiente con experiencia en trabajos similares.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por EMPRESA DE BLAS Y CIA. en este apartado es BUENA.

Aspectos sociolaborales
del servicio

Pagina 16|43
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8.2. SAMAR
Licitador: AUTOCARES SAMAR, S.A. (SAMAR)
Criterio | Descripcién Valoracién Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion
P Maxima sobre 10 | Definitiva
Organizacion del servicio.
Provisidn y organizacion
1.1 YIOrE! 5 1,60
de los recursos humanos
La oferta presenta un organigrama detallado bajo el cual se organiza el personal adscrito al servicio incardinado en la estructura del grupo empresarial al que pertenece, describiendo las responsabilidades y funciones de los puestos, tanto del personal
Funciones y categorias del | directo e indirecto asignado al servicio.
111 e . 1 10,00 1,00
personal
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es NOTABLE.
. . El licitador Unicamente muestra un diagrama sobre la "organizacion de los medios técnicos", el cual no va a acompafiado de un texto explicativo.
Organigrama y funciones
112 de Tréfico y Operaciones 1 0,00 0,00
yop En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es INSUFICIENTE.
El licitador emplea 12 paginas para este subcriterio, superando el nimero maximo de paginas establecido en el Anexo | del PCAP (10 péginas), por lo que Unicamente se valoran las 10 primeras.
El licitador define su SAE e indica que es un sistema versatil y escalable, pero no se hace un andlisis de cdmo se procedera a la interconexiéon del SAEIP que implantara ATMV con el SAE que pueda disponer el licitador.
El licitador indica que contard con todos las herramientas y recursos necesarios para el corrector control operacional y organizacién de los servicios; pero no se hace una enumeracion y definiciéon expresa de la organizacién necesaria para una correcta
113 Interaccién con el SAE y gestion y atencidn del servicio. El licitador indica que el SAE que propone cuenta con un moédulo de gestién de eventos e incidencias en tiempo real. Se enuncian eventos, incidencias, asi como notificaciones y avisos importantes, todo ello gestionado a través 3 200 060
o gestion del servicio de una herramienta informatica que identifica. ! !
No detalla el grado de respuesta ante las incidencias. Tampoco detalla la organizacidén necesaria para una correcta gestion y atencién del servicio.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es INSUFICIENTE.
1.2 Plan de Contingencias 5 2,40
El licitador describe siete fases, de manera escueta y poco detallada, para el desarrollo del plan de resolucién de contingencias: Fase I: Identificacidn y clasificacion de las alteraciones del servicio, Fase II: Definicién de los protocolos y medios necesarios, Fase
11l: Formacidn, Fase IV: Gestion y resolucién de las incidencias, Fase V: Registro y cierre de la contingencia, Fase VI: Evaluacidn y seguimiento del Plan de contingencias y Fase VII: Informe mensual a la ATMV.
En la fase Il se enumeran los protocolos de actuacidn particularizados, incluyendo una asignacion de medios para cada contingencia.
Plan de resolucion de . . L . . . . L. . I .
1.2.1 A En la fase IV se menciona la informacién a transmitir a los usuarios a través de diversos canales en funcion del tipo de incidencia. 3 4,00 1,20
No se mencionan tiempos de respuesta.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es INSUFICIENTE.
El licitador se compromete a disponer, por medio de un arrendamiento o adquisicion, de unas instalaciones ubicadas cerca de la V-31, las cuales Unicamente identifica mediante una imagen de un mapa, con una escala que no permite ubicarlas con precisién.
Se describen brevemente las zonas que se dispondran en las instalaciones. No se indica si se ha realizado alguna tramitacién para disponer de suministro eléctrico para los autobuses eléctricos.
Ubicacién de las - . . . . . L . g . . . . . . L
1.2.2 instalaciones fiias El licitador afirma que ha realizado un estudio de isdcronas desde la instalacion mencionada y el analisis realizado sobre una base GIS que garantiza un tiempo de respuesta inferior a los 30 minutos para el 100% de las paradas de la concesion, un 60% 2 6,00 1,20
) estarian atendidas en tiempos de inferiores a 5 minutos y el 90% de ellas se encuentran en tiempos de respuesta inferiores a 15 minutos.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es SUFICIENTE.
2| Plan de calidad 27 15,80 |
2.1 Gestion de usuarios 9 2,85
El licitador emplea 12 paginas para este subcriterio, superando el nimero maximo de paginas establecido en el Anexo | del PCAP (10 paginas), por lo que Unicamente se valoran las 10 primeras.
Respecto a los canales de atencién se dispondran de forma fisica, telefénica y telematica. Toda la informacidn proporcionada a través de los diferentes canales fisicos de informacion estara disponible en castellano y valenciano. La informacion en medios
telefénicos y telematicos propios del licitador estaran disponibles, ademas de en las lenguas cooficiales, en inglés, francés y aleman.
No se contempla la posibilidad de atencidn fisica en instalaciones del licitador. No se hace referencia a la seguridad a bordo. No se menciona la disponibilidad para servicios a demanda. Tampoco se hace una exposicion expresa del personal para atencidn al
S - ublico.
Atencidn e informacién a P
2.1.1 los usuarios y promocién ) ., ) ) o . . - . . . . » . . . . . e T . 3 2,00 0,60
del servicio Se dispondran de folletos informativos en formato fisico y disponibles en la oficina de atencién al usuario y a bordo de los vehiculos, con informacién de horarios, frecuencias, rutas, tarifas etc. Ademas, estos folletos estaran en formato digital disponible en
' la pagina web, redes sociales y aplicacion movil de la empresa.
Se menciona la informacién en paradas y marquesinas.
Se describe la informacién a disponer en los vehiculos. Se menciona la disposicion de un monitor para proporcionar informacion visual vinculada al SAE informando a los viajeros de las paradas de la linea, posicion actual, préxima parada, enlaces con otras
lineas, alertas, noticias de interés, informacidn temperatura, fecha y hora, publicidad, etc. Ademas, se proyectaran videos informativos de elaboracion propia sobre medidas de seguridad a bordo y actuacién en caso de emergencia.
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Autoritat de Transport Metropolita de Valencia G E N E RA LI TAT
VALENCIANA ATMV

, \\ Autoritat de Transport
Plaza de Tetudn, 10-12 NN conselleria de Medi Ambient, Metropolita de Valéncia
Aigua, Infraestructures i Territori
46003 VALENCIA — Tel. 012

Licitador: AUTOCARES SAMAR, S.A. (SAMAR)

Criterio | Descripcion Valoracién Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion
Maxima sobre 10 Definitiva
Se mencionan medidas de informacion especificas para PMR, a modo de garantizar una accesibilidad universal del servicio. Se integrara la informacion en Braille anuncios acusticos de parada solicitada y proxima parada, vinculado al SAE, e incorporacién de
sistemas de inducciéon magnética (Modo T) para personas con discapacidad auditiva.
Respecto a la atencion telefénica el licitador facilitar diversos nimeros de teléfono gratuitos de informacion y atencidn al usuario con horarios de atencion de 8:00 — 14:00 y 16:00 — 20:30 laborables y 9:00 — 13:30 sdbados. No contempla atencién 24 horas.
El licitador se compromete a desarrollar una pagina web con la misma funcionalidad que el resto de los canales de informacidn y atencién al usuario.
Se pondra a disposicidn de los usuarios varias direcciones de correo electrénico que actuaran como un canal de interaccion con las personas usuarias pudiendo remitir quejas o sugerencias o solicitar cualquier tipo de informacion del servicio.
El licitador se compromete a desarrollar una aplicacién movil en las que los usuarios pueden acceder a informacion general del servicio.
No se hace referencia a la conectividad e intermodalidad con otros servicios o medios de transporte.
El licitador dispone de sus propios canales de Twitter, Facebook e Instagram (redes sociales) para contacto directo e inmediato con el usuario para informacion del servicio o atencion de incidencias concretas.
El licitador se compromete a integrarse con sistemas cartograficos para la inclusion de la red de transporte como Google Maps, Apple Maps, BingMaps, e integracidn con aplicaciones de terceros como Moovit, CityMapper, Nap o similares.
Se mencionan medidas de atencién a personas con movilidad reducida, pero no constan protocolos de atencidn ni a los usuarios en general, ni tampoco los previstos para la accesibilidad de las personas con movilidad reducida, asi como pautas de atencién a
los usuarios.
Respecto a las campanias periddicas y puntuales, inicamente se hace referencia a una de lanzamiento del servicio en dos fases. No existe un cronograma de campafia.
No se exponen los procesos para la implementacion, desarrollo, gestion y, sobre todo, el control de la atencidn e informacién a los usuarios, asi como el plazo de implantacién y mantenimiento a lo largo de la vida contractual. No se definen indicadores, ni
seguimientos, ni controles.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es INSUFICIENTE.
El licitador ofrece la implementacién de un sistema digital especifico basado en la plataforma web para gestionar las quejas, sugerencias y solicitudes. Pero esta plataforma es una pagina web con informacién comercial de diversas empresas y que permite
comprar billetes, pero no contempla la posibilidad de reclamaciones, quejas y sugerencias.
Los canales serdn: pagina web, aplicacién movil, redes sociales, oficina de atencidn al usuario, teléfono de atencion al publico y libro de reclamaciones a bordo del autobus.
Se explica el procedimiento para la gestién de reclamaciones, quejas y sugerencias:
1.  Recepcion de las quejas, sugerencias y solicitudes
El procedimiento de recepcion se adapta al formato del canal empleado:
. Canales digitales (web y app): formulario digital. Si es a través de redes sociales entonces el responsable redirige al usuario al formulario digital, por lo que no se podria presentar una queja por redes sociales. Se describen los campos a
cumplimentar en el formulario.
. A través del personal de atencidn al cliente: via telefénica y en la oficina de atencion al cliente, asi como en el libro de reclamaciones disponible a bordo del autobus y en la oficina de atencidn al cliente.
. Recepcion a través de ATMV.
2. Registro en la base de datos
Sea cual sea el canal de recepcion se registran de forma automatica en la base de datos. Si falta algiin dato se le reclama al cliente. Con toda la informacion se da de alta en la base de datos y se inicia la tramitacién emitiendo una notificacidn al
cliente junto con un cédigo de identificacion para que pueda realizar un seguimiento.
3.  Emisidn de justificante
En caso de haberse empleado un canal digital, se comunica por correo electrénico. En otros casos se remitira por el medio que haya solicitado el cliente. En el caso de realizarse a través del libro de reclamaciones se entrega en el momento.
L . Dicho justificante podria remitirse también a la Administracion para tener constancia y seguimiento de la queja.
Gestidn de reclamaciones L 0
2.1.2 4.  Analisis y resolucion 6 3,75 2,25

y quejas

Las peticiones se clasifican en funcién de la naturaleza (queja/sugerencia/solicitud), del nivel de gravedad (muy grave/grave/leve) y del motivo de la peticion.
Una vez clasificada, el personal analiza las necesidades derivadas de la incidencia e inicia su resolucion:
5.  Cierre de la peticidn
Una vez resuelta, el personal de atencion al cliente se encarga de registrar el cierre de la peticion en la herramienta digital.
Se emite de forma automatica un correo electrénico en el que se informa a las personas usuarias del cierre de la peticion y se adjunta una encuesta de valoracién del servicio.
6.  Seguimiento e incorporacién de mejoras
Se comprueba mensualmente que las quejas y sugerencias en tramite hayan sido contestadas en el plazo previsto. En caso contrario, se plantearan medidas correctoras.
Se controlan una serie de indicadores.
Se remiten encuestas de satisfaccién a los clientes.
Se evaluan los tiempos de respuesta.
En el caso de quejas, sugerencias o solicitudes que afecten directamente al licitador:
En caso de recibir la peticion de lunes a viernes antes de las 14h, se garantiza la respuesta a las personas usuarias en el mismo dia habil.
En caso de recibir la peticion de lunes a viernes a partir de las 14h, se compromete a enviar la respuesta antes de las 14h del siguiente dia habil.
En caso de que la peticidn exceda las competencias del licitador, se procedera, segun el caso, a contactar con el organismo correspondiente. En estos casos, siempre que la gestidn a realizar por el organismo afectado sea compatible, el licitador se
compromete a ofrecer una respuesta en un plazo maximo de 2 dias habiles.
Los tiempos de respuesta parecen demasiado optimistas ya que, aunque dependan estrictamente del licitador, parece dificil que, aunque entrase antes de las 14:00 h se pueda clasificar, anotar, recabar informe de la unidad competente de la
licitadora y proceder a la contestacidn de la queja. Hay que tener en cuenta, tal y como dice el licitador, que puede ser que haya que recabar mas informacion del interesado, pero es que tampoco se valora la necesidad de acreditar que la queja
sea veraz, lo cual conlleva un tiempo de indagacidn para vislumbrar si ha habido un error en el planteamiento de la queja o esta, en el fondo, no es veraz. Si, ademds, depende de otro organismo u administracion, parece dificil que, aunque se
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Autoritat de Transport Metropolita de Valencia G E N E RA LI TAT
VALENCIANA ATMV

) . \\\ Autoritat de Transport
Plaza de Tetuan, 10-12 Conselleria de Medi Ambient, Metropolita de Valéncia

Aigua, Infraestructures i Territori
46003 VALENCIA — Tel. 012

Licitador: AUTOCARES SAMAR, S.A. (SAMAR)

Criterio

Descripcion

Valoracion

Puntuacion
Maxima

Puntuacién
sobre 10

Puntuacion
Definitiva

remita la solicitud de informe en el mismo momento de recibir la queja, lo cual necesita un andlisis de la misma, asi como determinar el organismo competente, parece dificil que conteste a las 24 h, con tiempo suficiente para recibir y analizar ese
informe y proceder a contestar al interesado en el plazo de 2 dias habiles.

Se proponen una serie de indicadores, los cuales se definen.
Se hace referencia a un protocolo para la gestién de incidencias en el servicio que no es objeto de valoracidn en este apartado.
El licitador indica que emplea una herramienta digital con dos mddulos principales:
. Plataforma web donde se aloja la base de datos y las aplicaciones encargadas de la recepcion, gestion, comunicacidn y seguimiento de las distintas reclamaciones digitales, con distintos perfiles (viajero, administrador y administracién publica).
Consultada dicha plataforma no aparece disponible la gestidn digital de reclamaciones a la que se hace referencia ni existe la posibilidad de acceder o darse de alta a perfil alguno.
. Servicio web de firma electrénica y comunicaciones.
Se empleara un software para la explotacidn de los datos de las encuestas de satisfaccion.
Ademas, empleara una aplicacién para los objetos perdidos. Las aplicaciones no estarian interconectadas entre si.
Se indica que habrd una APP pero sin desarrollo alguno sobre la misma.
No se hace una referencia expresa a las necesidades de APIs para conectar los sistemas del licitador con ATMV.
El licitador implantara un sistema especifico para la gestion de objetos perdidos a través de una herramienta informatica que identifica. Los usuarios pueden solicitar la gestion de objetos perdidos a través de los canales digitales, mediante un formulario, o
de los canales de atencion personal, que seran los que registren e introduzcan la informacidn en la plataforma. Los objetos perdidos y encontrados en los vehiculos estaran a disposicion de los viajeros en sus oficinas en horario de lunes a viernes laborales de
9:00h a 18:00h. No se define protocolo por parte de los conductores de revision de los autobuses para localizar objetos perdidos, ni el tratamiento de los mismos cuando contienen datos personales, ni qué se hace con ellos si el interesado no se persona o
nadie los reclama, etc.
Se hace referencia a una plataforma para introduccion y seguimiento de quejas que haria la funcién de base de datos pero sin indicar las funcionalidades de dicha base de datos.
Se presenta un cronograma en relacion con la implantacién de las diversas acciones de los protocolos de gestidon de quejas, sugerencias y solicitudes, y de los protocolos de gestién de incidencias y control de datos que comenzaran antes del inicio de servicio

y se desarrollardn durante toda la vida del contrato.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es INSUFICIENTE.

2.2

Medios mecanicos (Flota)
vinculados a la prestacion
del servicio

16

11,85

2.2.1

Seguridad

El licitador no expone los potenciales riesgos.

El licitador muestra una tabla resumen con los requisitos minimos y las mejoras en materia de seguridad, destacando como mejoras: bloqueo de puertas con vehiculo en movimiento y sistema anti-apertura con velocidad superior a 5 km/h, mando central de
seguridad, botiquin y maletin de primeros auxilios, sistema de extincidn de incendios, monitorizacién del comportamiento del vehiculo, caja negra, sistema de control de presion de los neumaticos, faros de cruce y carretera en tecnologia LED, equipos CCTV
interiores, informacion de seguridad a bordo, sensibilidad en cierre de puertas para no atrapar al pasajero, bloqueo antiabandono de vehiculo, sistema de bloqueo de cierre de puerta delantera, mientras no esté accionado el freno de mano, sistema de
seguridad bloqueo vehiculo con puerta abierta, sensores de aparcamiento traseros, avisador marcha atras, limitador de velocidad integrado, sistema de vision indirecta perimetral a través de camaras, sistema de prevencion de colisiones, sistema de control
de velocidad, deteccién de fatiga del conductor, freno de emergencia (BAS), suspension delantera independiente, avisador de hielo, conexion FMS al CAN BUS del vehiculo, plataforma digital de obtencién de indicadores de seguridad y calidad en la
conduccidn.

A continuacién, se aporta una descripcion de algunas de las mejoras propuestas en materia de seguridad.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es BUENA.

8,00

2,40

222

Accesibilidad

El licitador muestra un resumen con los requerimientos minimos establecidos en los pliegos y las mejoras propuestas en materia de accesibilidad. A destacar:
. Accesibilidad general
o Ancho libre de las puertas
o Cddigos QR NaviLens para personas con discapacidades visual
o Configuracidn interior minima con acceso bajo “low entry”
o Los vehiculos cuentan con super low floor
o Marcado Braille en carteleria
. Accesibilidad PMR Y PMRSR
o Rampa PMR telescopicas
Espacio entre butacas PMR
Anclaje para perros guia
Pavimento con logo en espacio silla de ruedas
Tabla de apoyo isquiatico tapizado y con cinturén
Sistema de megafonia automatico.
o Sistema de induccién magnética (Modo T) para personas con discapacidad auditiva
. Accesibilidad: Iluminacion
o lluminacién LED sobre los accesos al vehiculo
o lluminacion LED en el drea de pasajeros

O O O O O

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es NOTABLE.

