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I OBJETO Y ALCANCE

1) El presente reglamento tiene por objeto fijar las condiciones para la prestacion de un servicio de
transporte publico a demanda en el medio periurbano del término municipal de Pontevedra. Para
ello se deben atender todas aquellas variables que sirven para una completa regulacién del servicio,
asi como las contraprestaciones de servicio publico, que deba aportar la Administracién cara a los
operadores para poder garantizar el equilibrio econdmico financiero de la operacion.

2) Cualquier cuestion de indole administrativa que venga expresada en este reglamento debe
entenderse como explicativa y acompafiante de las prescripciones técnicas del servicio, con objeto
de entender estas dentro de un contexto para la puesta en marcha y explotacién del servicio. No
obstante se relacionan y describen estas necesidades, sin perjuicio de que la validez de las
prescripciones administrativas vendran univocamente determinadas por aquellas que figuren en el
pliego o los pliegos administrativos que se validen para la formulacién del contrato/acuerdo o
distintos contratos/acuerdos/convenios que se establezcan para el desarrollo del servicio. Por tanto
este reglamento tiene por alcance establecer los aspectos técnicos del servicio, estando los aspectos
administrativos regulados a través de los respectivos instrumentos que articulen la implementacion
del servicio.

| DEFINICION DE CONCEPTOS

3) Cobertura: la cobertura sera universal dentro del grupo de personas que cumplan los requisitos
qgue permitan obtener la tarjeta de transporte a demanda, y tendrd cardcter de servicio publico,
dentro del ambito de influencia del servicio. Se aplicardn ventajas a los colectivos mas
desfavorecidos y mds vulnerables, de forma especial, al colectivo de personas sin empleo, tercera
edad y jovenes, asi como personas con bajos recursos, que tengan una movilidad mas “cautiva”, y
soporten unas condiciones mas desfavorables para su movilidad.

4) Régimen de prestacion: la prestacidon de este servicio, que tiene el caracter de publico, por ser
abierto a toda la poblacion destinataria dentro del ambito de prestacidén, se realizard en
competencia con otros servicios, como por ejemplo aquellos que estdn basados en concesiones
autondmicas, ya que los servicios de baja demanda no tienen por objetivo entrar en competencia, si
no que son complementarios de los servicios regulares de viajeros. También se considera en
complementariedad con el propio servicio de taxi, al que viene a reforzar de forma pautada pero
estructurada, estipulando respecto a aquel un interés publico reforzado al ordenar el servicio de
baja demanda desde el punto de vista de la oferta, incurriendo ademds este nuevo modelo de
explotacidn en un déficit de servicio, que debe ser soportado por la propia administracion.
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5) Operadores: la iniciativa apunta a cualquier operador de transporte que mantenga una licencia o
autorizacién administrativa valida, teniendo en cuenta las prescripciones de servicio a prestar, y que
estén en condiciones de operar el nuevo servicio. Por tanto el servicio de transporte tendrd un
caracter publico, operado a través de empresarios privados, por medio de un contrato/ acuerdo
para su prestacion, o a través de cualquier forma subsidiaria sujeta a derecho, en todo caso reglada
mediante las condiciones de prestacion que se fijan a través del presente reglamento.

6) Direccién y competencias: el servicio sera dirigido bajo competencia de la Administracion
municipal, de forma acorde con el objetivo e interés publico que impulsa su creacion. La
Administracion Municipal velard porque el servicio se proporcione con la maxima calidad,
garantizando las condiciones establecidas en este reglamento. La autoridad municipal podra
suspender la aplicacion del servicio, si estima que no se cumplen los criterios y objetivos marcados
en la creacidn, sin mas compensaciones que las que se concretan a través de este reglamento y en
los contratos/acuerdos que desarrollen la adscripcion de los operadores al mismo.

7) Control y vigilancia. La Administracion mantendra en todo momento labores de regulacién y
tutela, vigilancia y control sobre el servicio, nombrando una estructura adecuada para estas labores.
La Administracidn proporcionara una plataforma de gestion a los operadores que permita un marco
compartido y fiable para la correcta prestacion del servicio, que sea compatible con la utilizada por
los actuales operadores de transporte, ademas de escalable para su ajuste y mejora.

8)  Ente regulador: se entiende referido a la parte de la Administracién Municipal responsable del
programa, y al personal de esta Administracion a cargo del servicio y bajo cuya responsabilidad se
desarrolla la direccion y control y vigilancia, asi como el resto de tareas de regulacién que competen
a la Administracion Municipal, y abarcard también a aquellos en los que se delegue de forma
expresa esa responsabilidad durante la ejecucidn del servicio.