9,50

2,85
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Autoritat de Transport Metropolita de Valencia G E N E RA LI TAT
VALENCIANA ATMV

) R \\\ Autoritat de Transport
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Aigua, Infraestructures i Territori
46003 VALENCIA — Tel. 012

Licitador: AUTOCARES SAMAR, S.A. (SAMAR)

Criterio | Descrincion Valoracién Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion
P Maxima sobre 10 Definitiva
El licitador muestra en una tabla un resumen de los requisitos minimos exigidos en los pliegos y las mejoras propuestas en materia de confort. A destacar:
. Confort para el conductor
o Butaca ergondmica para el conductor
o Mampara
o Sistema anti-vaho para el parabrisas y las ventanas del conductor
o Confort para el usuario
. Usuario
o Aislamiento térmico y acustico
o Reproductor de control central bizona (conductor/pasajero)
o Segundo monitor 28”
o Lunas dobles tintadas
223 Confort o Mejora‘ gn el esr.Ja.uo entre butacas 3 7,50 2,25
o Conectividad WiFi
o Enchufes
o 10 puertos USB
o Intensidad de luz con 4 niveles
o Mejoras en el de renovacién de aire/climatizacion
El licitador propone mejoras en relacién con el transporte de bicicletas.
No se hace referencia al desfribilador.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es BUENA.
El licitador emplea 8 paginas para este subcriterio, superando el nimero maximo de paginas establecido en el Anexo | del PCAP (6 paginas), por lo que Unicamente se valoran las 6 primeras.
El licitador incluye en el presente apartado la descripcidn de las herramientas embarcadas que prevé instalar a su cargo para la explotacidn de los servicios (tanto las obligatorias segtin el PSP como las adicionales), asi como las caracteristicas técnicas y
dimensiones de la solucion propuesta, las infraestructuras necesarias y equipamientos.
El licitador se compromete a disponer del equipo central SAE desde el inicio de la prestacidn del servicio.
Equipamiento embarcado | Respecto al equipamiento embarcado adicional se destaca:
224 y herramientas de . Consola del personal de conduccién 3 6,50 1,95
planificacién . Gestor de audio
. Micréfono y altavoz para el sistema de VolP
. Altavoz exterior
. Pisén de emergencia
. Equipos CCTV interiores
. Carteleria electrénica interior del vehiculo
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es SUFICIENTE.
Plan de mantenimiento
225 |20 v 4 2,40
limpieza de la flota
El licitador afirma tener implementado un Plan de Mantenimiento Integral que contempla todas aquellas actuaciones relacionadas con el mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo, asi como aquellas inspecciones de caracter adicional. Ademas, se
dispone de un Plan de Formacién del personal de mantenimiento.
Respecto al plan de mantenimiento preventivo que se debe realizar en cada vehiculo se establece que la periodicidad con que se realizaran, en funcién de la distancia recorrida y del tiempo transcurrido en servicio, sin fijar distancias ni tiempos.
Las labores se establecen en funcién de las caracteristicas de los vehiculos y las especificaciones del fabricante.
En el mantenimiento preventivo participara el encargado de taller con ayuda de herramientas de gestidn, sin mencionar alguna.
L Se exponen las revisiones diarias, semanales, mensuales, trimestrales y anual.
Plan de mantenimiento de
2.2.5.1 2 6,00 1,20
la flota - -
Se expone brevemente el mantenimiento predictivo.
El licitador afirma disponer con un procedimiento normalizado para gestionar las acciones de mantenimiento correctivo en sus propios talleres, ademds, y con objeto de aumentar la garantia en la seguridad y calidad del servicio, se compromete una
asistencia 24 horas del fabricante, cuando la situacidn recomiende un tratamiento externo. Se recoge esquematicamente el proceso seguido en el mantenimiento correctivo.
Asimismo, el licitador dispondra de una unidad mévil taller propia para asistencia en carretera y de un vehiculo taller 24/365 en el caso de que la averia requiera una actuacion in situ asociado al fabricante.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es SUFICIENTE.
Expone el plan de limpieza de los vehiculos, indicando la periodicidad, vehiculos, responsable y duracion, distinguiendo entre:
. Plan de limpieza diario: Exterior, Interior y Tratamiento especial (prevé salida de un vehiculo de talleres ante casos puntuales como eliminacién de grafitis y pintadas).
L . Plan de limpieza integral peridédico
2.2.5.2 | Plan de limpieza de la flota p g P . . 2 6,00 1,20
) Plan de desinsectacion y desinfeccion
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es SUFICIENTE.
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Licitador: AUTOCARES SAMAR, S.A. (SAMAR)

Criterio | Descrincion Valoracién Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion
P Maxima sobre 10 Definitiva
Explotacién de datos
23 P v 2 1,10
Calidad
El licitador expone el Plan de control e inspeccidn del servicio. El Responsable de Calidad sera el responsable de elaborar el Plan mensual de inspeccién y control del servicio.
Para la realizacion de este Plan de inspeccidn se contard con un inspector que llevard a cabo una serie de controles, indicando los medios que empleard. Se hace referencia a controles y supervisiones relacionadas con la prestacion del servicio, vehiculos,
conductores...
El licitador dispone de una herramienta para la gestion y control de datos para la generacion y descarga de informes con los que se lleva a cabo el seguimiento de la explotacion a través de los indicadores de calidad.
2.3.1 Plan de Auditoria Interna Para efectuar la certificacion, control y verificacién de los servicios realizados, asi como de todas las incidencias ocurridas durante el servicio, el licitador cuenta con la herramienta de generaciéon de informes del SAE. Se procedera a la medicién de los 1 5,50 0,55
indicadores de gestion asociados a la norma de calidad UNE 13816.
Se exponen una serie de informes a realizar relacionados con la explotacién.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es SUFICIENTE.
El sistema de encuestas y cuestionarios de satisfaccion, propuesto por el licitador esta orientado a evaluar la calidad percibida por los usuarios del servicio. De forma anual se analizan la satisfaccion y las expectativas de los usuarios a través de las encuestas
de satisfaccion, de esta informacion se calcula el indice de Calidad del Servicio (ICS). Ademds, se compromete a realizar mediciones sistematicas cuyo alcance cubrira los siguientes indices e indicadores: indice general de calidad del servicio prestado a los
viajeros; Indice de calidad percibida que defina el organismo publico.
Las encuestas se realizaran anualmente de una forma presencial en las principales paradas del recorrido, y también estaran disponibles en la oficina de atencion al cliente y pagina web. En este sentido, se concentra todo en un momento del afio, sin disponer
de una evaluacién a lo largo del afio o en varios momentos del afio, distribuyendo la evaluacion de las encuestas en diversos periodos del afio.
Se justifica el tamafio de la encuesta a realizar para que sea estadisticamente representativa.
Sistema de encuestas y Se muestra un ejemplo de cuestionario.
2.3.2 cuestionarios de 1 5,50 0,55
satisfaccion Ademas, se ofrece la realizacién de (1) encuesta anual a los usuarios del servicio de informacion y atencidn al cliente (por teléfono, web, app y presencial), indicando la muestra a emplear, pero sin justificar su representatividad.
Se compromete a obtener la Certificacion de la Norma UNE 93200 Carta de Servicios, en un plazo de seis meses desde la fecha de adjudicacion.
Se exponen las metodologias, asi como las herramientas informaticas que dispondra y sus caracteristicas.
No se indica expresamente con qué medios humanos contard, ya sean propios o externos. Tampoco se hace una referencia expresa de los medios materiales a disponer para realizar las encuestas.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es SUFICIENTE.
Aspectos sociolaborales
g [spectoss 3 2,35
del servicio
El licitador se compromete a llevar a cabo un plan de calidad del empleo que mejore las condiciones sociolaborales para los trabajadores adscritos al servicio siguiendo con las directrices y buenas practicas del programa EFR — Empresa Familiarmente
Responsable - y de la Iniciativa “Women in Transport”, aunque no hay compromiso expreso en obtener la certificacién de, por lo menos, el EFR.
3.1 Inclusion / Calidad del La oferta incluye una relacién de objetivos en materia de conciliaciéon con medidas en materia de equiparacion de responsabilidades laborales y familiares (bolsa de horas, posibilidad de jornada intensiva bajo ciertos condicionantes, teletrabajo en aquellos 1 6,00 0,60
empleo que sea posible) y proteccion de la maternidad y la paternidad (ampliaciones de permisos, vacaciones).
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es SUFICIENTE.
No consta compromiso para disefiar y aplicar un plan de medidas para la igualdad, especifico en el marco de la prestacion del servicio.
Integracion de la - o . Rz 7
3.2 Tl Eereteny El licitador se compromete a que un 50% de las nuevas contrataciones de personal de conduccion sean mujeres. 1 950 0.95
. R o ———— El licitador enuncia varios compromisos de emplear en la plantilla que ejecutara el contrato, en los casos de nuevas contrataciones, una mayor proporcion de mujeres, indicando rango funcional, tipologia de contrato, porcentajes e hitos previstos (plazos). ! !
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es NOTABLE.
El licitador indica que dispone de recursos propios para poder impartir formacion, tanto a nivel de instalaciones como a nivel de formadores. Ademas, el licitador indica haber firmado convenios de colaboracién con centros de formacién de para impartir
cursos sobre diversas materias.
3.3 Formacién L . ) . . L . . - 1 8,00 0,80
El licitador enumera cursos relacionados con conduccidn segura, preventiva y econémica, y con la atencion y seguridad del usuario del servicio.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por SAMAR en este apartado es BUENA.
TOTAL 40 22,15
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8.3. AGRUPACION SUD 2023
Licitador: AGRUPACION SUD 2023
Criterio | Descripcién Valoracién Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion
P Maxima sobre 10 | Definitiva
Organizacion del servicio.
Provisidn y organizacion
1.1 YIOrE! 5 4,50
de los recursos humanos
. . El licitador describe los puestos, asighando y detallando las funciones, identificando claramente el personal directo e indirecto, pero no adjunta un organigrama en este apartado que clarifique su organizacién/estructura.
Funciones y categorias del
1.1.1 ersonal 1 8,50 0,85
P En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es BUENA.
El licitador presenta un organigrama detallado bajo el cual se organiza el personal adscrito “Trafico y Operaciones” incardinado en la estructura del grupo empresarial al que pertenece.
Respecto a las funciones, se enumeran agrupandolas por "Jefe de Tréfico, los Operadores de SAE, Inspectores y Conductores" y "Area de Tréfico y Jefe de Trafico" sin que se recoja una asignacion clara de funciones para cada uno de los componentes del
. . organigrama.
Organigrama y funciones
112 degTréfgico Oy eraciones ! AU oL
yop Respecto a los procedimientos de trabajos ordinarios, el licitador realiza una descripcién comenzando por los trabajos previos y planificacidn, de inicio del servicio, pasando por el desarrollo del servicio y acabando en la finalizacién del servicio. También se
recoge una descripcién del procedimiento de trabajo ordinario de los conductores, los relacionados con las buenas practicas ambientales en las oficinas y el procedimiento de seleccién de los conductores y del resto de personal.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es BUENA.
El licitador contempla la explotacion prevista por ATMV, asi como los desarrollos especificos a realizar para cumplir con las especificaciones requeridas, distinguiendo entre elementos embarcados y del centro de control.
El licitador expone las principales caracteristicas de la herramienta informatica que empleara para la gestidon de datos estructurales y de planificacidn, que estara conectada con el SAE, haciendo referencia, ademas, a diversos médulos y a la aplicacién VolP.
113 Interaccién con el SAEy El licitador describe la conexidn e interaccion con el SAE suministrado por ATMV, asi como el plan de mantenimiento de los equipos suministrador e implantados por el ATMV y los equipos implantados por la licitadora en funcién de los distintos niveles (Nivel 3 950 585
o gestion del servicio 1y Nivel 2: preventivo, correctivo y evolutivo). ! !
Menciona los recursos y su organizacién necesario para una correcta gestion y atencion del servicio. Establece dos tiempos de intervenciéon en funcidn de averia del software o sistema, asi como un registro de incidencias.
Hace mencidn expresa a un software de gestion para los vehiculos eléctricos.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es NOTABLE.
1.2 Plan de Contingencias 5 3,15
El licitador enumera las directrices entorno a las que se articularia el Plan de Contingencias. Dichas directrices se basan en diversas normas UNE y OHSAS.
Se enumeran las instalaciones, recursos materiales y mecanismos de gestién disponibles para la resolucion de incidencias. Seguidamente enuncia los actores participantes en el plan de contingencias y sus funciones a desarrollar.
Se describen diversos protocolos de actuacion en funcidn de las situaciones que generen una incidencia concreta sobre la que actuar. Se incluye un diagrama de flujo que recoge los protocolos incluidos en el Plan de contingencias.
El licitador describe los protocolos de informacién entre la licitadora y ATMV, mencionando los recursos disponibles para el correcto desarrollo del protocolo planteado, y entre el licitador con el usuario (a bordo del autobus, en las paradas, redes sociales y
121 Plan de resolucion de en la web del servicio, asi como a través del personal de atencién al usuario por teléfono, WhatsApp, Telegram, correo electrénico o de forma presencial. 3 6.50 1.95
- contingencias ! !
Se mencionan la realizacidn de informes de seguimiento de las contingencias y que la licitadora facilitard a la ATMV un acceso web que posibilite la monitorizacién en tiempo real de un Cuadro de Mando Integral que permite de un vistazo hacer seguimiento
de la evolucién de cada contingencia, tanto de su impacto negativo sobre el servicio como de su mitigacion. Ademas, define unos indicadores de control para el seguimiento de las contingencias. Por otro lado, como parte del proceso de mejora continua del
plan de resolucion de contingencias, una vez cada seis meses, el licitador establece que se llevardn a cabo varios tipos de simulacros operativos de los cuales se dara cuenta al ATMV.
No se realiza una evaluacidn de los tiempos de respuesta para las lineas.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es SUFICIENTE.
El licitador Unicamente contard como instalaciones unas ubicadas en un municipio del ambito del contrato. Adicionalmente a estas instalaciones se contara con una base operativa en la Estacién de Autobuses de Valencia. Entre ambas ubicaciones el licitador
afirma garantizar un posicionamiento en cualquiera de las cabeceras en un tiempo inferior a 30 minutos. Se dan las coordenadas de la misma, se ubican en una imagen y se facilita una imagen aérea.
Posteriormente el licitador muestra el tiempo medio de respuesta asociado a cada una de las cabeceras siendo el tiempo maximo de 29 minutos inferior a los 30 minutos indicados al principio.
Ubicacién de las . . . . . - L . N . . -
1.2.2 TN S Se enuncian las instalaciones que habra, como que tendra zona de cocheras, pero sin indicar superficie ni espacio, aunque indica que tendra espacio suficiente. 2 6,00 1,20
Se menciona que en la zona de estacionamiento se instalaran puntos de recarga eléctrica de doble toma en las plazas de aparcamiento, lo que no se indica es de si ya se disponen en la instalacion propuesta.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es SUFICIENTE.
2| Plan de Calidad 27 22,45 |
2.1 Gestidn de usuarios 9 7,20
El licitador afirma que todos los canales de comercializacidn, promocion y sistemas de informacion descritos estaran disponibles desde el primer dia de servicio y se mantendran durante todo el contrato, se gestionaran bajo los protocolos recogidos en la
norma UNE 93200 en el plazo maximo de 12 meses, y estaran bajo la supervisién y control del Responsable del Servicio, de los técnicos de atencién al cliente y del Departamento de Marketing y Atencidn al Cliente.
Atencidn e informacion a
2.1.1 los usuarios y promocion Se enumeran y desarrollan los diferentes canales de atencion e informacién que se pondran a disposicion del servicio. Se clasifican en funcidn de si la atencién es o no presencial, del horario de atencién, de los idiomas disponibles (valenciano, castellano e 3 8,50 2,55
del servicio. inglés, ademas de francés para pagina web y App propias).
Respecto a la seguridad a bordo Gnicamente se menciona en la informacién estética del Plan de informacién, como CPE, recogido como "Principales normas y consejos de seguridad".
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Licitador: AGRUPACION SUD 2023

Criterio | Descripcion Valoracion Pumfu.acic’m Puntuacion Punt.u?(Eic’m
Maxima sobre 10 Definitiva
Se ofrece una atencion las 24 horas en la Oficina de Atencidn al Cliente, asi como atencidn con cita previa presencial o mediante video conferencia todos los dias de 8:00 h a 20:00 h.
En relacidn con la atencidn telefénica, consta que habra un teléfono gratuito 24 horas.
Sobre el Sistema de atencion para servicios a la demanda, el licitador indica que se habilitaran los siguientes canales para la recepcion de solicitudes de transporte a la demanda en caso de que éste se habilite durante la ejecucion del contrato: Teléfono,
WhatsApp y Telegram, Correo electrénico, Formulario en la pagina web del servicio y Formulario en la App servicio pudiendo solicitar la reserva hasta las 20:30 horas del dia anterior al servicio. Se confirmardn los servicios al cliente a través de WhatsApp y
Telegram, Correo electrénico, SMS o notificacion en la App, siendo el horario de atencién y confirmacidn de los servicios 24 h los 365 dias al afio. Ademds, también se menciona dentro de la informacion estatica del Plan de Informacién, se menciona la
disponibilidad de servicios a demanda: Canales para realizar las reservas. Paradas o tramos de linea con servicio a la demanda habilitado.
No se hace mencidn expresa en relacién con el personal para la atencién de los usuarios.
Se expone el Plan de informacién definiendo datos a facilitar, periodos de actualizacion y canales disponibles .En relacidn con la informacion, serd objeto de campafia periddica [CPE] aquella que se da manera regular (informacién general, seguridad a bordo,
lineas, horarios, recorridos, frecuencias, titulos, tarifas, correspondencia con otras lineas y servicios, disponibilidad de servicios a demanda si los hubiere, etc.) o cémo formular reclamaciones o sugerencias, y campafia puntual [CPU] cuando se da a razén de
un acontecimiento concreto sin una regularidad fija, en el caso de incidencias y alteraciones del servicio, ya sea en forma de avisos en parada y autobuses o bien a través de mensajes mediante los canales digitales propuestos, asi como a campafias de
promocién.
El licitador hace referencia a una plataforma virtual de atencidn a las personas usuarias. La comunicacién se realizara mediante cualquier dispositivo movil y a través del sitio web y App propios. Durante la navegacién por el sitio web propio o durante el uso
de la App del servicio, un icono en la parte inferior de la pantalla muestra al usuario un acceso a un chat en vivo a través del cual se podran hacer las consultas o quejas correspondientes a la operadora en tiempo real. La App enviara notificaciones de alertas
e incidencias relacionadas con el servicio, y permitira visualizar la conectividad e intermodalidad de las lineas con otros servicios o modos de transporte.
Respecto a la pagina web, el licitador menciona que el servicio dispondra de un espacio propio, dentro de la pagina web del grupo del licitador, y disfrutara de una serie de funcionalidades que garantizaran el principio de accesibilidad universal. Sera
compatible con los principales navegadores utilizados y describe los contenidos y caracteristicas.
En relacidn con la App para maviles, el licitador tendra operativa una aplicacién para dispositivos moéviles (App) gratuita multilenguaje. El viajero tendra a su alcance toda la informacion relativa al viaje que pueda ser de su interés: lineas y paradas
georreferenciadas, indicaciones para llegar a destino, etc.
Se expone el Protocolo de atencidn a las personas usuarias, indicando que es de obligado conocimiento y cumplimiento para todos los trabajadores, basado en los parametros de calidad de la norma ISO 13.816 relativos a la atencidn al cliente. Este protocolo
esta integrado en el Plan de Formacién de la licitadora mediante un curso bianual obligatorio.
El licitador afirma disponer de protocolos especificos para la atencidn a las personas con capacidades diversas, PMR o con especial vulnerabilidad, exponiendo las principales caracteristicas.
Se expone el Plan de Promocidn del servicio y propuestas de comercializacién y fidelizacién. Dado que el servicio es tanto diurno como nocturno, se tendrd en cuenta en términos comunicativos la distincion de estas dos franjas horarias y por publicos. Se
integraran también acciones pensadas para fomentar su uso a estudiantes y habitantes de municipios cercanos a Valencia. El plan pretende llegar a nuevos publicos, ampliando el abanico de edades y los estratos sociales que seran objetivo de las campafias,
y fomentara el transporte publico en todas las dreas donde opera con contenidos y mensajes personalizados.
Se definen 8 campanias anuales de caracter periddico y 6 campafias anuales de cardcter puntual. También se mencionan otras acciones de promocién como campaiias de promocidn especificas de los cambios en la red del servicio, incorporacién de una
nueva flota de autobuses y promocidn del transporte publico para personas mayores o de edad avanzada
El licitador menciona medidas de Fidelizacién y Comercializacion.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es BUENA.
El licitador contara con un procedimiento basado en las directrices contenidas en la UNE-ISO 10002:2018 Gestidn de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.
Los puntos y canales de recepcién de reclamaciones, quejas y sugerencias que estaran disponibles desde el inicio del servicio son los siguientes:
. Oficina de Atencion al Cliente: situada en las instalaciones del licitador y atendida por una persona todos los dias durante el horario de prestacién del servicio, sin indicar las franjas horarias y dias en que se atenderia.
El personal de atencién recogerd las reclamaciones de los usuarios, tanto presencialmente como por correo convencional y electrénico, disponiendo en su caso de Libro de Reclamaciones. El personal presente se encargara de atender estas
quejas, registrarlas en la base de datos, tramitarlas y resolverlas segun las directrices de la UNE - ISO 10002.
. Taquilla en la Estacion de Autobuses de Valencia.
Disponible de lunes a viernes laborables de 8:00 h a 20:00 h y de 09:00 h a 14:00 h los sabados y domingos, para la recepcién de sugerencias y reclamaciones.
. Atencidn telefdnica gratuita las 24h.
Un teleoperador las recogera y se encargara de transcribirlas e incluirlas en la base de datos correspondiente para su posterior tramitacion en los términos y plazos establecidos, durante las 24 horas del dia/365 dias al afio.
. La pagina Web, Apps, el correo electrénico, WhatsApp y Telegram y redes sociales.
Las reclamaciones introducidas via web o APP seran tramitadas por los operadores dedicados a la atencion telefdnica. Las recibidas en redes sociales serdn tramitadas por el Community Manager. En ambos casos, la informacion se trasladara al
Gestién de reclamaciones r?sponsable del e{(pedient? e.n el F)Iazo establecido.. - ‘ ‘ . - . . . . .
2.1.2 . Libro de reclamaciones: Existiran libros de reclamacion oficiales disponibles para los usuarios a bordo de los vehiculos, en la Oficina de Atencién al Cliente y en la taquilla de la Estacién de Autobuses de Valencia. 6 7,75 4,65

y quejas

. Quejas recibidas desde la ATMV.
Con el fin de dar respuesta a las quejas y sugerencias que la ATMV reciba a través de sus propios canales, la licitadora se integrara en el sistema de gestién de quejas de la ATMV.

Todo el procedimiento de quejas, reclamaciones y sugerencias se gestionara segun la UNE-ISO 10002:2018 "Directrices para el tratamiento de las quejas a las organizaciones" mediante un equipo cualificado disponible las 24h. Un usuario o cliente podra, no
s6lo comunicar una queja, sino también estar informado en todo momento del estado de su reclamacidn y hacer seguimiento de ésta. Se garantiza la atencién como minimo de valenciano, castellano e inglés.

Se expone todo el procedimiento, desde la presentacidén que abarca el registro, siguiendo por la posterior tramitacidn y priorizacion, asi como su evaluacion y actuaciones de averiguacion, finalizando en su contestacidn, junto con una encuesta de
satisfaccion del usuario con el proceso y analisis de medidas correctoras a implementar o implementadas.

El licitador, en base al procedimiento establecido, se compromete a dar respuesta completa a todas las reclamaciones, quejas y sugerencias que requieran recabar informacidn de terceros en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, exponiendo claramente
la distribucion de plazos entre cada gestion para llegar al plazo maximo de 5 dias habiles. Asimismo, afirma que los plazos anteriores se reducirdn en 36 h en caso de quejas que no requieran recabar informacién de terceros. Por otra parte, en caso de que
una queja o sugerencia no haga referencia al servicio que le corresponde a la operadora, se dara respuesta a la ATMV y al reclamante en un plazo maximo de un (1) dia.

El licitador se compromete a elaborar informes mensuales y anuales estadisticos, y facilitarselos a la Administracién, en los que se recojan todas las incidencias gestionadas en relaciéon con la quejas y sugerencias, ademas de una comparativa respecto a los
periodos anteriores, de forma que se pueda observar la evolucidn en el tiempo. Los informes constardn de tablas y gréficos. Se detallan los contenidos principales del informe mensual.
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Puntuacion

Puntuacién

Puntuacion

Criterio | Descripcion Valoracion f: .
P Maxima sobre 10 Definitiva
Se incluirdn las actividades relacionadas con la gestion de los objetos perdidos y los indicadores de niveles de mejora.
La medicién del nivel de calidad de la gestidn de las quejas y reclamaciones se realizara segun los criterios de calidad de la norma UNE-EN 13.816, como norma de referencia, a los que tendra acceso la ATMV mediante un acceso intraweb personalizado y que
podrad visualizar en Cuadro de Mando Integral.
El licitador se compromete a aplicar, desde el inicio del servicio, una serie mecanismos de control, seguimiento y evaluacién del sistema de quejas y reclamaciones para la obtencién de los niveles de mejora propuestos, los cuales expone, definiendo algunos
indicadores.
Se muestran varios ejemplos de formularios, en funcién del canal en el que se presente la reclamacion, queja, sugerencia u objeto perdido.
Se exponen las herramientas informaticas de la licitadora para la gestién de reclamaciones y quejas. A destacar que dispondrd de una herramienta especifica para la gestion de la relacion con los clientes que permite un registro unificado multicanal de
cualquier comunicacion bidireccional entre usuario y operadora durante todo el proceso de gestion de la reclamacion, queja, sugerencia u objeto perdido. Dicha herramienta podra consultar al SAE datos de relevancia. Se exponen algunas de las
caracteristicas y funciones de dicha herramienta informatica.
Dispondra de una herramienta de analisis de datos que permitira analizar los datos de las quejas y reclamaciones para identificar patrones y tendencias que pueden indicar problemas sistémicos, asi como medir la eficacia de sus respuestas a los usuarios.
También empleard una herramienta de gestién de proyectos para abordar las quejas y reclamaciones que requieren una investigacidn y solucién de problemas mds exhaustiva.
El licitador muestra un diagrama con las diversas APls a desarrollar para conectar los diferentes elementos descritos por el licitador con los de la ATMV.
En la Oficina de Atencién al Cliente de la licitadora se contard con una dependencia para la gestion de objetos perdidos, cuyo horario de atencién se realizara todos los dias coincidiendo con el horario del servicio, los cuales no se especifican.
Para la gestion de objetos perdidos sera de aplicacion los mimos procedimientos que la gestion de quejas y reclamaciones con una serie particularidades que se exponen con detalle. A destacar que, al finalizar cada expedicién, el conductor/a realiza una
revision visual del interior del vehiculo en busca de objetos que hayan sido descuidados por los usuarios. En caso de haberlos, al finalizar la jornada los entrega al personal situado en la Oficina de Atencidn al Cliente.
La licitadora hard uso de un software especifico para la gestidon de objetos perdidos, exponiendo sus principales caracteristicas.
Los usuarios podran calificar la calidad de la atencidn recibida por cada operador a través de un software integrado en la centralita, que permitira aplicar un plan formativo especifico para los operadores menos valorados. Existira un Canal de Denuncias
gestionado por una empresa independiente para velar por el Cumplimiento Normativo.
Se adjunta la descripcion del tratamiento de las quejas y reclamaciones a través del software especializado en gestion de tickets de atencion al cliente.
El software vinculado a la gestién de quejas y reclamaciones utiliza una base de datos relacional para almacenar y gestionar los datos de sus proyectos, siendo compatible con una gran cantidad de tipos bases de datos que se enumeran.
No se definen campos ni el procedimiento concreto de creacién de la base de datos a partir de aquellos datos/campos que se considerasen que debieran constar.
El licitador se compromete a que todo lo relativo a la gestidon de quejas y reclamaciones esté implantado y en funcionamiento desde el inicio del servicio, quedando integrado en el Plan de Calidad y estando vigente durante todo el contrato. En relacién con
la implantacién del plano, se muestra un cronograma con las tareas, responsables, medios disponibles y plazos estimados.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es BUENA.
Medios mecanicos (Flota)
2.2 vinculados a la prestacion 16 13,45
del servicio
Se enuncian los sistemas de seguridad comunes a todos los tipos de vehiculos que dispondra el licitador destacando: sistema mobileye, sistema de deteccidn de vehiculos, carriles, sefiales de limitacion de velocidad y peatones mediante avisos sonoros,
alerta de colisién frontal, alerta de salida de carril, alerta de colision de peatones y ciclistas, alerta y monitorizacién de la distancia de seguridad, indicacién de limite de velocidad, sistemas avanzados de asistencia a la conduccién (ADAS), alertas en tiempo
real, solucién de puntos muertos, deteccidn de puntos ciegos para peatones vy ciclistas, sistema de deteccién facial de conductor, sistema alcolock, sistema de detector y supresion de incendios, caja negra, sistema E-Call, extintores, sistema de video
vigilancia, control digital de neumaticos, sistema antivaho independiente en el puesto de conductor, persiana eléctrica antideslumbrante frontal y lateral, volante regulable, retrovisores eléctricos calefactados, desfibrilador, kit de atencidn sanitaria de
primer nivel, etiquetado europeo de neumaticos en la categoria de “agarre en superficie mojada”, sistema de fonia de emergencia con el centro de control y pisén de emergencia, sistema de refrigeraciéon de las baterias del vehiculo eléctrico.
Seguidamente se distinguen medidas en funcién de la Clase del vehiculo:
. Clase I: Zona reservada para maletas y mampara de seguridad.
2.2.1 Seguridad . Clase IlI: Sistema de frenado BAS o similar. Sillas y adaptadores para bebes, Cinturones BeSafe para embarazadas, plazas con isofix... 3 8,00 2,40
. Clase B: plazas con isofix.
Ademas se hace referencia a la realizacién de una campafia anual para concienciar de los riegos y efectos del consumo de alcohol en la conduccidn, se reforzara la formacion de los conductores que no alcancen los niveles minimos establecidos en
conduccion seguro y anualmente se publica y distribuye a todos los conductores/as un dosier con la identificacion de puntos negros de las lineas del contrato e informacién sobre el procedimiento de actuacion en cada caso, para su conocimiento y
prevencion de accidentes potenciales.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es BUENA.
El licitador enumera diversos colectivos, identificando las dificultades que pueden presentar y, sobre las cuales, se establecen los protocolos de actuacién o las diferentes soluciones de accesibilidad en los vehiculos.
La licitadora enumera diversas mejoras en relacién con la accesibilidad:
. Informacidn para pasajeros con discapacidad sensorial (exterior e interior).
. Sistema de inclinacién, reduciendo la altura que una persona tiene que superar para acceder al autobus.
e Pictogramas visuales dentro y fuera del vehiculo, destinados a PMR y su correcto uso.
2.2.2 Accesibilidad g 3 8,50 2,55

Informacidn en materia de accesibilidad disponible en los vehiculos y en los diversos canales de informacién que dispondra el licitador.
Marcado en braille.

Pulsadores de parada y puertos de recarga USB en todas las plazas PMR.

. Ciberpass.

) lluminacion led.
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Puntuacién | Puntuacién | Puntuacion

Criterio | Descripcion Valoracion f: .
erio | Descripcio oracio Maxima sobre 10 Definitiva

. Informacidn en braille.
. Sistema de informacion Navilens en las paradas.

Medidas de accesibilidad especificas de vehiculos clase I:
. Rampa de acceso para usuarios de silla de ruedas manual y eléctrica.
. Altura desde la calzada al piso del autobus inferior a la maxima establecida en los diferentes reglamentos y directivas.
Asiento para personas con obesidad mérbida, de mayor anchura que los habituales.
Reserva de 8 asientos para PMR.
Pulsador exterior facil de solicitud de despliegue la rampa de acceso.
Acceso y espacio para bicicletas plegables.
Espacio para maletas, carros de compra, etc. sujetos mediante un cinturén.

Medidas de accesibilidad especificas de vehiculos clase II:
. Plataforma elevadora para facilitar el acceso a las personas con movilidad reducida.
La altura del primer escaldn, el estribo, desde el pavimento a una de las puertas de servicio, serd inferior a la establecida en los diferentes reglamentos y directivas.
Reserva 4 asientos para PMR.
Barras para facilitar el ascenso y descenso del vehiculo.
Vehiculos con sistema de suspensidn que incluye la funcidn de descenso en las cuatro ruedas.
Bandas con contraste de guiado.

Medidas de accesibilidad especificas de vehiculos clase B:
. Informacién en braille.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es BUENA.

El licitador describe las medidas de confort que mejoran las contenidas en los pliegos. Las comunes a todos los vehiculos serian:
. WiFi gratuito.
. Lunas tintadas.

. Sistema de purificacién de aire.
. Lamparas ultravioletas antibacterianas.
. Enchufes de recarga USB.
. Sistema de climatizacién independiente para el conductor.
. Neumaticos con nivel de sonoridad bajo.
. Bajo nivel de ruido dentro del vehiculo, aunque no se especifica cémo se pretende conseguir ni valores de decibelios de referencia.
223 Confort e Mejoras en el puesto del conductor y su butaca. 3 6,00 1,80
. Monitor de entretenimiento a bordo, sin indicar si es individual por butaca o comun para todo el pasaje.

Vehiculos con suspensidn independiente en las dos ruedas delanteras y ECAS.

Medidas de accesibilidad especificas de vehiculos clase Il:
. Punto de alimentacidn 220V con preferencia de uso para personas con respirador artificial o concentrador de oxigeno.

Las mejoras recogidas para los de clase B coinciden con las de las propuestas para todos los vehiculos.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es SUFICIENTE.

El licitador describe las herramientas embarcadas que prevé instalar a su cargo para la explotacién de los servicios (tanto las obligatorias segtin el PSP como las adicionales), asi como las caracteristicas técnicas y dimensiones de la solucidn propuesta, las
infraestructuras necesarias y equipamientos.
La solucidn adoptada es la de instalar equipos de ETRA o similar ya integrados con el SAE de ATMV. Estos equipos se instalardn a la par o inmediatamente después del SAE de la ATMV con lo cual la entrada en servicio serd simultdnea a la del SAE de la ATMV.
Respecto al equipamiento embarcado adicional se destaca:
. Equipamiento de Sistema de gestidn y periféricos SAE.
Pantalla de conductor 8”.
Paneles interiores y exteriores.
Sistema informacidn a viajeros.
Videovigilancia.
Sistema de conteo de pasajeros.
Informacién Can Bus. 3 10 3,00
Sensores de Temperatura ambiental y humedad.
Equipamiento manos libres conductor.
Sensores de apertura y cierre de puertas.
Dispositivos de geoposicionamiento y telemetria.
. Router servicio wifi.
. Centro de control.
. Herramientas de planificacién
Se muestra un cronograma de plazos de implantacién de los distintos equipos propuestos.