Il DEFINICION DEL AMBITO

9) El dmbito del servicio regulado abarca el territorio peri-urbano del término municipal de
Pontevedra. Se configura la zona de prestacion a través de un proyecto de explotacién. Se definen
unas zonas de prestacion, que coinciden con las unidades territoriales de esa periferia a la ciudad
consolidada, teniendo en cuenta la infraestructura viaria.. La correcta identificacion de estas zonas
es basica para poder ordenar mejor el servicio y poder optimizar las rutas. Estas zonas seran objeto
de re-definicidn autorizada por la Direccidn del servicio, durante la puesta en marcha.
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IV DEFINICION DE RESPONSABILIDAD

10) El Director del servicio, sera un técnico nombrado por la Administracién Municipal para ejercer
las labores de direccidn del servicio, incluyendo estas labores la del seguimiento y la responsabilidad
de control de la prestacidn, que incluye el cumplimiento de los estandares de calidad definidos.

11) Se consideraran como inspectores, aquellos técnicos cualificados que por mandato municipal
se les asignen funciones en el marco de este reglamento de control y vigilancia, auditorias de
cumplimiento, asi como justifiquen y validen la correcta financiacidn del servicio.

12) Se considerard operador, aquel prestatario que libremente y con plena sujecién a las
condiciones establecidas, realice el servicio, ajustando sus prestaciones a los requisitos del servicio,
asi como al resto de normativa y regulaciones que sean de aplicacién por la naturaleza del mismo.

13) Se considerara usuario, a toda persona que haga uso o pretenda hacer uso del servicio
disefado, y entre dentro de la cobertura ofrecida, cumpliendo las prescripciones marcadas en el
reglamento de servicio.

14) La relacidon del operador con la Administracién tiene un cardcter administrativo. Cualquier
cuestidon que se origine durante la prestacion serd resuelta en ese marco, con los recursos
potestativos y procedimientos regulados en la normativa de caracter administrativa, con las
salvedades y bajo los criterios de la Ley y el Derecho.

15) La relacion de los usuarios con el operador, en la medida en la que explotard el servicio a su
cuenta y riesgo dentro del marco regulado, estara sujeta no obstante al Derecho privado.

16) Existirda una Central de Reservas a cargo de los operadores que serd responsable de la
asignacion de los servicios, la logistica y la ayuda a la explotacién del servicio.

17) Sobre esa Central de Reservas se implantard una plataforma tecnoldgica que sirva a la
explotacidn. La implantacién de esta plataforma vy las licencias necesarias para su correcto uso sera
responsabilidad y estara bajo cargo de la Administracion Municipal.

V  CARACTERISTICAS GENERALES DEL SERVICIO

18) Se regula la prestacion de forma que se garantice la cobertura necesaria para conseguir el
objeto establecido en las bases técnicas. El servicio a demanda estara sujeto a previa reserva, con
objeto de que se pueda establecer una programacidon objetiva y compartida del servicio, para
aumentar y asegurar un mayor interés publico, y reducir su coste.

19) No obstante la organizacién debe permitir la opcién de prestar también servicios sin reserva
durante el horario de prestacion.
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20) La reserva debera garantizarse siempre que se solicite con fecha anterior a la del servicio,
antes de las 20:00 horas del dia anterior a la del servicio prestado y en dia laborable. En el caso de
gue se produzca con posterioridad a dicha fecha solo se podra prestar si existe una logistica
adecuada y preestablecida que permita atender ese servicio, conjuntamente con el resto de
peticiones que se hayan formulado dentro de la misma zona de prestacion.

21) La reserva se realizara telematicamente, y de forma subsidiaria telefonicamente. El horario de
atencién telefénica podrd adaptarse a las necesidades del servicio. La opcidn principal de tipo
telematico, debera poder establecerse a través de internet, mensajeria instantanea, o cualquier
medio que sustituya o amplie la funcionalidad de los ahora disponibles

Para todos los casos se proporcionardn herramientas sencillas que permitan una mejor
vinculacion del usuario con el Centro de Reservas.

22) El usuario podra utilizar el servicio siempre que se dé de alta en el sistema, definiendo un
domicilio de residencia y cumpla las condiciones establecidas en este reglamento y en las
ordenanzas municipales que sean de aplicacién. El servicio de transporte deberd mantener bien
como origen o bien como destino dicho domicilio de residencia . El otro nodo del viaje tendra que
pertenecer a algun punto dentro del centro urbano, y en su caso aquellos nodos definidos en el
programa de explotacién, segun las prestaciones que se rigen a través del presente reglamento.

No obstante durante la explotacién se podra aprobar la extensidn de los servicios, de forma que
cubran otros recorridos dentro del ambito de explotacidn, por ejemplo los que se discurran entre
centros publicos y equipamientos en donde exista una demanda fehaciente.

23) Con objeto de concentrar la oferta, los servicios inicialmente se prestaran en dias alternos, en
las distintas zonas de servicio. Sin menoscabo de que se pueda extender a todos los dias, en funcién
de lo que se defina en el Proyecto de Explotacion o durante el seguimiento del servicio.

24) Los servicios tendrdn en general naturaleza de servicio compartido, y derivado de su caracter
adaptado a la baja demanda, se realizaran con vehiculos de baja capacidad (tipo turismo) de hasta
nueve plazas. No obstante si se precisara reforzar el servicio durante la explotacion por picos de
demanda, podria ampliarse la cobertura mediante la inclusiéon de vehiculos o servicios de mayor
capacidad.

25) Los usuarios recibirdn confirmacion sobre la reserva del viaje, al menos por el mismo medio
por el que se realizé la peticion del servicio. Ademas si la reserva se realizé a través de medios
telemadticos, recibird un mensaje instantaneo indicando la llegada del servicio.

26) El servicio no tiene la naturaleza de puerta a puerta, por lo que la confirmacidn del servicio
llevara aparejada la fijacion del lugar de recogida o origen, y el lugar de destino. Elpunto de origeny
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el punto de destino estaran préoximos a aquellos escogidos por el usuario, seran puntos accesibles a
pié y se situaran de forma coordinada con otros medios de transporte complementarios al servicio
de transporte a demanda. El usuario podra en todo caso rechazar y cancelar el servicio en el mismo
momento de la confirmacién si estima que la configuracién del servicio no cubre las expectativas del
mismo.

27) Cada usuario recibird una tarjeta de transporte inteligente, fisica o virtual, ligada a cualquier
medio telemadtico que acredite una seguridad reforzada respecto al pago. Dicha tarjeta sera
gestionada por la Administracién Municipal, siendo los operadores medios colaboradores para el
reparto, uso y recargo de las tarjetas.

28) Se impondran penalizaciones al usuario por la cancelacidn de la reserva en fecha posterior a la
confirmacidén del servicio, o al desistimiento del usuario respecto al servicio, especialmente a la
ausencia de este en el momento de la recogida. El ajuste de dichas penalizaciones serdn aprobadas
por la Administracién municipal en la correspondiente ordenanza. En todo caso el maximo de dichas
penalizaciones estara limitado por el precio del servicio reservado. La liquidacion de esas
penalizaciones se realizarda como un coste a mayores del sistema, y se realizara a través de los
medios de pago del servicio.

29) Todos los operadores quedan obligados a la prestacion del servicio en las condiciones
recogidas en el presente reglamento. Si existieran causas de fuerza mayor que impidan a un
operador la prestacion de servicios previamente programados, se intentara por la Central de
Reservas reprogramar el servicio utilizando los operadores que queden en reserva. En casos
singulares en los que deba cancelarse un servicio ya reservado, y si la cancelacién se realizara con
menos de dos horas de margen respecto al horario de recogida, se procedera a indemnizar a los
usuarios que se hayan visto afectados con un importe cuando menos similar a aquel que se apruebe
para la penalizacién por el desistimiento del usuario respecto al servicio. De traer causa de un
incumplimiento de un operador, dicho importe serd descontado de su prima de calidad. Las
compensaciones a los usuarios se liquidaran a través de los medios de pago del servicio.

VI MODO DE PRESTACION, Y FINANCIACION

30) La prestacion de este servicio publico se realizara de forma indirecta, a través de un acuerdo,
contrato o convenio, en el que se podrdn incorporar, cumplidas las condiciones de solvencia, los
operadores que cumplan las prescripciones del servicio, aplicandose para esta participacion
principios de publicidad, e igualdad.

31) Se establecen en este reglamento los ejes rectores del régimen financiero y de tarificacion,
desarrollandose su detalle a través del analisis econédmico-financiero que se defina en el proyecto de
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explotacidn. El proyecto de explotacidn definira un coste operativo por km de servicio recorrido
suficiente y adaptado a los medios previstos en la explotacién, y unas condiciones razonables para
gue se pueda lograr el equilibrio econémico financiero del servicio, teniendo en cuenta la posible
aportacién que en concepto de compensacién de servicio publico deba soportar la Administracion
Municipal. Las derivadas econdémicas y el riesgo que deban soportar los operadores en la
explotacidn se trasladaran de forma consecuente a los instrumentos mediante los que se organice la
adscripcion de dichos operadores al servicio de transporte a demanda, teniendo en cuenta el actual
marco normativo. La programacion de la politica tarifaria que deba regir para los usuarios asi como
la actualizacion de los factores econdmicos que intervengan sobre la relacidon con los operadores
podra regularse mediante una ordenanza tarifaria especifica.

32) Los operadores disfrutaran de una bonificacion en el abono por km recorridos que se presten
de forma compartida, con ocupacién de dos o mas usuarios concurriendo de distintas peticiones de
servicio. Esta bonificacién tiene por objeto primar el éxito y la logistica del servicio. Por tanto se
garantizara al operador un precio bonificado por km recorrido si el viaje se comparte por dos o mas
usuarios con distintas peticiones de servicio.

33) Los usuarios serdn dados de alta en el sistema, mediante la habilitacién de una tarjeta de
transporte, con una politica de tarificacién que tenga en cuenta criterios sociales y el equilibrio
econdmico financiero del servicio, considerando el nivel de compensacion asumido por la
Administracidon municipal.