Equipamiento embarcado
224 y herramientas de
planificacién

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es NOTABLE.
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Licitador: AGRUPACION SUD 2023

Puntuacion

Puntuacién

Puntuacion

Criterio | Descripcion Valoracion f: .
P Maxima sobre 10 Definitiva
Plan de mantenimiento
225 |0 v 4 3,70
limpieza de la flota
Las tareas del plan de mantenimiento y limpieza de la flota se llevaran a cabo siguiendo las recomendaciones de las normas ISO 45001 de Seguridad y Salud en el Trabajo, ISO 14001 Gestién Ambiental y UNE-EN 13816 de Calidad en el Transporte Publico,
entre otras, y seran controladas por el Jefe de Taller a través de una herramienta informatica dénde se registra una ficha para cada vehiculo, con un histérico de todas las tareas de mantenimiento y de limpieza efectuadas, tanto del propio vehiculo como de
los sistemas que incorpora. Mensualmente se enviara a la ATMV un informe sobre todas las tareas efectuadas en este dmbito.
El licitador afirma contar con un Plan de Mantenimiento al que se ajustardn los servicios de mantenimiento contratados con los fabricantes, terceros o propios. Tendra cobertura de asistencia 24h los 365 dias del afio.
Enuncia las tareas que conforman el mantenimiento preventivo ordinario (o programado), asi como sus objetivos y definiéndose una serie de niveles de revision. Los trabajos asignados a cada nivel se ajustaran a las recomendaciones de los fabricantes de los
vehiculos. Se incluye en el mantenimiento preventivo ordinario las revisiones Pre-ITV o campaiias especificas segun la época del afio, entre otros aspectos. Se expone detalladamente el mantenimiento a realizar segun diversos niveles. Se muestra una
plantilla tipo para las revisiones preventivas con su contenido, individualizadas por vehiculo. Se hace referencia a campafias especificas segln la época del afio (verano e invierno). Se expone la planificacidn de las revisiones relacionadas con los
. mantenimientos preventivos ordinarios, asi como el control final efectuada la revisién o reparacidn preventiva y otras actuaciones que se realizardn diariamente.
Plan de mantenimiento de . . . P . oA
2.2.5.1 - Se hace referencia al mantenimiento de los vehiculos eléctricos y los puntos de recarga, aunque los puntos de recarga no son objeto de valoracién en este apartado. 2 9,25 1,85
Se exponen de manera escueta algunas de las actuaciones relacionadas con el mantenimiento preventivo extraordinario.
En cuanto al mantenimiento correctivo se establecen diferentes protocolos de actuacion en funcién del tipo de averia, y de quién y cuando la detecta, los cuales se describen. El licitador también hace referencia a un mantenimiento correctivo extraordinario
referido a las reparaciones que se realizan en situaciones inesperadas o de emergencia, como un accidente, un fallo importante o una averia grave. Se exponen diversos tipos, asi como las actuaciones a realizar.
Se hace referencia a que ciertas actuaciones se realizardn a través de acuerdos con las marcas fabricantes y talleres oficiales.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es NOTABLE.
El licitador indica que se el plan de limpieza se realizara conforme a la ISO 14001 de Gestion Ambiental y bajo las estrictas exigencias de calidad y UNE-EN 13816.
Se distingue entre limpieza exterior y limpieza interior de los vehiculos.
Todo vehiculo asignado al servicio debera pasar por el protocolo de limpieza exterior diaria exponiendo en qué consiste, mencionando los productos que se emplearan y sus caracteristicas.
Se llevardn a cabo dos tipos de limpieza interior: ordinaria y general, las cuales, a su vez, se estructuraran en diferentes niveles en funcidn de la periodicidad utilizada la cual se expone a través de una tabla.
Se indican los equipos y medios materiales que se emplearan en este tipo de limpieza.
La limpieza ordinaria se llevard a cabo con una periodicidad no superior a la semana, y estara compuesta por una serie de operaciones que se agrupan en tres niveles (1-2-3), los cuales se exponen, indicando su duracion diaria.
La limpieza general sera la que se lleve a cabo en periodos superiores a la semana, y tendran un efecto acumulativo con las de nivel inferior (1-2-3). La limpieza general, a su vez, se divide en diferentes niveles y categorias de intervenciones, las cuales se
exponen.
2.2.5.2 | Plan de limpieza de la flota . e N 2 9,25 1,85
2 f Se menciona un protocolo especifico de limpieza por el COVID-19.
También se hace referencia a un protocolo de actuacion por una incidencia del servicio relacionada con la limpieza de la flota. Se enviara a un equipo de limpieza, el cual se define, a la terminal de linea que corresponda donde resolvera la incidencia durante
el tiempo de regulacidn previsto, equipado con los medios necesarios.
Se enuncian otros protocolos especiales de limpieza como limpieza especial salida de taller y limpieza en linea en dias de lluvia.
El licitador indica que podra contar con la colaboracion de empresas externas con el fin de llevar a cabo las campafias anuales de desinfeccidn y desinsectacién de los vehiculos.
Por ultimo, se hace una mencidén expresa a la seleccién de los productos de limpieza.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es NOTABLE.
Explotacion de datos y
23 . 2 1,80
Calidad !
El licitador afirma disponer de un Plan de Inspeccién y Control del servicio en el que se definen y desarrollan los métodos, sistemas, periodicidad de las medidas, y medios humanos y materiales asignados para la supervisién del cumplimiento del contrato,
incluyendo las inspecciones a realizar y su periodicidad para el mantenimiento durante toda la vigencia del contrato de los distintos planes y compromisos ofertados por el licitador.
Se enuncian los aspectos que serdn objeto de seguimiento.
La licitadora dispone un sistema integrado de gestidn (SIG) que engloba la gestion de la calidad, de la seguridad y la salud en el trabajo y de la gestion medioambiental de forma unificada. La licitadora afirma estar certificada segun las normas UNE-EN-ISO
9001 (Sistemas de Gestion de la Calidad), UNE-EN-ISO 14001 (Sistemas de Gestiéon Ambiental) e ISO 45001 (Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo). La licitadora se compromete en dos certificaciones mas no recogidas en los pliegos (ISO
13816 y UNE-ISO 14064). Asimismo, muestra en una tabla una serie de certificaciones que afirma disponer.
La licitadora dispone de un Programa de Cumplimiento Normativo Compliance que sera de aplicacién al servicio.
23.1 Plan de Auditoria Interna .. . . _ L i p Lo . . s 1 9,50 0,95
El licitador afirma que aplica anualmente una auditoria de su propio sistema de gestidén segun los criterios incluidos en las normas de calidad de aplicacién.
Se describen detalladamente algunas de las actuaciones inspeccion internas propuestas
Se expone detalladamente el modelo de control y seguimiento de la calidad del servicio.
Se expone la planificacion y ejecucion de los métodos de medida, bajo la responsabilidad y supervision del técnico de calidad y de su departamento.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es NOTABLE.
. El licitador propone la determinacién de un indice de calidad percibida (ICP) del servicio, que se reflejara a su vez a través del indicador de Nivel | ISC — indice de Satisfaccién al Cliente.
Sistema de encuestas y
2.3.2 cuestionarios de 1 8,50 0,85

satisfaccion

El sistema de encuestas y cuestionarios de satisfaccion estan orientados a evaluar la calidad percibida por los usuarios del servicio, percibida en sentido amplio. Se adjunta un modelo de cuestionario, el cual, estaria disponible en la pagina web del licitador
para ampliar la muestra durante todo el afio. Ademas, a todas las personas que usen el Servicio de Informacion y Atencidn al Cliente disponible se les hara una encuesta de satisfaccion que también se incluird en los informes anuales.
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Puntuacién | Puntuacion | Puntuacién

Criterio | Descripcion Valoracion Maxima sobre 10 Definitiva

Respecto a la periodicidad, recursos materiales y humanos empleados para hacerlas, la licitador indica que anualmente encargara a una empresa externa especializada la realizacion de una encuesta de calidad entre los usuarios que contara con los medios
humanos (encuestadores especializados y personal de tratamiento de datos en oficina y generacion de informes) y materiales (Tablets para encuestas y ordenadores en oficina) necesarios para que los trabajos de campo y de gabinete se lleven a cabo de
manera éptima. En este sentido, se concentra todo en un momento del afio, sin disponer de una evaluacién a lo largo del afio o en varios momentos del afio, distribuyendo la evaluacion de las encuestas en diversos periodos del afio.

Se justifica el tamafio de la encuesta a realizar para que sea estadisticamente representativa.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AGRUPACION SUD 2023 en este apartado es BUENA.

Aspectos sociolaborales
del servicio
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8.4. AVANZA
Licitador: AVANZA MOVILIDAD LEVANTE, S.L. (AVANZA)
Criterio | Descripcién Valoracién Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion
P Maxima sobre 10 | Definitiva
Organizacion del servicio.
Provisidn y organizacion
11 Lk 5 5,00
de los recursos humanos
. . La oferta presenta un organigrama detallado bajo el cual se organiza el personal adscrito al servicio, describiendo las responsabilidades y funciones de los puestos, tanto del personal directo e indirecto asignado al servicio.
Funciones y categorias del
1.1.1 ersonal 1 10,00 1,00
P En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es NOTABLE.
El licitador describe claramente el organigrama y funciones del drea relacionada con la gestion directa de Trafico y Operaciones.
Respecto a los procedimientos de trabajos ordinarios, el licitador comienza describiendo las actividades organizativas previas al servicio, explicando el control de salidas de cochera, la toma del servicio por parte del conductor y el control de llegadas, asi
112 Organigrama y funciones como el deje del servicio. También se hace mencidn expresa a las actuaciones de preparacion del autobus para la jornada siguiente, la gestion ordinaria de la explotacién y situaciones operativas especiales a través del SAE, asi como reuniones de 1 10.00 1.00
o de Trafico y Operaciones coordinacién entre diferentes dreas y el control y seguimiento de la demanda del servicio y grado de ocupacién. Asimismo, se describen los medios dispuestos, en relacién con los aspectos tratados en este apartado, incluso haciendo mencién expresa a un ! !
portal web que permitira a la Administracién acceder desde cualquier dispositivo (ordenador de sobremesa, portatil, tablet o smartphone) a informacién del servicio y el contrato.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es NOTABLE
El licitador se compromete a la implantaciéon de la solucidn de SAE de la empresa ETRA, la cual ha sido también adjudicataria del contrato para la plataforma SAEIP de ATMV.
Se muestra la arquitectura funcional de la solucién SAEI conjunta (SAEIP del contrato de ATMV + SAEI comprometido por el licitador para el contrato) distinguiendo entre los médulos que se incluyen dentro del alcance del proyecto de la ATMV relativo a la
plataforma SAEIP y los médulos cuyo suministro esta incluido dentro de la oferta del licitador. Ademds, se muestra graficamente la arquitectura de la solucion de ETRA propuesta para el contrato, incluyendo los distintos sistemas que la componen y las
interacciones previstas con los distintos elementos de la plataforma SAEIP incluidos en el contrato independiente de la ATMV. Se indica ademas para cada elemento si este supone una mejora con respecto a los requerimientos incluidos en los
Pliegos.
La solucidn propuesta por el licitador se integra con el SAEIP de ATMV disponiendo de interfaces similares a las que opera el SAEIP de ATMV e incorporando todas las funcionalidades adicionales comprometidas en la oferta. La integracién completa
entre la solucion SAE propuesta y el SAEIP de ATMV automatiza completamente el intercambio de datos entre el SAE del licitador y el SAEIP de ATMV permitiendo con ello que cualquier modificacién realizada por el operador del Centro de control SAE del
licitador como operador del servicio sea comunicada automaticamente a la plataforma SAEIP de la ATMV y viceversa.
113 Interaccién con el SAE y Al ser el SAEIP de ATMV y el SAE propuesto por el licitador del mismo proveedor, esta integracion completa entre ambos sistemas permite minimizar el tiempo de implantacién del SAE del licitador. 3 10.00 300
o gestion del servicio ! !
Se detalla un cronograma de tareas y subtareas necesarias para el desarrollo, implantacién de la solucién propuesta y su integracion con la plataforma SAEIP del contrato de ATMV.
Se menciona el grado de respuesta ante incidencias, distinguiendo entre el mantenimiento preventivo y correctivo (paliativo y resolutivo), asi como diversas acciones para minimizar el tiempo de afeccidn al servicio. Se describen las gestiones de incidencias
en el sistema del puesto del operador del centro de control del SAE y en el sistema/equipo de embarcado. Se recogen los tiempos de intervencién/respuesta comprometidos (ante averias del software/sistema y consultas) y los horarios de atencién.
Se describen los recursos y su organizacion necesario para una correcta gestion y atencién del servicio.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es NOTABLE.
1.2 Plan de Contingencias 5 3,55
El licitador comienza enunciando lo que entiende como tres categorias de herramientas que integran un plan de resolucion de contingencias:
1. Procedimientos y herramientas de tipo predictivo/preventivo
2.  Herramientas de Implementacion
3.  Herramientas para la comunicacion a todos los agentes sociales implicados.
El licitador afirma que todos los manuales, procedimientos y politicas que forman parte del Plan se encuentran integrados en el Sistema Integrado de Gestién (SIG) que cumple un total de 34 normas ISO o similares, incluyendo 9 certificaciones que tienen
una incidencia directa en la resolucién de contingencias. Se describen los medios que involucran al SIG, de los que se dispondra segun la gravedad y alcance de la incidencia.
Seguidamente se describen varios protocolos de actuacion. En varios protocolos de actuacion se realiza una evaluacidn de los tiempos de respuesta por linea. En el caso de "regulaciones", ademds, se hace un analisis del ruido de los vehiculos adoptando
diversas medidas en funcién de la distancia a fachada. En funcién del protocolo se mencionan las comunicaciones a emplear para notificar incidencias a los usuarios.
121 Plan de resolucion de Se hace mencion expresa a los protocolos de comunicacién con usuarios, ATMV y otras partes interesadas en relacién con la comunicacion de incidencias. A través de una tabla se muestran las casuisticas relativas a regulaciones contempladas en el plan de 3 10,00 300
- contingencias resolucidn de contingencias, indicando el nivel de alerta y probabilidad asociados, actuaciones de comunicacién operativa (interna al personal propio y externa a otros agentes), medios materiales necesarios y la recomendacién de comunicacién a usuarios ! !
por los canales del contrato.
Se hace referencia a los medios materiales y recursos humanos que actuarian en funcién del protocolo.
Se ha realizado una evaluacidn de los tiempos de respuesta para cada linea.
Ademas de las referencias anteriores se hace una identificacion expresa del personal a disponer en relacidn con la atencidn de ciertas incidencias, asi como la comunicacidn derivada de las acciones del Plan de Respuestas de Contingencias, basada en un
contacto permanente y bidireccional con los agentes sociales implicados, divididos en cuatro grupos: (1) usuarios; (2) ATMV; (3) recursos externos; y (4) otras partes interesadas.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es NOTABLE.
El licitador se compromete a disponer para la prestacion del servicio de una instalacidn ubicada en el entorno de la zona de actuacidn del contrato, identificandola. No indica si dispone de contrato de arrendamiento o algun tipo de pre-contrato.
El licitador adquiere el compromiso formal de realizar todas las actuaciones necesarias tanto administrativas como de ejecucion de las obras de adecuacién en la parcela prevista para poder disponer de una instalaciéon plenamente operativa desde inicio del
Ubicacion de las servicio.
1.2.2 instalaciones fiias Se facilita la direccion de la instalacién, asi como sus coordenadas y un enlace de Google Maps. En cualquier caso, el licitador afirma que las instalaciones se ubicaran en el entorno descrito en caso de que la ubicacidn anterior no estuviera disponible, por 2 2,75 0,55
) cualquier demora relevante en la adjudicacién del contrato, a la fecha de formalizacién.
Segun el licitador la ubicacién de las instalaciones garantiza que, en caso de tener que poner en servicio un vehiculo de sustitucién o de refuerzo, el tiempo de afeccién sera inferior a 20 minutos para un 99% de los usuarios del servicio.
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Licitador: AVANZA MOVILIDAD LEVANTE, S.L. (AVANZA)

Criterio | Descripcion Valoracién Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion
Maxima sobre 10 Definitiva
Se indica que se dispondra de una Unica instalacién en la que se llevaran a cabo todas las funcionales esenciales de gestidn del contrato (trafico y operaciones, mantenimiento, recursos humanos y calidad, medioambiente y relacién con el cliente y
administracion y finanzas).
Se analizan las distancias entre esta y las cabeceras de salida o terminales de llegada de las distintas lineas del contrato, pero no se afiade un estudio/analisis de tiempos de respuesta.
Se muestra un plano e imagen en 3D de las instalaciones, adjuntando la distribucién de usos de la instalacién indicando las distintas zonas que compondran las oficinas (hall de entrada, taquillas, aseos, vestuarios, sala de formacidn, despachos de trabajo de
las distintas areas), almacén y taller de reparaciones y la campa de aparcamiento de la flota del contrato indicando la ubicacion de la zona de repostaje, instalaciones de recarga de los vehiculos eléctricos y la zona de lavado.
Esta previsto realizar todo el mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo de la flota y las revisiones pre-ITV de los vehiculos con personal y medios propios y en el taller de la instalacion; Unicamente, se realizaran externamente las tareas legales (ITV,
tacografos, etc.) y aquellas derivadas de las garantias de los fabricantes que no se puedan realizar en las instalaciones o aquellas excepcionales que pueda ser necesario externalizar puntualmente debido a picos de trabajo.
Se describen la parte de instalaciones relacionada con la recarga de vehiculos eléctricos. Lo que no se indica es de si se dispone proyecto de esta y si se ha realizado alguna tramitacién para su puesta en servicio.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es INSUFICIENTE.
2 Plan de Calidad \ 27 25,40 |

2.1 Gestion de usuarios 9 8,85
El licitador se compromete a implantar un Plan de Informacién a Usuarios (PIU) integral, que incluye un diagndstico inicial, la definicién de objetivos, canales y medios adaptados a los usuarios del servicio y potenciales, campafias periddicas y puntuales, y
protocolos de control y seguimiento que permitan proponer acciones correctoras para fomentar la mejora continua y retroalimentacion del plan.
El PIU comprometido parte del analisis del diagndstico inicial de usuarios (actualizado anualmente), sus necesidades de informacion y sus habitos de uso, para determinar los targets de usuario, definir los Objetivos Estratégicos de Informacion (OE-1) y,
finalmente, desarrollar las campafias de informacién con Planes de Accidn concretos. Se definen 4 targets de usuario: P1: estudiantes; P2: trabajadores; P3: jubilados; P4: turistas. Se definen 5 OE-I: 1. Facilitar el uso del servicio, 2 Incrementar la difusidn de
comunicacion de mejoras, cambios o novedades del servicio, 3 Promover y mejorar la experiencia de los usuarios, 4 Incrementar el grado de satisfaccion de los usuarios y 5 Fidelizar a los usuarios actuales del servicio, en especial a PMR.
Se muestran los recursos humanos comprometidos para la ejecucion del PIU, PPR y PGRQS. Se detalla su dedicacion, misidn y funciones. Asimismo, se detallan los medios materiales relacionados con el PIU.
El licitador afirma disponer de acuerdos de intermodalidad con el contrato Madrid-Valencia y otros servicios de empresas operadoras en la Comunitat Valenciana.
Respecto a los sistemas de seguridad a bordo se indica que se informara de manera presencial (a bordo y en paradas) segtin el R107 de la UE.
Sobre los servicios a demanda, Ginicamente se hace referencia a servicio de paradas a demanda en horario nocturno para aumentar la seguridad de mujeres, menores de 16 afios no acompafiados, mayores de 65 afios y personas con capacidades diferentes
(condicionado a la autorizacion previa de la ATMV).
El licitador enumera los canales de informacién que dispondrd, cinco de ellos de atencidn interconectados (entre siy con canales de terceros) y con datos de servicio (lineas, horarios, etc.), y con un PIU integrado en el Sistema Integral de Gestién. Ademas de
las lenguas cooficiales (valenciano y castellano), se informara en inglés y francés. El PIU incluye multitud de canales complementarios entre si para asegurar un horario ininterrumpido de atencion al usuario. El horario de atencidn presencial se complementa
con canales digitales auténomos y autosuficientes. En una tabla se recoge cada canal con el horario de atencién, idiomas en que se atiende y el contenido de la informacién.
Los conductores e inspectores informaran a los usuarios a bordo del autobus y en las paradas a los usuarios de las ultimas novedades del servicio.
Se dard informacidn en tiempo real por pantallas TFT y megafonia a bordo del autobus. Los paneles LED exteriores del autobus (frontal, lateral y trasero) indicaran la ruta y el destino de la expedicién.
Se menciona un Punto Atencién Usuario (PAU), como punto personalizado de informacion, en las oficinas del licitador, en horario de 8:00 a 18:00 h los dias laborables.
Se dispondra de Informacion estatica en la flota a través de carteleria con toda la informacion del servicio (recorrido y paradas de la linea, correspondencia con otras lineas, itinerario esquematico de todas las lineas, cuadros tarifarios, etc.). Se incluirdn

. ., codigos QR para acceder a la web/app, con informacién en tiempo real de la ubicacién de la flota, tiempo de llegada a paradas, etc. Ademds, se dispondran de folletos impresos, digitales y en Braille.
Atencidn e informacion a
2.1.1 los usuarios y promocion 3 10,00 3,00

del servicio.