34) Seran a cuenta y riesgo de los operadores la prestacidn del servicio incluido el soporte de la
Central de Reservas. Los operadores asumiran los riesgos derivados de las fluctuaciones financieras
que se puedan presentar respecto de las definidas en el Proyecto de Explotacion en las condiciones
reguladas en los instrumentos por los que se adscriba el servicio.

35) Todo el sistema se controlard mediante el uso y cancelacion de los servicios a través de las
tarjetas de transporte, que seran individuales e intransferibles. Las tarjetas podrdn ser fisicas o
virtuales, pero tendran que tener una codificacion digital segura que evite su uso fraudulento. Se
realizara balance y se liquidara mensualmente el conjunto de los servicios a los operadores, una vez
se certifique el gasto mensual a través de la Plataforma de gestion .

36) Se posibilitara el pago del servicio en efectivo, cancelando el coste del billete en el momento
de subida al vehiculo de transporte. También se posibilitara la recarga del abono de transporte en
dicho vehiculo a través de efectivo. En ambos casos se emitirdan a peticion del usuario los
correspondientes recibos acreditativos.

37) Los operadores seran responsables de gestionar los sistemas de cobro del servicio. No
obstante la Administracion Municipal mantendra un control suficientemente amplio sobre este
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sistema con objeto de validar el sistema, y garantizar las condiciones financieras y la justa
compensacion dentro del marco del servicio.

38) La emisidn de la tarjetas como titulo de transporte se mantendra bajo responsabilidad de la
Administracion Municipal, y en ellas podra colaborar cualquier entidad financiera, segin los cauces
habituales dentro de la normativa. No obstante en caso de ser virtuales podra asociarse la tarjeta al
DNI o cualquier otro producto que tenga un certificado seguro. En la emision y el seguimiento de
estos titulos fisicos o virtuales colaborardn los propios operadores.

VI DERECHOS Y OBLIGACIONES

39) Aplicara de forma supletoria la ordenanza municipal que regula la prestacion del transporte
publico en vehiculo turismo (taxi) siempre que aquella amplie sin contradecirlas a las prescripciones
asociadas a este servicio que emanan del presente Reglamento.

Especificaciones para los usuarios. Derechos y
obligaciones

40) Los usuarios deberdn darse de alta para poder utilizar los servicios, y fijar las condiciones
especificas de acceso al servicio. Para la utilizacion del servicio recibirdn una tarjeta individual e
intransferible fisica o virtual. En caso de existir incidencias en su uso, el usuario deberd comunicarlo
a la mayor brevedad, estando bajo su responsabilidad y custodia hasta el momento que comunique
de forma fidedigna al servicio su deseo de anularla.

Esa tarjeta de uso estrictamente individual también se podrd utilizar como medio de pago.

41) El servicio de transporte tiene caracter individual, y esta orientado a satisfacer la demanda
personal de movilidad del ciudadano que se adscriba a ese servicio.

42) El usuario solo podrd hacer uso de los servicios previamente reservados a través de la Central
de Reservas. Estd prohibido el uso directo y discrecional de la tarjeta sin la previa reserva y
concertacidn del servicio a través de la Central de Reservas.

43) Un usuario podrd gestionar la reserva de un servicio para si mismo, y también y solo si se
desplazan con él, para el resto de miembros de su unidad familiar, entendiéndose configurada por
los residentes que figuren en el Padrén vinculados a la misma residencia. A la hora de la prestacién
del servicio cada uno de los usuarios debera acreditar no obstante su adscripcién al servicio, asi
como disponer de la tarjeta de transporte en caso de que esta sea obligatoria, ya que la prestacién y
el abono del servicio se hard en todo caso con cardcter individual.
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44) Por circunstancias sobrevenidas la reserva puede no ser cubierta por el sistema. No obstante el
usuario debera tener una confirmacién positiva o negativa, antes de las 22:00 horas del anterior dia
laborable al de la prestacion.

45) Los usuarios estaran obligados al correcto uso del servicio, manteniendo en todo momento la
limpieza y estado de los medios asociados al servicio, y proporcionando un ambiente adecuado para
la prestacidn del servicio, para la garantia de su prestacion por parte del operador, y la comodidad
del resto de usuarios.

46) En caso de discrepancia, y si el comportamiento del usuario no fuera correcto por no ajustarse
a las buenas practicas, el operador tiene autoridad respecto al servicio, para dar por finalizado el
mismo, para lo cual puede obligar el desalojo del usuario.

La administracién podrd dar a un usuario de baja en el servicio en caso de que incurra en
comportamientos graves, o aquellos inadecuados que de forma repetida, pongan en riesgo la
comodidad y calidad del servicio.

47) El usuario no obstante podra interponer en su caso las quejas y reclamaciones que estime
oportunas ante el regulador, dirigiendo sus quejas al Director de Servicio. No obstante también
podra ejercer sus derechos segun el procedimiento administrativo y de derecho vigente.

48) El alta de los usuarios al sistema y los posibles esquemas de bonificaciones se perfeccionara
mediante las condiciones que regule la Administraciéon local a través de una ordenanza especifica
para el servicio.

Especificaciones para los operadores. Derechos y
obligaciones

49) El operador debera estar en posesién del titulo habilitante para la prestacidn del servicio, es
decir disponer a su nombre de una licencia o autorizacién valida para prestar servicio de transporte
publico en vehiculos turismos de hasta nueve plazas.

No es obligatoria la suscripcién de este servicio por parte de los operadores actuales del taxi, sera en
todo caso voluntaria su participacion, y su adhesién al Servicio, en las condiciones que se regule este
proceso de adscripcion.

50) Si durante la vigencia del servicio se amplia en nimero de operadores y medios, estos una vez
se adscriban al servicio, quedaran obligado a prestar los servicios que le provea la Central de
Reservas, dentro del orden de prelacidén y reparto que se establezca desde la Central de Reservas,
siguiendo un criterio de igualdad respecto a la prestacién de los distintos operadores y medios que
conformen el servicio.
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51) La Central de Reservas plantearad las rutas y servicios de forma rotativa, por turnos, y derivando
las reservas a todos los operadores y medios adscritos al servicio, sin que se prime un operador
sobre otro, teniendo presente principios de igualdad. Este criterio debera poder ser auditado por el
Ente Regulador, por lo que se guardard registro de las rutas y sus prestadores, registrando aquellos
aspectos que intervengan en la definicion y tarificacién del servicio.

52) El operador estara obligado a validar a los usuarios a través de las tarjetas personales, como
medio de demostrar el viaje, tanto a su inicio como a la bajada del usuario. El sistema de validacién
gue ird asociado a un sistema de cobro, forma parte de la plataforma de gestion y su infraestructura
de hardware y soporte sera facilitada dentro del marco del Servicio por el Ente Regulador. La gestion
y mantenimiento de este sistema de validacidn estaran a cargo, como la plataforma de gestion, del
operador.

53) El operador estard obligado a prestar el servicio con los mayores parametros de calidad y
atencién al cliente, no obstante no podra atender servicios distintos a los regulados, mientras se
mantenga activo en esta franja de servicio, ni admitir usuarios que no sean primero validados desde
la Central de Reservas.

54) El operador mantendra plenamente vigente un seguro que cubra las contingencias relativas al
servicio, incluidas en estas las obligaciones mancomunadas que derivan de la propia regulacion de la
Central de Reservas, y que soporte todos los conceptos ligados a la Responsabilidad Civil de la
prestacion de servicio, que a este respecto se prestara a cuenta y riesgo de los operadores.

55) El operador estara obligado a poder interoperar con la Central de Reservas y a tal efecto
deberd suscribir los convenios oportunos para poder operar con esta. La Central de Reservas sera
mancomunada en cualquier forma sujeta a derecho entre los participantes como operadores dentro
del Servicio, siendo condicion indispensable esta vinculacion del operador con dicha central
mientras el operador esté prestando los servicios que se regulan.

56) Serd soportado por los operadores el mantenimiento y la operacion de la Central de Reservas,
incluido el gasto de mantenimiento ligados a la plataforma de gestion y explotacién del servicio, una
vez sea finalmente recepcionada y adscrita al servicio. La propiedad y licencia de la plataforma de
gestion y explotacion seguira no obstante bajo la Administracion Municipal.

57) Los operadores que cubran el servicio deberan estar disponibles para la asignacion de los
turnos a los que dé lugar el servicio, dentro de las franjas horarias estipuladas. En caso de no poder
atender los turnos que asigne la Central de Reservas, deberdn presentar justificaciéon suficiente. La
asignacion de turno se realizara de forma aleatoria por el sistema de explotacion, en todo caso
conservando el criterio de rotaciéon de turno, salvo pacto en contrario entre operadores, que
podrian intercambiar turno, previo aviso y apunte en el sistema o plataforma de explotacién.
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58) A los operadores y a sus vehiculos se les aplicara de forma complementaria las normas de
calidad que aplican dentro de la prestacidn de los servicios de taxi, siempre que dichas normas no
contradigan las explicitadas a través del presente reglamento.

Especificaciones de la Central de Reservas

59) Se entiende como Central de Reservas a la operativa y funcionalidad que se tiene que
implementar como soporte del sistema de reservas y asignacion de logistica, asi como para el alta de
usuarios, y seguimiento de incidencias, en colaboracién con la Direccién del servicio, nombrada por
el Ente Regulador.

60) La Central de Reservas se constituye como un ente y organizacion colaboradora para la
correcta prestacion de la asistencia, asociada y bajo responsabilidad mancomunada y a cargo de los
operadores que se adhieran al servicio. La Central de Reservas dependerd directamente de los
operadores, a su cuenta y riesgo, y estos velaran porque los servicios se puedan prestar y mantener
en condiciones Odptimas y segun las prescripciones sefaladas. Los costes operativos y de
mantenimiento de la Central seran a cuenta de los operadores.