El licitador se compromete a instalar etiquetas ddTAG del sistema NaviLens en todas las paradas y autobuses, con informacién del servicio (horarios, rutas, informaciéon en tiempo real, normativa, etc.) y traduccién a mas de 30 idiomas.

El licitador expone los canales comprometidos, su horario de funcionamiento y disponibilidad, idiomas de cada canal, el tipo (atencién y/o informacién), y la informacién ofrecida por cada canal. El operador facilitard un teléfono gratuito 900 en horario de
8:00 a 18:00 h los dias laborables.

Se facilitara un correo electrénico y una direccién postal.
El licitador indica disponer de un acuerdo con lkea para instalar un panel en su interior con informacion en tiempo real de tiempo de paso por la parada mas cercana y promocion del servicio.

Se dispondra de una APP (para Android, iOS y Windows Phone) de nuevo desarrollo, asi como una pagina web. El licitador indica que la informacidn del servicio se incluird en Google Transit (Google Maps), Moovit y Bing Maps, y en otros de interés que
surjan durante el contrato. Ademas, el usuario podra visualizar en Google Maps puntos de interés en el ambito del contrato.

Se emplearan redes sociales (LinkedIn, Facebook, Twitter e Instagram) con el el objetivo de informar sobre el servicio y promocionar el transporte sostenible mediante concursos y sorteos. Ademas, se empleara un canal TV en Youtube a través del cual se
difundiran videos informativos y promocionales.

Se ofrecera informacion del servicio en tiempo real por Telegram, mediante la automatizacion de respuestas, y otra informacion mediante un canal de difusién.

El licitador se compromete a certificar al contrato en la UNE 93200:2008 Carta de Servicios en un plazo maximo de 12 meses desde el inicio del servicio, manteniéndose durante todo el contrato.

El licitador se compromete a un tiempo de respuesta de 24 horas para: (1) actualizar la informacién del servicio en la pagina web y app; y (2) proveer al contratista de mantenimiento de paradas de ATMV de la informacion necesaria para actualizar la
informacién en paradas.

Respecto a los Protocolos de atencién a los usuarios en general, y en particular, los previstos para la accesibilidad de las personas con movilidad reducida, el licitador se compromete a emplear un Manual de usuario con normas del servicio y un Manual de
estilo, que incluye pautas de como hablar y escribir, entre otros. El personal de atencion al usuario respondera en el idioma en que se dirija inicialmente el usuario (valenciano, castellano, inglés o francés).

El licitador se compromete un Plan de Accesibilidad para PMR. En ese sentido, el licitador enuncia cuatro grandes bloques de medida: accesibilidad total de la cadena de transporte, antes del viaje, durante el viaje y después del viaje.

En relacidn con las campafias periddicas y puntuales, el licitador, en funcion de los 4 targets de usuario y los Objetivos Estratégicos de Informacion (OE-I), definidos en el PIU, se disefian un total de 7 campafias periddicas y puntuales de informacion. Se

muestra, para cada tipo de campafia de informacidn, la periodicidad durante el contrato, los targets de usuario a las que se dirige, los OE-I a los que contribuye, y la dotacién de recursos y medios.
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Autoritat de Transport Metropolita de Valencia G E N E RA LI TAT
VALENCIANA ATMV
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Licitador: AVANZA MOVILIDAD LEVANTE, S.L. (AVANZA)

Puntuacion

Puntuacién

Puntuacion

Criterio | Descripcion Valoracion Maxima sobre 10 Definitiva
Se incluye la definicidn de indicadores de informacion que se emplearan para evaluar su cumplimiento. Se muestran los indicadores (con los valores minimo y objetivo, y su relacion con los objetivos del plan) y las medidas correctoras en caso de que alguno
no supere el valor minimo. Asimismo, se mencionan las reuniones entre los distintos actores para analizar los indicadores y una breve mencién a las situaciones en que algun indicador se encontrase por debajo del valor minimo.

El licitador compromete un Plan de Promocién (PPR) integral, que incluye un diagnéstico inicial, la definicion de objetivos, canales y medios adaptados a los usuarios del servicio y potenciales, campafias periddicas y puntuales, y protocolos de control y
seguimiento que permitan proponer acciones correctoras para fomentar la mejora continua y retroalimentacidn del plan. Se identifica al responsable. Se definen una serie de objetivos estratégicos de promocién y, finalmente, se desarrollan las campafias de
promocidn con planes de accion concretos. Se definen 4 targets de poblacion (iguales a los del PIU para facilitar la gestion de ambos planes).
Se definen los medios humanos y materiales necesarios para llevar a cabo el PPR.
El licitador indica que el disefio de las campafias periddicas y puntuales de promocion de ha realizado en base al perfil de usuario y al analisis de los medios publicitarios del Gltimo informe (32 ola en 2022) de Avante. De esta forma, una vez se conocen los
canales mas efectivos para lanzar campafias de promocion (mayor difusidn y posibilidad de llegar a mas personas), se puede enfocar el disefio de estas para maximizar su efectividad.
Se definen 6 campanias en total entre periddicas y puntales, dentro de las cuales se recoge un programa de fidelizacidn, el cual se subdivide en 5.
Se presenta un cronograma en el que se muestra la calendarizacion de acciones en un afio tipo.
Se muestran los indicadores (con los valores minimo y objetivo, y su relacidn con los objetivos del plan) y las medidas correctoras en caso de que alguno no supere el valor minimo. Asimismo, se hace mencionan las reuniones entre los distintos actores para
analizar los indicadores y una breve mencion a las situaciones en que algun indicador se encontrase por debajo del valor minimo.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es NOTABLE.
El licitador identifica al responsable del Plan de Gestion de Reclamaciones, Quejas y Sugerencias (PGRQS) y se compromete a certificarse en la norma ISO 10002 Gestion de Reclamaciones y Quejas y a realizar un seguimiento de las quejas en redes sociales,
exponiendo como haria este seguimiento. Junto con el responsable se identifica la totalidad de medios humanos adscritos al contrato y su dedicacidn, asi como los medios materiales (informaticos) comprometidos.
Los canales disponibles seran:
. Libro de reclamaciones a bordo del autobus.
. Libro de reclamaciones en el punto de atencidn al usuario situado en las oficinas de la licitadora (horario de atencidn serd de 08:00 h a 18:00 h, sin indicar expresamente que es de lunes a viernes).
. Teléfono (no se indica disponibilidad).
. Correo electronico.
. Correo ordinario.
. Redes sociales.
. Pagina web.
. App (se adjunta enlace de descarga)
Las respuestas, con caracter general, se realizardn por el mismo canal de recepcién. Se resume en una tabla, para cada canal, qué tipo de canal es (fisico o digital), como se produce la entrada de la queja, reclamacion o sugerencia (RQS), si es necesaria la
digitalizacién de la RQS, el tipo de justificante de registro y la forma de contestacion.
Se recogen los requerimientos del Pliego y las mejoras ofertadas.
El tiempo de respuesta general a cualquier RQS serd igual o inferior a 3 dias habiles y el tiempo de respuesta a RQS con importancia alta sera igual o inferior a 2 dias habiles. Para cumplir dichos tiempos se detallan los procedimientos y herramientas
ofertados.
El proceso del registro de RQS se realizara a través de una aplicacién informatica. El usuario introduce una serie de datos y si faltasen se le reclaman. Cada RQS se clasificara, ya sea por el usuario o por el personal de atencidn, en uno de los tipos que se
tienen predefinidos. Si el personal de atencién al usuario dispone de toda la informacién contesta directamente al cliente y, en caso contrario, se remitira una consulta interna a través de la plataforma informatica a los responsables del area afectada.
Una vez se disponga de toda la informacidn se contestara y, ademas, se remitird una encuesta de satisfaccion al cliente. Mensualmente se analizardn las encuestas. Se expone el procedimiento junto con un diagrama.
Gestién de reclamaciones
2.1.2 Se enuncian los indicadores de RQS para evaluar su cumplimiento, con los valores minimo y objetivo, y su relacion con los objetivos del plan y las medidas correctoras en caso de que alguno no supere el valor minimo. Se organizaran reuniones 6 9,75 5,85

y quejas

cuatrimestrales entre el Responsable del PGRQS, el Responsable del Contrato y el equipo de Atencion al Cliente de los Servicios Corporativos del licitador para analizar estos indicadores. En caso de que uno se encuentre por debajo del valor minimo, se
creara una “no conformidad” y un Plan de Accion asociado con medidas correctoras concretas para solucionarla, las cuales se enumeran.

Se empleara un software que funciona como herramienta omnicanal, basada en una solucién en la nube, que no precisa de la instalacion de software y que permite el acceso desde cualquier dispositivo con internet. Se describen las principales
caracteristicas.

El software que se pretende emplear dispone actualmente de una API que permite interconectar diferentes sistemas entre si, y compartir informacion estandarizada, facilitando la integracidn y la interoperabilidad de diferentes plataformas. El licitador
afirma disponer de un gestor especializado en el software ofertado, experto en la integracion de sistemas a través de la API. Se enuncian las interconexiones a realizar.

Las intercomunicaciones de la licitadora con la Administracion se dividiran en tres tipos de acciones:
1.  Acceso a las estadisticas de gestion de RQS.
2. Acceso a las métricas de informacién y promocién.
3. Acceso a las estadisticas relativas a objetos perdidos.
7. Se exponen los contenidos a los que tendra acceso ATMV.

El licitador dispone de un procedimiento de gestidn y devolucion de objetos perdidos integrado con la herramienta informatica encargada de las RQS.

Los canales para reclamar objetos perdidos son los mismos que para recepcién de RQS, a excepcidn del presencial a bordo.

Se expone el diagrama de flujo del ciclo de vida de un objeto perdido a aplicar y el de devolucidn. Se indica claramente los plazos de entrega, asi cémo tratar documentos y dispositivos con datos personales y los casos en los que no son reclamados.

El licitador se compromete a devolver los objetos perdidos a los 3 dias desde la recepcidn de la reclamacidon de estos. Se da la opcién a enviar el objeto a la direccién que se indique a través de mensajeria, a precios inferiores a los de mercado y gratuito para
personas con una discapacidad superior al 66%.

Se muestran los hitos y mejoras de los compromisos ofertados y su realizacién en un afio tipo, valido para todo el contrato. El sistema de RQS centralizado en la plataforma informatica, y el resto de software comprometido estaran disponibles desde el inicio
del contrato.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es NOTABLE.
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Licitador: AVANZA MOVILIDAD LEVANTE, S.L. (AVANZA)

Criterio

Descripcion

Valoracion

Puntuacion
Maxima

Puntuacién
sobre 10

Puntuacion
Definitiva

2.2

Medios mecanicos (Flota)
vinculados a la prestacion
del servicio

16

14,60

22.1

Seguridad

El licitador identifica las tipologias de vehiculos que empleard en el contrato.
Realiza un analisis de riesgo distinguiendo entre conductor y vehiculo.

Se recogen las medidas comprometidas en materia de seguridad, que ayudan a mitigar los riesgos analizados, en una tabla resumen en la que se incluye la descripcion de la mejora y el grado de afeccion a cada una de las tipologias de vehiculos propuestos
para el contrato. Las mejoras se subdividen en: (1) sistemas de seguridad activa; (2) sistemas de seguridad post-accidente; (3) normas / sellos / protocolos del SIG ofertado relacionados con seguridad; y (4) cumplimiento de normativas de seguridad mas
relevantes.

De las medidas comunes a todos las tipologias de vehiculos propuestos se destacan:eje propulsor, sistema de frenos electroneumatico (EBS), sistema de frenos con ayuda de arranque en pendiente (hill hold), control periédico de presion de neumaticos,
ruedas de primera categoria (principales fabricantes), MobilEye (sistema seguridad activa avanzada - vision perimetral 3609), sistema ecodriving (conduccién segura y eficiente), sensor de luminosidad para ajustar automaticamente la luz de cruce, sensor de
lluvia para activar los limpiaparabrisas, mando interior de apertura de puertas exteriores (en caso de averia), detector de humos, Ventana de conductor calefactable (garantiza la visibilidad del espejo), sistema anti-vaho: frio / calor, filtros de aire
(purificador), uniones redondeadas evitando esquinas vivas, suelo PVC antideslizante, butaca de conduccidon con cinturén de 3 puntos, puerta de conduccidon con mampara con proteccién antivanddlica, sensor de proximidad marcha atras, cdmara de
proximidad marcha atrds, avisador acustico marcha atrds, monitor para visualizar la cdmara marcha atras en puesto de conductor, monitor para vigilar la salida de usuarios en puertas de salida, sefiales luminosas y sonoras interiores y exteriores en
despliegue y repliegue de rampa eléctrica para PMRSR, espacios para PMRSR con cinturones de seguridad, caja negra, cinturdn de seguridad para embarazadas (tipo BeSafe), mejoras en la estructura, sistema anti atrapamiento en puertas y rampas, sistema
deteccion y autoextincion de incendios en el motor Fogmaker, videovigilancia CCTV (camaras + videograbador), pison de emergencias con sistema e-call / e-alarma, botiquin de primeros auxilios.

Seguidamente se exponen algunos de ellos:
. Bloqueo de marchay apertura de puertas
. Sistema auténomo de frenada de emergencia ante peatones y obstaculos
. Sistema de control de fatiga del conductor (anti fatiga)
. Alcolock (sistema de bloqueo ante consumo de alcohol)

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es NOTABLE.

10,00

3,00

222

Accesibilidad

El licitador muestra una tabla que recoge las medidas comprometidas en materia de accesibilidad, e incluye, en columnas: el nUmero de la mejora, la descripcién de la mejora y el grado de afeccidn a cada uno de los modelos de vehiculos comprometidos.
También se incluyen las normas / sellos / protocolos del SIG ofertado relacionados con accesibilidad.

Entre las mejoras comprometidas, cabe diferenciar entre las destinadas a PMRSR (personas con movilidad reducida en silla de ruedas, o con carritos de bebé), y PMR (personas con movilidad reducida, incluyendo a personas con discapacidad visual y
auditiva, embarazadas, personas mayores, etc.). A destacar:

. Rampas manuales y eléctricas de acceso PMRSR.

. Espacios interiores para PMRSR.

. Equipamiento embarcado compatible con CIBERPASS.

. Sistema de guiado 6ptico-acustico interior

. Pictogramas de acceso al autobus y normas de comportamiento en la flota para personas con autismo y/o alzhéimer.
Sistema de etiquetas NavilLens en todos los autobuses y paradas del contrato.
Asientos con preferencia para PMR cercanos a la puerta de entrada.
Butacas con cabezal y tapizadas.
Mejoras en la butaca del conductor.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es NOTABLE.

9,50

2,85

223

Confort

El licitador muestra una tabla que recoge las medidas comprometidas en materia de accesibilidad, agrupandolas en confort en cabina, prestaciones del maletero, amplitud y calidad del asiento de los pasajeros, amplitud y calidad del asiento del conductor y
entretenimiento durante el viaje. Asimismo, incluye, en columnas: el nimero de la mejora, la descripcidn de la mejora y el grado de afeccidn a cada uno de los 6 modelos de vehiculos comprometidos. También se incluyen las normas / sellos / protocolos del
SIG ofertado relacionados con el confort.

Algunas de las mejoras ofertadas en materia de confort corresponden a mejoras en materia de seguridad y accesibilidad, por lo que no son objeto de valoracién en este apartado.

Entre las medidas comunes a todos los vehiculos a destacar:
. Acristalamiento tintado de puertas y ventanas
. Preacondicionamiento de la temperatura interior en cocheras
Mejoras en sistema de climatizacion
Habitdculo de viajeros aislado de ruidos y temperatura del motor
Desfibriladores a bordo de la flota
Volante multifuncién con altura e inclinacién variable
Puesto de conduccion con micréfono y radio
Puesto de conduccién con iluminacién independiente LED
Puesto de conduccién con percha y papelera
Wifi
Tomas USB

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es BUENA.

8,00

2,40
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Licitador: AVANZA MOVILIDAD LEVANTE, S.L. (AVANZA)

Puntuacion

Puntuacién

Puntuacion

Criterio | Descripcion Valoracion f: .
P Maxima sobre 10 Definitiva
El licitador describe las herramientas embarcadas que prevé instalar a su cargo para la explotacién de los servicios (tanto las obligatorias segin el PSP como las adicionales), asi como las caracteristicas técnicas y dimensiones de la solucidn propuesta, las
infraestructuras necesarias y equipamientos.
El licitador se compromete a tener instalados y plenamente operativos todos los equipos y sistemas embarcados (incluyendo la solucién base y las mejoras ofertadas) a los 6 meses desde inicio del contrato.
Respecto al equipamiento embarcado adicional se destaca:
. . . Sistema de comunicaciones de voz sobre IP (VolP)
Equipamiento embarcado . L. el
. . Equipo de gestion y periféricos SAE
2.2.4 y herramientas de . R . . 3 8,50 2,55
e . Sistema de videovigilancia
planificacién . X - .
. Sistema de informacién al usuario
. Mddulo de conduccidn eficiente
. Sistema de conteo de viajeros
. Wifi
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es BUENA.
Plan de mantenimiento
225 |20 v 4 3,80
limpieza de la flota
El licitador dispone de un plan de mantenimiento conformado por:
. El mantenimiento preventivo, que incluye:
(1) Niveles de mantenimiento en funcion del kilometraje del vehiculo;
(2) Campafias de mantenimiento, en funcidn de la época del afio, fecha o en funcidn de eventos de mantenimiento legales (ITV, aire acondicionado, etc.).
. El mantenimiento correctivo, que tiene como finalidad devolver a la flota a unas condiciones de salud éptimas solventando las averias, comprometiendo un tiempo de respuesta inmediato, asistencia 24 horas y vehiculo de asistencia.
Los canales de comunicacidn de averias son: parte de incidencias, comunicacion del operador del SAE, teléfono, informe negativo de una ITV o deteccién en un mantenimiento preventivo.
. El mantenimiento predictivo que se basa en la medicidn, seguimiento y monitoreo de parametros y condiciones operativas de los vehiculos, pero sobre todo en las estadisticas de falla (rotura) particularizadas a la explotacién y vehiculos del
contrato, proporcionadas por el sistema ERP con el fin de anticipar averias con tiempo suficiente, y asi poder programar intervenciones correctivas, evitando averias en calle.
Se incorpora una tabla que incluye las horas de mantenimiento por tipo de vehiculo y tipo de mantenimiento.
Se describen los medios humanos que participaran en el mantenimiento.
El licitador se compromete conforme a la aplicacién de los procedimientos de la norma I1SO 9004. Asi mismo, el Plan de Mantenimiento estard integrado en el SIG ofertado, por lo que auditard y homologara con cardcter anual durante todo el contrato.
El Plan de Mantenimiento Predictivo estara coordinado y controlado por el Departamento Corporativo de Mantenimiento, que dispondra de alarmas en tiempo real para ejecutar las tareas predictivas, enunciando las acciones mas relevantes. Se expone en
base a qué se realiza el mantenimiento preventivo, asi como los compromisos ofertados en relacién con la dedicacién a cada vehiculo.
2251 Plan de mantenimiento de | El Mantenimiento Correctivo estda liderado por el Gerente de Mantenimiento y El Jefe de Mantenimiento lo ejecuta y documenta, apoyandose en un software que identifica, estableciendo la programacién de tareas, priorizando y generando érdenes de 2 975 195
7 | la flota trabajo. ! .
Se expone el procedimiento del plan de mantenimiento correctivo. Se muestra en una tabla las averias mas frecuentes sobre las que se actuara, asegurando disponer de stock de repuestos.
se exponen los medios humanos que participaran, con su jornada y horarios, asi como funciones del personal de taller.
Se expone la herramienta de planificacién que se empleara.
Los trabajos de mantenimiento de toda indole se realizaran en las instalaciones que ubica el licitador. Asimismo, las revisiones de flota legales, especificas (ITV, tacégrafo, etc.) u otras con una complejidad técnica elevada se realizaran en proveedores
externos especializados. El licitador cuenta con el compromiso de disponibilidad 24 horas de los fabricantes de flota para resolver cualquier averia, incluyendo los casos en que los medios propios fueran insuficientes para acometer el plan de mantenimiento
por simultaneidad de un nimero elevado de averias.
También se expone el dimensionamiento de los equipos y herramientas necesarios en base al plan de mantenimiento.
El licitador se compromete a disponer de un vehiculo de asistencia para asistir averias de la flota. Mediante una tabla muestra las operaciones de mantenimiento y conservacién de los equipos y herramientas principales, indicando quién las realiza, las
periodicidades y el tipo de requerimiento.
Por ultimo, el licitador muestra en una tabla el seguimiento de la efectividad del mantenimiento.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es NOTABLE.
El Plan de limpieza del licitador incluye las siguientes tareas especificas:
. Tareas de limpieza, desinfeccion y desinsectacidon convencionales.
. Tareas de limpieza y desinfeccidn especificas en alertas sanitarias.
El responsable de la elaboracién de la programacion, los cuadrantes y del seguimiento del Plan sera el Jefe de Mantenimiento.
2.2.5.2 | Plan de limpieza de la flota 2 9,25 1,85

El plan de limpieza, desinfeccidn y desinsectacion quedara definido en el Manual de servicio que sera entregado al equipo de limpieza y que contendra la siguiente informacién, que se desarrolla en la Memoria:
. Cuadro de tareas y frecuencias
Se menciona al responsable de la elaboracion de la programacion, los cuadrantes y del seguimiento del Plan.
Se distingue entre limpieza interior y exterior, indicando periodicidades, tiempos estimados, etc.
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Autoritat de Transport Metropolita de Valencia G E N E RA LI TAT
VALENCIANA ATMV

) R \\\ Autoritat de Transport
Plaza de Tetuan, 10-12 Conselleria de Medi Ambient, Metropolita de Valéncia

Aigua, Infraestructures i Territori
46003 VALENCIA — Tel. 012

Licitador: AVANZA MOVILIDAD LEVANTE, S.L. (AVANZA)

Criterio

Descripcion

Valoracion

Puntuacion
Maxima

Puntuacién
sobre 10

Puntuacion
Definitiva

Se muestra en una tabla las tareas de limpieza interior y exterior, desinfeccidn y desinsectacion, indicando la periodicidad. Asimismo, se indican el tiempo estimado para completar cada tarea y el total de horas necesarias al afio, con el fin de
dimensionar el personal de limpieza.
. Procedimientos de trabajo
Se exponen detalladamente los procedimientos de:
o Limpieza y desinfeccion interior del vehiculo.
o Limpieza interior y exterior de cristales.
o Aplicacidn de la solucién desinfectante.
o Precauciones y pautas a seguir en materia de PRL durante la aplicacion del virucida.
. Medios humanos
Se define la organizacion del personal de limpieza que llevara a cabo el Plan de limpieza, asi como sus turnos y horarios.
. Uniformes de trabajo
Se define el uniforme de trabajo a utilizar por el personal de limpieza.
. Utensilios, materiales y herramientas
Se enumeran los utensilios, materiales y herramientas a emplear.
. Productos
Se enumeran y exponen los productos utilizados durante las operaciones de limpieza, desinfeccion y desinsectacién.
. Uniformes de trabajo
Se exponen los uniformes de trabajo a utilizar por el personal de limpieza.
. Control y seguimiento del Plan.
Se muestra un ejemplo de formulario como documento de control de la ejecucidn del plan, que serd de obligatoria cumplimentacion diaria por parte del equipo de limpieza.
Se expone el procedimiento de control y seguimiento del Plan de limpieza y desinfeccién.

Se detallan las tareas y frecuencias de limpieza de oficinas, taller y campa, que no son objeto de valoracion.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es NOTABLE.

23

Explotacion de datos y
Calidad

1,95

231

Plan de Auditoria Interna

El licitador describe detalladamente los medios humanos y materiales asignados para la supervisién del cumplimiento del contrato.

El licitador dispondra de un Sistema Integrado de Gestién (SIG), haciendo referencia a las certificaciones y sellos promovidos por la Administracidn con los que se alinea el SIG.
A través de una tabla se recogen los compromisos de tareas de inspeccidn y control que realizard la licitadora (con personal interno —auditorias internas—y externo —auditorias externas—), detallando los medios y su periodicidad.

Se detallan las auditorias internas realizadas por el personal de calidad. Se externalizaran aquellas auditorias en las que, por su especificidad técnica, se considere que puedan aportar mayor valor afiadido que realizarlas internamente. El licitador dispone de
un protocolo interno documentado de Auditorias Internas en el que se establece la metodologia para la realizacion de auditorias internas de los sistemas implantados en las diferentes redes del licitador. En ese sentido se detallan una serie de medidas para

garantizar la calidad del SIG.

Se exponen los procesos que conforma el plan de auditorias internas, asi como la definicién de indicadores de calidad que van a permitir evaluar el cumplimiento del contrato, estableciendo el tipo de medicién, responsable, periodicidad, valor minimo y
valor objetivo, asi como el origen de los datos a emplear.

Se establecen una serie de reuniones, indicando el contenido, periodicidad e integrantes, en relacién con el seguimiento y control de indicadores. Asimismo, se establecen medidas correctoras a implementar en el caso de no alcanzar el valor minimo de los
indicadores de calidad, estableciéndose una reunién anual para la revisién de dichas medidas correctoras.

Por ultimo, se muestra un cronograma del plan de implantacién y mantenimiento a lo largo del contrato.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es NOTABLE.

10.00

1,00

2.3.2

Sistema de encuestas y
cuestionarios de
satisfaccion

El sistema de encuestas y cuestionarios de satisfaccidn, propuesto por la licitadora estara orientado a evaluar la calidad percibida por los usuarios del servicio. También propone valorar la satisfaccién de la administracién.
Se exponen las metodologias que empleara.

Se justifica el tamafio de la encuesta a realizar para que sea estadisticamente representativa.

Las encuestas las realizara una empresa especializada externa, sin identificar cudl.

Establece las campafias de encuestas que se realizardn segun la estructura de la UNE-EN 13816, destacando que se comprometen dos olas de encuestas al afio.

El licitador se promete a las siguientes encuestas de satisfaccion adicionales cada afio: (1) a todos los usuarios que hayan presentado una reclamacion, queja o sugerencia (2) promedio de 1.000 encuestas post-viaje ante aspectos concretos (cambios en el
servicio propio o de modos competidores, etc.) a través de codigos QR en pagina web, app, a bordo de la flota y en paradas del servicio.

Se muestra un ejemplo de encuesta y una tabla con cada uno de los atributos que se encuestan.
El licitador propone, ademas, realizar unas reuniones en diversos periodos del contrato con clientes para evaluar la calidad del servicio.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por AVANZA en este apartado es NOTABLE.

9,50

0,95
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Criterio | Descripcion Valoracién Puntuacién | Puntuacion | Puntuacién
P Maxima sobre 10 Definitiva
E 3

Aspectos sociolaborales

del servicio
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8.5. HERCA
Licitador: AUTOCARES HERCA, S.L. (HERCA)
. . . Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion
Criterio | Descripcion Valoracion .. .
Maxima sobre 10 Definitiva
1| Organizacion del servicio. 10 9,85 \
11 Provisidn y organizacion 5 4,85
de los recursos humanos
La oferta presenta un organigrama detallado bajo el cual se organiza el personal adscrito al servicio incardinado en la estructura del grupo empresarial al que pertenece, describiendo las responsabilidades y funciones de los puestos, tanto del personal
111 Funciones y categorias del | directo e indirecto asignado al servicio. 1 10,00 1,00
personal
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
El licitador describe claramente el organigrama y funciones del area relacionada con la gestién directa de Trafico y Operaciones.
112 Organigrama y funciones Se detallan los procedimientos de trabajos ordinarios, centrandolos en el drea de operaciones, haciendo una descripcidn exhaustiva desde el proceso de elaboracién del calendario de trabajo y descanso de los conductores, la asignacidn del servicio, asi como 1 10.00 1.00
de Trafico y Operaciones su gestién, control y regulacién, contando para ello con diversas herramientas informaticas. ! !
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
Se considera la explotacion prevista por ATMV. El licitador menciona que el sistema de ATMV se integrara con los sistemas de planificacion que dispondra, identificandolos, y la interaccion entre la planificacion y la explotacidn de datos con el SAE. El licitador
indica que la empresa acordara con la ATMV la configuracién y gestién de los accesos y perfiles de usuario para al acceso a las funcionalidades de su plataforma.
Se realiza una exposicion completa del grado de respuesta ante incidencias detectadas en el SAE, distinguiendo varias situaciones y las operaciones realizadas segun el procedimiento, describiendo las medidas desarrolladas durante la operacion.
i@ @ e SRRy Parala gi.estién del servicio diario, el SAE se integrara con los siétemas de pl.anificaci<'5[1 deIlIicit'ador, de donde se importara la configuracion diaria de los horarios, servicios y conductores que los ejecutan. Con los datos reales del SAE, se modificaran
1.1.3 - . los horarios de paso por cada una de las paradas para que el cliente tenga informaciéon mas ajustada 3 9,50 2,85
gestion del servicio . .
y se mejore el grado de puntualidad.
Se describen claramente los recursos y organizacion del SAE para una correcta gestion y atencidn del servicio. En particular, se describe la distribucion del centro de control y del puesto de operador del SAE.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
1.2 Plan de Contingencias 5 5,00
El licitador afirma tener establecido, documentado, implementado y actualizado un Sistema Integrado de Gestidn que contempla una serie de certificaciones cuyo alcance es el transporte de viajeros por carretera, de uso especial y discrecional.
El licitador realiza una buena exposiciéon del procedimiento general. El licitador comienza estableciendo el alcance y objetivos, asi como los propdsitos especificos del Plan de resolucion de contingencias. Establece un procedimiento general del Plan de
Contingencias donde se identifican los diferentes niveles de intervencion internos y se muestra, de una forma general, el procedimiento de actuacion desde que se detecta una contingencia.
Se establecen diversos niveles de la gravedad de la contingencia, identificando tanto qué o quiénes se ven afectados como qué personas del organigrama de la empresa participan/tienen algun tipo de responsabilidad en dicho nivel de contingencia. En ese
sentido se establece que el equipo humano dedicado a la gestidn y resolucién de contingencias lo constituyen los asociados a los diferentes niveles de intervencién, mas otros dos grupos relacionados con la intervenciéon, uno formado por los equipos de
intervencion por zonas y otro formado por el equipo de retén de conduccidn, realizdndose una explicacidn detallada de la composicién y funciones de cada nivel.
Seguidamente se presentan las contingencias que entiende el licitador que pueden ocurrir, clasificadas seguin su impacto sobre el servicio, esto es, interrupciones de los itinerarios habituales, eventos excepcionales o afectaciones que impliquen una elevada
demanda o incidencias que provoquen una inmovilizaciéon temporal del vehiculo. También se menciona un segundo grupo de afectaciones que, segun el licitador, serian aquellas que no alteran el servicio pero que pueden tener impacto sobre la atencién a
Plan de resolucion de las personas o las instalaciones. El licitador muestra un mapa de riesgos en funcidn de los niveles de gravedad y la probabilidad de ocurrencia de las contingencias. Asimismo, se exponen diversos de procedimientos gestion en segun el caso de alteraciones
1.2.1 . X del servicio recogiendo, entre otros, los casos por agresiones y acoso dentro del autobus. 3 10,00 3,00
contingencias
Se desarrolla un Plan de Comunicacién de Contingencias para dar respuesta a la necesidad de informar, a través del medio mas rapido y eficiente, de cualquier incidencia en las condiciones del servicio.
Se realiza una mencién al seguimiento de las contingencias, proponiendo una serie de indicadores de seguimiento para evaluar la eficacia de los procedimientos de gestidn de la gestién de alteraciones.
El licitador indica que con la flota de vehiculos de reserva que dispondra, junto con la ubicacion de sus instalaciones y cocheras, junto con la existencia de conductores de retén, le permitira poder restablecer el servicio, tras cualquier contingencia que se
produzca, en menos de 20 minutos. Hace referencia a la localizacidn concreta de recursos adscritos al servicio para determinar los tiempos de respuesta, indicando, ademds, que dispondra de servicio de emergencias mecdnicas las 24 horas, los 365 dias del
afio, asi como de un vehiculo de taller y un convenio con empresa de grias para remolcar autobuses en la via publica, con un tiempo de maximo de respuesta de 30 minutos desde que se solicitan sus servicios. Hace referencia al suministro eléctrico en
cocheras asi como respuesta ante averias en la red eléctrica.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
El licitador afirma que pone a disposicién del contrato cocheras en un municipio, ubicado dentro del ambito de aplicacién del contrato, que se utilizara de depésito de vehiculos y para realizar las tareas de mantenimiento, reparacién y limpieza. La instalacién
se encuentra siempre operativa, 365 dias del afio y 24 horas al dia, y cumple con toda la normativa vigente en relacidn con instalaciones y prevencion de riesgos y es propiedad del grupo al que pertenece.
Ademas, en dicha instalacién, en cuanto a contingencias se refiere, se instalara el centro de control del SAE para todas las operaciones del ambito ATMV gestionadas por las empresas del grupo empresarial al que pertenece. También estaran a disposicién
otras tres instalaciones, en municipios fuera del ambito del contrato, que son también propiedad del grupo empresarial al que pertenece.
Se identifica con direccién y coordenadas cada una de las ubicaciones mencionadas.
Se identifica la localizacién de los cargadores en las instalaciones.
Se muestran los tiempos de respuesta para cada linea y variante, tanto a cabecera como a cualquier otra ubicacidn, identificando la base desde la que se movilizarian los recursos para atender una posible contingencia. El licitador ha elaborado mapas de
122 Ubicacién de las isécronas y analizado cortes habituales e itinerarios alternativos. ) 10.00 200
instalaciones fijas Ademas, identifica la ubicacién del aula de formacidn para la realizacién los cursos de formacién al personal, tanto de administracién, como mecénicos y conductores, como los talleres, describiendo los recursos de los que se dispone. ! !
Se acredita que se dispone de espacio suficiente para el estacionamiento de los autobuses y que en dichas instalaciones cuentan con su propio tunel de lavado para la limpieza exterior de la carroceria.
Dos de las cocheras cuentan con depdsitos de gasoil y zonas de repostaje con surtidores de combustible y Adblue, todos ellos gestionados informaticamente, registrando parametros de consumo por vehiculo, kilometrajes, etc., permitiendo disponer de
informacion para la gestion eficiente de la flota.
Por ultimo, se describen las oficinas que se utilizaran para atender los trabajos administrativos del contrato y desde dénde se trataran las contingencias relacionadas con asuntos informaticos.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
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Autoritat de Transport Metropolita de Valencia % G E N E RA LI TAT
VALENCIANA ATMV

) . \\\ Autoritat de Transport
Plaza de Tetuan, 10-12 Conselleria de Medi Ambient, Metropolita de Valéncia

Aigua, Infraestructures i Territori
46003 VALENCIA — Tel. 012

Licitador: AUTOCARES HERCA, S.L. (HERCA)

Puntuacién | Puntuacién | Puntuacion

Criterio | Descripcion Valoracion Maxima sobre 10 Definitiva
2 Plan de Calidad \ 27
2.1 Gestion de usuarios 9

El licitador indica que para la correcta comunicacion de las circunstancias del servicio se ha establecido la canalizacién de la informacion a través del Departamento de Marketing y Comunicacién de la central del grupo empresarial al que pertenece, el cual,
sera el encargado de hacerlas llegar a los usuarios, a los responsables de la ATMV y de los Ayuntamientos que conforman el ambito territorial del contrato y a los agentes relacionados. Estara en contacto permanente con el Responsable de Operaciones.
Tanto el personal propio del licitador, como el personal del Departamento de Marketing y Comunicacién estara formado en politicas de igualdad de género y normalizacidn del colectivo LGTBI+.