61) La Central podra compartir funciones y localizacién con cualesquiera otros servicios de similar
condicién, siempre que se mantenga plenamente operativa, y se garantice la calidad e
independencia asociada a este Servicio.

62) La Administracién local soportara en exclusiva el coste de adquisicidn, puesta en marcha de la
plataforma de gestidn y explotacion, que de soporte a la Central de Reservas. Una vez se finalice la
puesta en marcha, aquella se pondra a disposicion de la Central de Reservas que serd la responsable
de su mantenimiento, no obstante conservando la Administracién Municipal la propiedad y licencia
sobre dicha Plataforma. La plataforma debera complementarse con el equipamiento comun del que
disponen los actuales operadores de transporte, con objeto de facilitar la implantacion del sistema.

63) Los usuarios deberdan identificarse por el nUmero o cédigo asociado de su tarjeta a la Central
de Reservas, para solicitar el servicio. La Central solo puede aceptar servicios si el usuario se
identifica correctamente .

64) Los operadores también se identificaran mediante un numero o cddigo en los registros que
lleve la Central de Reservas.

65) La Central de Reservas también llevard la gestion centralizada del servicio, reportando en todo
caso cuantos informes sean necesarios a la Direccion del Servicio, y al Control. Dara de alta a los
usuarios, y gestionara las incidencias. En todo caso la resolucidon de cualquier incidencia en la
operativa, dependera y se controlard por la Administracidn local.
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66) La logistica del servicio se adaptara a las condiciones especificas que regule el Programa de
Explotacidn, en funcién de las zonas de explotacidn, y las frecuencias especificas, proyecto en donde
se fijaran los pardmetros de calidad y seguimiento, y que sera sujeto a control y vigilancia del Ente
Regulador.

67) La Central de Reservas en lo que sea su funcién dentro del acuerdo o contrato que regule el
servicio, respondera a la direccién e instrucciones del Director, nombrado por el Ente Regulador.

68) El ejercicio de las funciones de la Central de Reservas lleva aparejadas todas las
responsabilidades y obligaciones propias del servicio, en concreto, las de proteccidon de datos, asi
como las relativas al control anti-fraude y la de adopcidn del marco de calidad y exigencias relativas
al servicio prestado.

69) Se prohibe expresamente el uso derivado de la informacidn obtenida a través del servicio,
fuera del marco de prestacién del servicio, y de su regulacion.

70) Para una mayor garantia de proteccién de datos, se disociara salvo en el momento del alta, el
codigo alfanumérico que identifique a los usuarios de cualesquier dato de tipo personal. Todos los
registros de rutas y servicios que luego se archiven solo llevaran estos cddigos idenficativos, dejando
a salvo en ese fichero matriz su enlace, con los respectivos datos personales de los agentes
intervinientes.

Especificaciones respecto al Ente Regulador

71) El Ente Regulador es responsable de la organizacidn del servicio, y proporcionara un marco
adecuado para la correcta prestacidon de este, aunque el servicio se realizard a través de terceros,
mediante prestacion indirecta, en las condiciones que se establezcan a través de los instrumentos
reguladores por los que se adscriba el servicio.

72) Para dicha organizacion, el Ente Regulador conservara las labores de direccion, entendiendo
por esta la del seguimiento del servicio, y la solucion de las posibles divergencias existentes durante
la prestacion, asi como las labores de inspeccidn, control y vigilancia para comprobar que se presta
segun las condiciones reguladas.

73) El Ente Regulador proporcionard dentro de las condiciones de asistencia, la infraestructura
necesaria para la plataforma de gestion y explotacion que se tiene que utilizar en la Central de
Reservas adecuada para que la prestacion por parte del operador se pueda realizar en pleno
ejercicio de sus responsabilidades, teniendo en cuenta la compatibilidad de esta plataforma con el
equipamiento a bordo disponible en los medios de transporte. La explotacidn y gestion de la Central
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de Reservas sera a cargo de los operadores, asi como el mantenimiento de la plataforma, y del resto
de los medios y equipamiento necesarios para la correcta explotaciéon del servicio.

74) El Ente Regulador proporcionard un marco estable para la prestacidn del servicio, de forma que
no se perjudique la operativa, ni para los usuarios, que deben poder disfrutar de una prestacién
cierta y plena de los servicios ofertados, ni para los operadores, que deben tener garantizado el
marco estable para su participacion vy la explotacidn del servicio segun las condiciones y acuerdos
especificos que regulen su participacion en la explotacion.

VIl VIGENCIA. CONDICIONES DE SUSPENSION Y EXTINCION

75) El servicio se establece mediante un periodo de prueba que se ajustara a las condiciones
técnicas que se establezcan dentro del proyecto de explotacidn; no obstante tendrd una vigencia
indefinida, aunque esta podra decaer en el caso de que surjan durante la explotacion razones de
necesidad o interés publico que recomendasen el cierre del servicio .