Se enumeran y desarrollan los diferentes canales de atencidon e informacidn que se pondran a disposicion del servicio. Se clasifican en funcién de si la atencidon es o no presencial, indicando el horario de atencidn, los idiomas disponibles (valenciano,
castellano e inglés) y de si el usuario puede recibir informacion exclusivamente o también atencidn personalizada.
El licitador se compromete a ofrecer un servicio de teléfono gratuito las 24 horas donde, como minimo, siempre habra una persona en servicio. El servicio permitird la atencién en castellano, valenciano e inglés.
El licitador dispondra de correo electrénico y postal y se compromete a responder en un plazo maximo de:

. 5 dias para aquellos escritos que tengan la condicién de reclamaciones o quejas.

. 7 dias para cualquier otro tipo de escrito.
Dentro de los canales de atencion e informacidn no presenciales se define la pagina web con acceso a informacidon y accesible, asi como una APP para méviles, también accesible. También dispondran de y mensajeria instantanea, diferenciando entre su uso
para la atencion e informacion.
Dentro de los canales de atencion e informacidn no presenciales se mencionan folletos y material informativo, indicando el contenido, el formato y la cantidad a emitir, en su caso, y los idiomas en que se facilitaran.
Se hace también referencia a la informacién en paradas. El licitador se coordinara con la empresa encargada del mantenimiento de estas para tener siempre la informacidn del servicio actualizada. La informacidn podria verse a través de documentos
graficos, asi como cdédigo QR y Navilens.
Se menciona con detalle la informacién a mostrar en los vehiculos. Los autobuses contaran con toda la informacién necesaria en lo referente a la seguridad a bordo. Respecto a la informacién estatica se incluiran vinilos en las zonas mas visibles del interior
del autobus indicando las medidas de seguridad a bordo mediante pictogramas y texto explicativo. Dispondran también de cédigos Navilens. El licitador instalara un sistema antiacoso en la flota de autobuses, junto con un proceso de seguridad para
responder al acoso, sexual, escolar o contra la libertad de género. Se hace referencia al sistema de megafonia interior para emitir mensajes informativos, asi como de los letreros exteriores que ofreceran informacion sobre el nimero y recorrido de la linea
que realiza el autobus y también de la informacion dindmica visual, todos ellos conectados e integrados al SAE.
Se ofrece atencidn e informacion presencial en la red oficinas (15) de Atencién e Informacion a la persona usuaria, atendiendo en valenciano, espafiol e inglés.

El licitador se compromete a la creacién de un dispositivo especial informativo para las Fallas.

El licitador afirma contar con la norma de calidad del transporte UNE EN 13816: 2003 que entre otros regula los criterios de atencidn a las personas usuarias. Expone los protocolos de atencion especifica a personas con diversidad funcional y otras

S - necesidades especiales, asi como las acciones a implementar.
Atencién e informacioén a

2.1.1 los usuarios y promocion L. X X L, . 3 10,00 3,00
del servicio El licitador afirma que cuenta con un software elaborado por una empresa del grupo empresarial al que pertenece para la realizacion de servicios a demanda.

Se nombra todo el personal que va a participar de forma directa o indirecta en la atencién a las personas usuarias. El personal de atencidn de la empresa cuenta con la formacién necesaria para desarrollar sus funciones de manera éptima y cumpliendo con
los requisitos de Calidad requeridos por la UNE EN 13816:2003. El personal de atencion esta capacitado en la resolucién de incidencias y reclamaciones, en el uso del SAC, en la atencion especifica de personas de diversidad funcional y PMR, y en inclusion de
género y normalizacién del colectivo LGTBI+.

El licitador se compromete a incorporar a personal auxiliar para situaciones excepcionales, programadas o no (cambios de horarios, modificaciones de itinerarios, creacidon de nuevas lineas, alteraciones del servicio, etc.), para mejorar la informacion a las
personas usuarias a bordo de los autobuses o en paradas de la red.

Se muestra un resumen de los principales medios humanos que participaran en la elaboracién y desarrollo del Plan de Atencién e Informacién y al de Promocidn. Se hace una distincién entre el personal propio del licitador y el personal externo que
colaborara principalmente en la produccién, en la comunicacién y en la distribucion. Se fijan los principios y objetivos del Plan.

Se disefiaran folletos informativos, que se podran descargar mediante cédigo QR o adquiriroslos fisicamente, en los que se explicaran las modificaciones producidas en las lineas, los horarios y frecuencias y la forma de conectar a los principales monumentos
que se encuentren en el entorno de la red. Se expone detalladamente la informacién que recibiran los usuarios por parte de los autobuses, ya sea interior o exterior.

El licitador ofrece ubicar una oficina situada en la Estacion del Norte de Valéncia (situado en fachada principal calle Xativa), cuyo objetivo seria proporcionar a la ciudadania no sélo informacién de los servicios del contrato sino informacion relativa a todos los
servicios competentes de ATMV (Metrobus), asi como de MetroValencia (Metro y Tranvia) y EMT-Valencia. Ademas del Hub intermodal, también favorecen la intermodalidad las Oficinas de Atencién de Av. Menéndez Pidal (con Estacion de Autobuses) y la

de C/Maestro Sosa (con Estacién Joaquin Sorolla) que dispone el grupo al que pertenece. Ademas, muestra acuerdos de colaboracién e intermodalidad con otros servicios de transporte publico.

Las campafias informativas y de promocion seran preferentemente “0 residuos”, si bien, con el fin de no excluir a las personas que no dispongan de tecnologia o no sepan usarla, también se procedera a imprimir el material informativo de la forma mas
sostenible posible. El material digital se encontrara disponible en la web y, mediante la lectura de un cédigo QR personalizado, se podrd descargar desde, por ejemplo, la pagina web.

Se desarrolla un Plan de Promocién con 13 campaiias, indicando: nombre, dmbito que abarca, programa, campaiia, target, descripcion, canales y tipologia de la campafia, KPIs para el seguimiento de la misma y calendario anual. Se identifican campafias
especificas o puntuales, ademas de las periddicas.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.

Los puntos y canales principales para la recepcidn de reclamaciones, quejas, sugerencias y comentarios que indica el licitador seran: las Oficinas de Atencidn que dispone el licitador, el correo electrénico y postal, la atencién telefénica, la web (formulario y
ChatBot) y la APP movil, asi como desde las redes sociales. Todos los canales se les dara a las personas usuarias conocer a través de material impreso en valenciano, castellano e inglés en los soportes de los autobuses destinados a ello, asi como en las
oficinas.

Gestién de reclamaciones Se dispondran de canales de recepcion fisicos:

2.1.2 SRS a) Oficinas de Atencién y hub intermodal 6 9,25 5,55
Todas las quejas y reclamaciones que se hagan presencialmente en las Oficinas se incluirdn en el software de gestidn para tener un registro de ellas en la base de datos (BBDD) y solucionarlas en el plazo establecido.

Las Oficinas de Atencion seran accesibles para PMR.

Se cuenta con 15 Oficinas de Atencidn a la persona usuaria ubicadas a lo largo de la provincia. Identifica en una tabla y mapa las oficinas y del hub intermodal (municipio, direccién, coordenadas, horario e idiomas de atencion). En tres

instalaciones la atencion presencial seran las 24 horas del dia todos los dias del afio.
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Licitador: AUTOCARES HERCA, S.L. (HERCA)

Criterio

Descripcion

Valoracion

Puntuacion
Maxima

Puntuacién
sobre 10
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b)  Correo postal
Incluyen una direccién postal, que sera visible en todo el material informativo, tanto fisico como digital. La direccion es la de Oficina de Atencidn central que sera la encargada de recoger todo el correo postal que se reciba e introducirlo en el
software de gestion. Asimismo, se expone el procedimiento.
También se dispondran de canales de recepcidn digital, que incluyen la atencién telefénica, el formulario web y APP, el correo electrénico y las redes sociales.
a)  Atencion telefénica
La empresa se compromete a ofrecer un servicio de teléfono gratuito las 24 horas donde, como minimo, siempre habra una persona en servicio. Asimismo, se expone el procedimiento.
b)  Formulario web, APP y ChatBot
Desde la pagina web se podra interactuar con la empresa a través de un ChatBot y también desde diferentes formularios de contacto, los cuales se exponen. Todos formularios se podran completar online o descargar (para completar de forma
manual y enviar por correo postal).
Se muestra un ejemplo del formulario web sobre incidencias.
Como se ha comentado, desde la web se podra acceder a un ChatBot que ayudara a las personas usuarias y que remitird a un agente en el caso de que el bot de inteligencia artificial no le haya aclarado sus dudas o necesite la intervenciéon de un
agente. Se expone el procedimiento.
c) Correo electrénico y redes sociales
Se creara una cuenta de correo electrdnico especifica.
Se exponen diversas redes sociales, asi como el procedimiento de actuacion.
Se hace referencia al canal de recepcidn cuando se produce a través de ATMV u otras Administraciones.

Respecto al procedimiento para la gestion de reclamaciones, quejas y sugerencias de las personas usuarias el licitador buscara cumplir con los estandares de calidad exigidos en las normas EN-UNE 13816 e ISO 9001 y en concreto los de la norma ISO
10002:2014 Gestién de la calidad — Satisfaccidn del cliente - Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.
Para la recepcion, control, gestion y seguimiento de las incidencias y su resolucion el licitador contara con un software especifico, que integrard todo lo necesario para ello.

Se expone detalladamente el protocolo para la gestion de reclamaciones, quejas y sugerencias. En base al protocolo establecido, los medios humanos y las herramientas informaticas que se emplearan, el licitador indica que se respondera a la persona
usuaria con las decisiones tomadas antes de 5 dias naturales, si es una incidencia, queja o reclamacién; o, como maximo en 7 dias, si es una sugerencia, agradecimiento u otro tipo de escrito. Independientemente de los plazos mencionados, en cada caso se
incluira una prioridad de respuesta y resolucién que puede ser incluso de horas. La respuesta se le dara a la persona usuaria prioritariamente por el mismo canal en el que ha hecho el escrito y en el mismo idioma. En algunos casos, como redes sociales, se
puede optar por un canal distinto.

En el caso de que la persona usuaria no esté conforme con la resolucién realizada o la respuesta recibida, se volverd a iniciar el procedimiento.

Con una periodicidad mensual, el departamento de atencidn al cliente de la empresa realizara un informe de seguimiento de los escritos presentados. También se proveera a la ATMV de una plataforma informatica para poder llevar un seguimiento en
tiempo real.

El licitador considera que puede reducir los plazos actuales y los tiempos de resolucion contando con personal altamente formado, con un software de atencidn al usuario alimentado con toda la informacién del servicio, con un buen filtrado y caracterizacién
de todos los casos, mediante un apartado de FAQs en la web y la APP muy completo y potenciando, tanto por teléfono, como en el Chatbot y la mensajeria instantanea, las respuestas automaticas e interactivas.
Finalmente, el licitador vuelve a indicar que los tiempos méaximos de respuesta seran de 120 horas (5 dias) para incidencias, quejas o reclamaciones y de 168 horas (7 dias) para sugerencias, consultas u otras interacciones.

Respecto al registro y estadisticas de quejas y sugerencias el licitador indica que este aspecto estd directamente relacionado con el software de gestién que emplearan, el cual identifica y expone sus funcionalidades y procesos principales.

Para la elaboracién de indicadores de seguimiento para obtener los niveles de mejora en el procedimiento de resolucidn de incidencias, quejas y reclamaciones, el licitador indica que se basa en la norma UNE-EN 13816, exponiéndose los indicadores, su
calculo, frecuencia y nivel de exigencia. Se adjuntan imagenes de ejemplos de informes para el control del servicio e ir mejorando en los niveles de calidad.

El procedimiento para la gestion de reclamaciones, quejas y sugerencias con la Administracién sera similar al que se produce con las personas usuarias. Se dotara a ATMV de una plataforma informatica para acceder y gestionar todas las comunicaciones que
se hayan producido entre las personas usuarias y la licitadora, y también entre ATMV y la licitadora.

El software de la licitadora dispondra de una API que permitira obtener toda la informacion requerida mediante la aplicacién de diversos filtros. Se adaptara esta APl a las necesidades y requerimiento de datos solicitados por la administracion para conectar
los sistemas de la licitadora con los que indique la ATMV.

La plataforma también permitira la ATMV pueda ver y descargar informes y KPis.

Para la gestién de objetos perdidos la empresa hard uso de una base de datos en la que se introducira la incidencia desde que la persona usuaria comunica la pérdida o bien cuando algin empleado de la compafiia encuentre el objeto. La base de datos
permitira garantizar la trazabilidad de los objetos en todas sus fases, indicando el contenido que tendra.

El depdsito de objetos perdidos se ubicaria en el Hub Intermodal situado en la Estacidn del Norte de Valencia, pero la persona usuaria podra solicitar que se traslade a cualquiera de las 15 oficinas de atencién a las personas usuarias puestas a disposicién por
la empresa, que se compromete a trasladar el objeto en un tiempo maximo de 48 horas.

Existirdn armarios y taquillas con cierre numérico que impedird el acceso a los objetos a toda persona que no esté autorizada.

Todos los canales de atencidn y recepcion puestos a disposicidn del licitador son susceptibles de poder ser usados por las personas usuarias para informar a la empresa de la pérdida de algun objeto personal a bordo de un autobus o en una parada de la red.
En la pagina web se incluira una lista con los objetos perdidos, con la informacién estrictamente necesaria.

Asimismo, se expone el procedimiento de devolucidn de objetos perdidos.

En relacidn con la propuesta de generacion de base de datos que incorpore toda la informacién necesaria el software que se pretende implementar permitira almacenar todos los datos (llamadas, emails, usuarios, etc.) en una base global y extraer la
informacién necesaria, la cual serd alimentada con la informacién que incorporen los técnicos de atencion.

Respecto al plan de implantacién y mantenimiento el licitador indica qué software de gestion del servicio de atencion de la persona usuaria empleara.

Respecto a los plazos de implantacion, desde la adjudicacidn provisional del contrato se formara al personal en el uso del software y se configurara el mismo para adaptarlo a las necesidades del servicio. De esta forma, al inicio del contrato el software sera
completamente operativo. Los 6 primeros meses del contrato servirdn de “piloto” para modificar y actualizar el software una vez se hayan detectado fallos y se haya recibido el feedback de los técnicos de atencién. Después, durante los 10 afios del contrato,
se haran revisiones mensuales para analizar cémo mejorar las funcionalidades.

Respecto a la plataforma de la ATMV, la implantacién final serd un mes después de la firma del contrato. Durante ese mes se tendra reuniones con los responsables del contrato en la ATMV para acordar con ellos el contenido de la plataforma.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
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2.2 vinculados a la prestacion 16 15,60
del servicio
El licitador no expone los potenciales riesgos.
El licitador identifica las tipologias de vehiculos que se van a emplear en el contrato.
Se enuncian los sistemas de seguridad comunes a todos los tipos de vehiculos que dispondra el licitador destacando: sistema alcolock, medidas de mejora en la estructura y el chasis, vinilo proteccion antigravilla, sistemas de control y limitacion de velocidad,
camara trasera, caja negra, sistema de deteccién de fatiga, sistema control y alerta de cambio de carril con frenado automatico, sistema de asistencia a frenado y emergencia (ADAS), sefiales de angulo muerto, sistema de servofreno de emergencia (BAS),
freno de parada e inhabilitacion de acelerador, suspensidn delantera y trasera independientes, sistema antiacoso Wings, luces diurnas LED, vision perimetral 3609, sistema de Circuito Cerrado de Televisién (CCTV), sensores de aparcamiento, mejoras en el
acristalamiento, medicion de temperatura exterior e interior, sensor de humedad y avisador de hielo, Sistema de monitorizacién de la conduccion ecoldgica y eficiente (EDF), control de crucero con prediccion activa, radar de sefiales de trafico, sistemas
221 Seguridad sujecion especial para nifios homologados, cinturén de seguridad especial para embarazadas homologado, botiquin, Kit de atencidn sanitaria de primer nivel, Chaleco reflectante para todo el pasaje, sistema antivaho independiente, Persiana eléctrica 3 9,50 2,85
antideslumbrante frontal y lateral, Parasol frontal eléctrico, luna calefactada, Volante regulable, Butaca de conductor calefactada con cinturdn tres puntos regulables en altura, disefio ergonémico del puesto del conductor, sistema de gestion remota o
telemetria conectado al FMS-CAN del vehiculo, mejoras en el limpiaparabrisas, Espejos retrovisores exteriores con control remoto, eléctricos y calefactados, sistema de alerta antipanico, mando central de seguridad, mampara de proteccién del conductor
integral, micréfono integrado en el respaldo del asiento del conductor, sistema acustico de alerta a quienes estan en las proximidades del vehiculo, Sistema acustico de seguridad de alerta a personas de su entorno para que puedan detectar y reconocer los
autobuses que se acerquen a baja velocidad, e-call, mejoras en los neumaticos y llantas, Sistema de asistencia al conductor en la realizacion de giros, Servofreno de emergencia que advierte al conductor en caso de colisidon con un obstéaculo, sistema
tempomat con regulacién de distancia, sistema anti-aprisionamiento en puertas traseras, lluminacién LED perimetral, Retro-reflectantes perimetrales, Sistema de extincién de incendio Fog Maker/DAFO y deteccién de humo en compartimento motor, filtros
y purificador de aire, sistema antibacteriano de higienizacidn, sistema de monitorizacién de los parametros del aire, emisora de radiofrecuencia, conexién en tiempo real, sistema de ayuda de arranque en pendiente.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
Las medidas que propone el licitador alcanzan no sélo a las personas con movilidad reducida, también a personas con necesidades especiales y a la accesibilidad con vehiculos de movilidad personal.
Se enumeran los sistemas de accesibilidad comunes a la totalidad de las tipologias de vehiculos del contrato. A destacar:
. Compromiso de Certificacién de la Norma UNE 17000-1 Accesibilidad global
. Formacién mediante el curso titulado: Sensibilizacién del pasajero/a con discapacidad.
. Protocolos ASPAYM/PREDIF para la asistencia en viaje de persona scon discapacidad.
. Facilidades para poder llevar bicicletas o patinetes en el vehiculo
. Personas de Movilidad Reducida (PMR)
o Sistemas de retencidn con posiciones de PMRSR con railes de anclaje.
o El elevador incorpora un sistema de reserva manual en caso de averia del sistema eléctrico.
o Acceso de doble hoja que amplia la capacidad de entrada en puerta central.
o Sistema de inclinacion lateral del autobus.
o Pulsador acustico en las plazas de PMR.
2.2.2 Accesibilidad o  Formacién especifica para la integracién de PMR. 3 9,50 2,85
. Invidentes y personas con discapacidad auditiva.
o Dispositivos acusticos cuando se abren las puertas.
o Sistema Navilens en todas las paradas y autobuses.
o Sistema Braile y Bucle magnético.
o CIBERPASS en TFT.
o Pulsadores con identificacion Braille.
o Sistema de emisidn acustica conectada a la apertura de puertas para guiar a la persona invidente al subir y bajar del vehiculo.
o Sistema de megafonia interna con informacidn sobre siguiente parada, tiempos de recorrido y posibles incidencias y externa con informacién sobre el vehiculo que accede a la parada (linea y sentido).
o Bandas rugosas en el suelo de los autobuses.
o Pictogramas de accesibilidad y numeracion de las butacas en Braille
. Medidas para menores y lactancia
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
El licitador describe las medidas de confort que mejoran las contenidas en los pliegos.
Las comunes a todos los vehiculos serian:
3 Desfibrilador
. Mejoras en el sistema de aire acondicionado y calefaccion, independiente para el conductor y el pasaje, con monitorizacion de los pardmetros del aire.
3 Kit de mareo.
. Gestor flotas: control de frenada brusca, aceleracién brusca, giro brusco...
3 Embolsado de paraguas.
3 Conectores USB para recarga de dispositivos moviles en butacas.
223 Confort 3 Butaca ergondmica, extra acolchada con efecto envolvente, con apoyo lumbar y cinturones en todos los vehiculos. 3 10,00 3,00

. Vehiculos con techo continuo mas alto y una serie de mejoras para que sea mas higiénico e insonoro.

3 Asientos de mayor amplitud.

3 Asideros y barras de agarre a diferentes alturas.

. Caja de cambios secuencial automatizada.

. Regulacion de suspensién neumatica trasera.

3 Mejoras en la altura de asiento y la distancia entre asientos.

. Asidero de sujecion en todas las butacas para personas invidentes en la parte superior de todos los asientos.
3 Conexion Wifi gratuita.

] Acceso a prensa gratuita en determinados puntos de venta.
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3 Asiento gratuito: para personas que acrediten, mediante certificado médico, obesidad mérbida, asi como para las que lleven consigo un instrumento musical que puedan ser trasladados por uno mismo dispondran -bajo peticion- de un asiento
contiguo extra sin coste.
3 Entretenimiento a bordo, basado en el streaming de contenidos digitales.
. Emisién de contenidos audiovisuales de carécter colectivo (musica, etc.) en dispositivo propio del viajero/a.
3 Pantallas embarcadas con un amplio catalogo de contenidos de entretenimiento.
3 Monitores TFT repartidos a lo largo del bus.
3 Se suministrard e instalara pantalla TFT multimedia para la visualizacién de informacién al usuario y conectada e integrada al SAE.
3 Informacion meteoroldgica de destino.
3 Visién frontal panordmica de la ruta del autocar por los monitores colectivos.
. El conteo de pasajeros en tiempo real permite emitir informacién tanto en el panel delantero del vehiculo, como en la APP, como en parada, dando datos de la ocupacién de este, permitiendo a los viajeros/as decidir si prefieren coger el
siguiente, debido a una alta ocupacidn.
. Informacidn actualizada en tiempo real en la pantalla interior del vehiculo.
. Emision de mensajes sonoros de proxima parada e informacion Gtil de servicio, audible en todo el vehiculo.
. Emision de mensajes sonoros en el exterior del vehiculo con informacién de la linea que se realiza para facilitar la informacién a invidentes.
3 Informacidn para personas autistas.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
El licitador describe las herramientas embarcadas que prevé instalar a su cargo para la explotacidn de los servicios (tanto las obligatorias segun el PSP como las adicionales), asi como las caracteristicas técnicas y dimensiones de la solucién propuesta, las
infraestructuras necesarias y equipamientos.
Tanto el obligatorio como el adicional estaran instalados y plenamente operativos desde el inicio de las operaciones.
Respecto al equipamiento embarcado adicional estara incorporado a los vehiculos desde el inicio de las operaciones. A destacar:
3 Sistema de videovigilancia.
3 Sistema de conteo de pasajeros.
3 Sistema de eco-conduccién.
Equipamiento embarcado 3 Sistema de mantenimiento predictivo.
2.2.4 y herramientas de . Sistema de sensores ambientales y de polucion. 3 10,00 3,00
planificacién 3 Pantallas ultrapanordmicas embarcadas para informacion al usuario.
. Plataforma de planificacién de transporte.
3 Plataforma de mejora de explotacion.
3 Herramienta de Business Intelligence y software SIG.
El licitador se compromete a que toda la informacién que se genere en los equipamientos embarcados sera transmitida a la ATMV en tiempo real a través de API’s/web services o similar, ademds de la elaboracion de informes extraidos de los mismos y de las
herramientas de planificacidn y explotacion de datos.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
225 F.’Ian.de mantenimiento y 4 3,90
limpieza de la flota
El licitador identifica la ubicacién de los talleres.
Indica que dispondra de un software de mantenimiento predictivo, cuyo objetivo principal es evitar que aparezcan incidentes.
El sistema de mantenimiento sera integral y para su gestion se dispondra de un sistema de gestion de mantenimiento asistido por ordenador (GMAO) el cual describe.
El plan de mantenimiento seguira todas las directrices de los fabricantes de los vehiculos en cuanto a secuencias de operaciones a realizar y el uso de piezas recomendadas.
Se identifican los parametros a medir y los objetivos correspondientes del servicio de mantenimiento.
Se expone el mantenimiento diario que realizara el licitador, identificado personal adscrito, asi como operaciones a realizar y medidas a adoptar. Todos los datos de las reposiciones y anomalias del conductor se recogen en los partes o impresos
informatizados para realizar la gestién de los mismos mediante un software elaborado para ello.
Se enuncian algunas de las comprobaciones que deben realizar los conductores al inicio del servicio, como parte del sistema de mantenimiento. Desde cocheras se realiza también un seguimiento diario del estado de los vehiculos a partir de la visualizacion
de los diferentes sensores y métricas que analiza la herramienta de diagndstico remoto de mantenimiento predictivo.
También se empleara un sistema informatico para la gestion del mantenimiento correctivo que se complementara con el sistema informatico del mantenimiento preventivo.
Plan de mantenimiento de . . . . . . L. . . L.
2.2.5.1 Respecto al mantenimiento preventivo se enuncia la forma de realizarlo a través de dos niveles de revisidn los cuales se describen, uno de los cuales se ejecuta en funcion de la fecha de ITV. 2 9,75 1,95

la flota

El mantenimiento preventivo se realiza a partir de los resultados de la monitorizacidn de los datos del vehiculo y basado en los calculos que realiza el GMAO, en funcidn del tipo de vehiculo y la tipologia de la linea donde se encuentra trabajando. Se detalla
todo el proceso, mencién expresa al GMAO, para adelantarse a las intervenciones que generen mantenimiento correctivo no programado, evitando las interrupciones del servicio del autobus, ademas de proporcionar informacion para una mejor localizacion
de averias.

El licitador propone un plan de mantenimiento modificativo explicando su utilidad y sus principales caracteristicas.

Se recogen una serie de particularidades del mantenimiento como pueda ser el procedimiento de mantenimiento y gestién de neumaticos; la campafia estival de acciones preventivas sobre los sistemas de aire acondicionado y el resto de los equipos
refrigerantes del vehiculo y la campafia invernal para la puesta a punto de la calefaccidn, el alumbrado y los limpiaparabrisas de los vehiculos.

Se recogen los indicadores, medicidn y objetivo de cumplimiento empleados en el sistema de indicadores del plan de mantenimiento de mantenimiento.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.

CSV:F6AFVUM3:37NRZ853:ZUNUVJIIR

39| 43

URL de vaidaci6: https:.//www.tramita.gvaes/csv-front/index.faces?cadena=F6AFV UM3:37NRZ853:ZUNUV IR




Autoritat de Transport Metropolita de Valencia G E N E RA LI TAT
VALENCIANA ATMV

) R \\\ Autoritat de Transport
Plaza de Tetuan, 10-12 Conselleria de Medi Ambient, Metropolita de Valéncia

Aigua, Infraestructures i Territori
46003 VALENCIA — Tel. 012

Licitador: AUTOCARES HERCA, S.L. (HERCA)

Puntuacion

Puntuacién

Puntuacion

Criterio | Descripcion Valoracion f: .
P Maxima sobre 10 Definitiva
El licitador indica que, al menos, la limpieza interna serd diaria y la limpieza externa cada dos dias.
El licitador diferencia en los procesos a realizar, las actuaciones orientadas hacia la limpieza de las orientadas hacia la desinfeccién y hacia la desinsectacién por medio de etapas:
. Etapas de Limpieza, cuyo fin serd la eliminacién de tierra, residuos o suciedad visible mediante la aplicacién de agua, frotacién y arrastre.
. Etapas de Desinfeccidn, que se encargard de la eliminacién de los microorganismos presentes por medio de agentes quimicos y/o fisicos, a un nivel que no sea dafiino para el ser humano mediante la aplicacién de jabones, detergentes,
desinfectantes y agua.
. Etapa de Desinsectacion, mediante la aplicacién de desinsectantes por pulverizacién con nebulizador.
Se exponen los componentes de los detergentes a emplear y los requisitos de los desinfectantes a emplear.
Se expone el sistema de registro y control y objetivos del plan de limpieza, desinfeccién y desinsectacion.
" Las actuaciones de limpieza, desinfeccion y desinsectacion se realizaran en las cocheras que dispone el grupo empresarial al que pertenece.
2.2.5.2 | Plan de limpieza de la flota i P ’ y X oo N X ’q T P .g P p -q p X . L 2 9,75 1,95
Para cada vehiculo se establece un cronograma de actuaciones de limpieza y desinfeccidn, indicando si la actuacion es exterior o interior, la frecuencia y el alcance/periodicidad.
Las tareas de limpieza se realizardn por lo general durante la noche a la llegada de los vehiculos a la cochera, a excepcidén de los vehiculos que realicen servicios nocturnos, que se limpiaran durante el dia.
Se describen los trabajos a realizar y organizacion de las tareas, por fases y periodicidad, distinguiendo entre: limpieza exterior, limpieza interior, desinsectacion, registros y controles. Para cada fase se indica la zona de actuacién, el producto a aplicary la
metodologia.
Se expone un plan de limpieza ante la COVID 19.
También se hace mencién del mantenimiento y limpieza de las instalaciones, aunque no es objeto de valoracion.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
23 Explotacién de datos y 2 2,00
. Calidad '
Para la ejecucién del contrato, el licitador llevard a cabo un calendario de inspecciones y controles. El plan de inspeccién y control del servicio propuesto por el licitador lo configuran dos partes basicas:
. La inspeccion planificada de toda la red.
. El control y mejora de la calidad del servicio.
El plan se lleva a cabo desde el area de Operaciones, junto con el Director Corporativo de Calidad, apoyados en otros departamentos, como Taller y en colaboradores externos.
Para llevar a cabo el plan de inspeccién y control del servicio, la empresa dispone de una plantilla formada por inspectores en ruta. La planificacién de la inspeccidn la lleva a cabo el Responsable del Contrato anualmente y se revisa mensual y semanalmente.
Se hace una referencia expresa al control de fraude.
El control y mejora de la calidad del servicio se inserta dentro del Sistema Integrado de Gestion (SIG) de la calidad.
Se determinan las funciones del inspector en ruta, asi como de los medios materiales que dispondra. Se exponen los principales aspectos que se controlaran.
Se hace una referencia expresa a las inspecciones técnicas de los vehiculos en taller.
También se mencionan las inspecciones asignadas al conductor del autobus, exponiendo los procedimientos a aplicar.
Se hace mencién del control y seguimiento de la ejecucion del servicio.
o El licitador contratard a una empresa para la realizacién anual de Mystery Shopping.
2.3.1 Plan de Auditoria Interna P P Y Y pping 1 10,00 1,00
Las inspecciones se hardn anualmente para detectar cualquier tendencia en la prestacién del servicio y mediante un muestreo en varios vehiculos y paradas de la linea y en diferentes horarios. Se enumeran los items que se pretenden evaluar.
Como sistema de control de los procesos, el licitador define los indicadores de manera que quede parametrizado el estado del servicio, configurando un Cuadro de Mando Integral (CMI), mostrando en una tabla los parametros de control agrupados por
tipologia identificando indicador, descripcion, responsable de la comprobacidn, frecuencia, nivel de exigencia y situacién inaceptable.
Se describe el equipo humano destinado a la realizacion de las auditorias y para la realizacién de los controles.
Asimismo, se describe el equipo humano para las auditorias de calidad, el cual estara conformado por personas que no tengan responsabilidad directa en dreas que se desea auditar. El responsable del Sistema Integrado de Gestion planifica las auditorias.
Al menos, se realizara una auditoria interna cada afio. En el caso de que se requiera de un auditor/a externo para la realizacién de una auditoria interna, se solicitara los documentos acreditativos que evidencien el cumplimiento de estos requisitos.
Se mencionan los medios materiales a emplear.
Se describen las normas a auditar que verificardn los controles internos, asi como el método y sistema de aplicacién de las normas de calidad. Se describen los objetivos a realizar en las auditorias internas a través de los puntos identificados que se deben
auditar en cada norma, distinguiendo entre auditorias parciales e internas.
Se recoge la periodicidad del plan de auditorias.
En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
El licitador indica que el sistema de encuestas y cuestionarios de satisfaccidén se fundamenta en el Modelo UNE-EN 13816: El Ciclo de la Calidad, basandose en dos puntos de vista: la Administracion (titular del servicio) y de los operadores (prestadores del
servicio) y, por otra, el punto de vista de los clientes (actuales y potenciales). Ademds, el licitador enuncia y expone el modelo que va a aplicar y en qué metodologia se basa.
Se analiza la calidad percibida por los pasajeros durante el servicio, para ello se dispondra de un Plan de acciones de mejora adecuado para la reducir las diferencias entre la calidad percibida y la producida, y la calidad percibida y la
Sistema de encuestas y esperada/deseada/inesperada.
2.3.2 cuestionarios de Dicho plan incluye el compromiso de mantener la comunicacién fluida con los clientes cuando sea necesario. 1 10,00 1,00

satisfaccion

El licitador expone los recursos humanos, materiales y entregables.
Se hace una exposicion detallada de las metodologias que se van a emplear, justificando la muestra y que serdn estadisticamente representativas y estableciendo un calendario anual.

En conjunto, se considera que la propuesta presentada por HERCA en este apartado es NOTABLE.
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8.6. RESUMEN
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BLAS SAMAR SUD 2023 HERCA
Criterio | Descripcion Puntuaciones

Orga gacion de P 0 9,9 4,00 6 S 0,8
1.1 Provision y organizacion de los recursos humanos 5,00 1,60 4,50 5,00 4,85
1.1.1 Funciones y categorias del personal 1,00 1,00 0,85 1,00 1,00
1.1.2 Organigrama y funciones de Trafico y Operaciones 1,00 0,00 0,80 1,00 1,00
1.1.3 Interaccidn con el SAE y gestion del servicio 3,00 0,60 2,85 3,00 2,85
1.2 Plan de Contingencias 4,95 2,40 3,15 3,55 5,00
1.2.1 Plan de resolucion de contingencias 3,00 1,20 1,95 3,00 3,00
1.2.2 Ubicacion de las instalaciones fijas 1,95 1,20 1,20 0,55 2,00

Plan de Calidaa 4 80 4 40 6
2.1 Gestion de usuarios 7,50 2,85 7,20 8,85 8,55
2.1.1 Atencidn e informacion a los usuarios y promocién del servicio. 2,85 0,60 2,55 3,00 3,00
2.1.2 Gestidn de reclamaciones y quejas 4,65 2,25 4,65 5,85 5,55
2.2 Medios mecanicos (Flota) vinculados a la prestacion del servicio 14,95 11,85 13,45 14,60 15,60
221 Seguridad 2,85 2,40 2,40 3,00 2,85
2.2.2 Accesibilidad 2,40 2,85 2,55 2,85 2,85
223 Confort 3,00 2,25 1,80 2,40 3,00
2.2.4 Equipamiento embarcado y herramientas de planificacién 2,85 1,95 3,00 2,55 3,00
2.2.5 Plan de mantenimiento y limpieza de la flota 3,85 2,40 3,70 3,80 3,90
2.2.5.1 Plan de mantenimiento de la flota 2,00 1,20 1,85 1,95 1,95
2.2.5.2 Plan de limpieza de la flota 1,85 1,20 1,85 1,85 1,95
23 Explotacion de datos y Calidad 1,80 1,10 1,80 1,95 2,00
2.3.1 Plan de Auditoria Interna 0,95 0,55 0,95 1,00 1,00
2.3.2 Sistema de encuestas y cuestionarios de satisfaccion 0,85 0,55 0,85 0,95 1,00

Aspectos sociolaborales del servicio
3.1 Inclusién / Calidad del empleo 0,60 0,60 0,95 0,55 1,00
3.2 Integracion de la perspectiva de género en la ejecucion del contrato 0,20 0,95 0,60 0,75 0,95
3.3 Formacién 0,95 0,80 0,95 1,00 1,00

TOTAL PTI 35,95 22,15 32,60 36,25 38,95
TOTAL PCJ 6,9 48 40,00
PTImex= 38,95
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Donde:
e PTl es la puntuacién técnica inicial.

e PCJ es la puntuacién final de la calidad técnica calculada como

o 40 x PTI
J = PT 1y

AT\N\V

Autoritat de Transport
Metropolita de Valéncia

De conformidad con lo dispuesto en el punto 1.2 del apartado LL del Anexo | del PCAP, no ha sido

descartada ninguna oferta, dado que todas ellas superaban la calidad técnica aceptable segln el Anexo

| del PCAP, es decir, con PTI no inferiores a 20.

El Jefe de Servicio de Planificacidon, Movilidad y Gestidon de Redes
de la Autoritat de Transport Metropolita de Valéncia

Firmat per Vicente Mntesinos Fadrique el
18/ 09/ 2023 13: 48: 26
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