76) En todo caso el proceso que articule la prestacién del servicio garantizard el acceso en igualdad
de condiciones, de todos los operadores que cumplan las condiciones de solvencia establecidas, y
cumplan las prescripciones bdsicas del servicio, entre las que se sefialan como basicas la de disponer
de autorizacién para el transporte publico en vehiculos turismos y la posibilidad de cobrar por plaza.
Deberan asegurar ademads la disposicidon de hacerse cargo y mancomunar el servicio de gestion de
reservas, mediante una Central de Reservas.

77) El acuerdo, contrato o convenio que regule la adscripcion de los operadores al servicio debera
regular la posibilidad de una alteracién de los medios disponibles, asi como la posible ampliacién del
mismo

78) La suspensién de la autorizacién o de las condiciones de solvencia del operador, supondra la
suspension del Servicio del respectivo operador.

79) Cualquier usuario podrd darse de baja del servicio, sin mas tramite que comunicandolo a la
Central de Reservas. La baja supondrd la invalidacion de la tarjeta de transporte agotado el saldo
pendiente, asi como la eliminacion del usuario de cualquier registro informatico que dependa del
programa.

80) Cualquier usuario podra volverse a dar de alta en el servicio manteniendo las condiciones
reguladas en cuanto lo estime procedente.

81) La ordenanza de tarificacion fijard en todo caso las condiciones especificas de emision vy
devolucidn de la tarjeta de transporte fisica o virtual.
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82) La Administracidon por razones de oportunidad o por equilibrio econémico financiero podra
variar en cualquier momento la regulacion del servicio, o las condiciones de la ordenanza de
regulacién, e incluso suspender temporal o definitivamente la prestacién, si esta se demostrara
contrario al interés publico, o financieramente no sostenible. En dicho caso no se derivardn
responsabilidades de ningln tipo, salvo las que expresamente se pacten entre las partes. La
Administracién velard en dicho caso para que a través de la Central de Reservas, se realice un
desmantelamiento del equipamiento asociado al programa, de forma que se desinstale la
plataforma de gestion y explotacion, que durante la vigencia del Servicio se mantendra bajo
propiedad de la Administracién Municipal.

83) Por causas sobrevenidas, y de fuerza mayor, se podran incluso cancelar servicios previamente
reservados. En ese caso salvo imposibilidad técnica, se advertird de esta cancelacion a los usuarios
de la manera previamente prefijada en la reserva. Serd objeto de seguimiento, para su subsanacién
y con objeto de evitar su repeticién, mediante un Plan de Contingencias.

IX CONTROL Y VIGILANCIA

84) Es una condicidn inexcusable para el Ente Regulador y promotor, el proporcionar un marco
estable y dindmico con plena colaboracién publico-privada para la correcta y mejor prestacion del
servicio.

85) Las actividades reguladas deben responder a criterios de eficacia y eficiencia, por tanto el
seguimiento llevara aparejado a su vez una labor de control y vigilancia, en plena correspondencia
como servicio publico.

86) El control se realizard en dos niveles, por una parte para garantizar que se cumplen los criterios
de calidad del servicio, por otra para mejorar y adaptar la propia regulacién del servicio de forma
coordinada, para mejorar las prestaciones a lo largo de la vigencia del servicio.

87) Las incidencias y los incumplimientos relativos al marco de calidad podran suponer distintos
grados de respuesta, y no tienen que ser obligatoriamente objeto de proceso sancionador.

88) El uso fraudulento del servicio sera perseguido por via administrativa sin menoscabo de la via
judicial, mediante el oportuno procedimiento sancionador.

89) El servicio se explota con plena corresponsabilidad de todos los actores e interesados, de haber
concurrencia de responsabilidad entre ellos se exigird de forma solidaria. En todo caso la prestacién
directa del servicio deberd contar con los seguros legales y obligatorios exigibles, que se
mantendran a cargo de los operadores, de forma que cubran las responsabilidades tanto de los
medios prestatarios propios como la derivada hacia los usuarios, los 6rganos de gestién, control y
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vigilancia, sean mancomunados en la Central de Reservas o pertenezcan al ente regulador. El
decaimiento de garantias o la falta de vigencia de los seguros serd causa de resolucién de la
prestacién a cargo del operador.

90) Los usuarios deben cumplir las prescripciones del servicio, y serdn responsables de su correcto
uso. Cualquier abuso que atente sobre la regulacion del servicio sera perseguido.

91) Sera objeto de sancién cualquier uso fraudulento del sistema. En especial todo aquello que
corrompa Yy suponga un desembolso de fondos publicos que en un uso normal no fuesen
necesarios, sera considerada falta muy grave, y supondra la exclusion de los causantes y co-
ayudantes , asi como de las acciones de reposicién que fuesen necesarias que seran a cuenta de los
causantes. Las sanciones podran acompafiarse ademas de sanciones econdmicas, que seran
aprobadas conjuntamente con la ordenanza tarifaria y financiera reguladora.

92) Constituira falta muy grave el uso fraudulento de las tarjetas de transporte, o cualquier accion
gue suponga un menoscabo directo de la hacienda municipal. Se entiende que existe menoscabo
directo si de las acciones se deriva de forma directa un incremento artificial de la compensacién
econdmica de servicio publico que soporta la Administracion Municipal.

93) Constituird objeto de sancion por falta grave o leve, el resto de incumplimientos. Seran graves
todas aquellas faltas en cuanto a incumplimientos del marco de calidad, que se repitan en el tiempo,
y también aquellas faltas que sin ser repetidas supongan una merma grave del servicio, por ejemplo
la interrupcion o incumplimiento del mismo sin causa justificada. Las faltas graves podran ser objeto
de sancién administrativa, y podran llevar implicita las sanciones que se deriven de los acuerdos y
contratos que regulen el servicio.

94) Las faltas leves no conllevaran un procedimiento sancionador y se trataran como el resto de
incidencias del servicio, no obstante seran objeto de seguimiento y corregidas dentro de la politica
de calidad.

95) Las faltas en via administrativa podran ser denunciadas por cualquier interesado. Se resolveran
con el correspondiente expediente, siendo instructor la direccidon del servicio, y resolviendo el
expediente el responsable de control y vigilancia. Su impulso y tramitacién se someteran al
procedimiento establecido en la ley39/2015 de procedimiento administrativo.

96) La via administrativa estara abierta para aquellas circunstancias que se deriven de la aplicacién
de la regulacién administrativa del servicio, y de la relacion de los operadores y usuarios con la
Administracién. En todo caso la relacién y responsabilidad derivada entre los operadores y los
usuarios quedara sujeta complementariamente al régimen del derecho privado.
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X CALIDAD

97) Se realizard un seguimiento de la calidad, a través tanto de los registros automaticos que
genere el sistema de explotacion, complementado a través de la opinidn de los usuarios, y la
inspeccion directa que pueda ejecutar el Ente Regulador.

98) Se fija como objetivo general de la explotacién el conseguir un maximo de ocupacién por km
recorrido, asi como el cumplimiento del horario en la recogida y en la prestacion del servicio. El re-
disefio durante la explotacién del servicio tendrd como objetivo principal lograr alcanzar dicha
ocupacion, y del cumplimiento del horario, que es la que permite en esencia la sostenibilidad del
Servicio.

99) Desde el punto de vista operativo, se realizara un seguimiento de, cuando menos, los
siguientes indicadores:

- solicitudes de servicio no atendidas,

- solicitudes de servicio con queja,

- retrasos en la hora de recogida,

- retrasos en la hora de llegada,

- cancelaciones de servicio,

- incumplimiento de los turnos por parte de operadores.

100) Se facilitard un buzdén para que los usuarios puedan manifestar sus quejas o sugerencias
respecto al servicio. Para ello se podran identificar mediante su tarjeta de transporte, en su caso con
el indicador relativo al servicio que ha causado dicha queja o sugerencia, y aquellos aspectos que
considere sujetos a reclamacién, sugerencia o incidencia. La tramitacion de la reclamacion observard
y mantendrd el anonimato del usuario.

101) En todo caso, se realizard un seguimiento de las incidencias que se cursen a lo largo de la
explotacidn, hasta su resolucién. Se realizard un informe de incidencias con caracter mensual que se
anexara a un informe de seguimiento, y cuyo resumen serad publicado anualmente como base del
sistema de calidad.

102) Los informes se publicaran en una pagina web de transparencia, con el resto de la informacion
de explotacién del servicio.

103) El sistema soportara la posibilidad de tramitar por el usuario opiniones y valoraciones sobre la
calidad del servicio, mediante niveles de calidad. En caso necesario se programaran encuestas por
parte de la Administracion Local para evaluar el avance de calidad del servicio.
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104) Se entiende que los indicadores de calidad tendran que tener una evolucion positiva a lo largo
de la explotacion. La Direccidn tomara las medidas pertinentes con objeto de lograr mejorar los
indices conjuntos de calidad. Los operadores que se sitluen por debajo de la media, estaran
obligados a coordinarse con la Direccién, con objeto de mejorar los parametros de calidad del
servicio.

105) Si los parametros medios de calidad del servicio son aceptables, y siempre que se pueda
garantizar una funcionalidad adecuada de la reserva y programacion de rutas, el Ente Regulador
podra fijar una prima del 5% del coste por km, asociado a pardmetros de calidad.

106) A la prima de calidad solo optaran los operadores que alcancen un nivel significativo de
calidad, que se establecerd en la media mas la desviacién tipica, del indicador resumen que se
estime para el conjunto de indicadores que valoren la calidad del servicio ofrecido por los medios y
operadores que presten el servicio. Esa determinacidn, llegado el caso, se implementara dentro de
la ordenanza tarifaria y financiera que regule el servicio.

XI FORMACION Y COMUNICACION

107) Las actividades de formacién y comunicacion relacionadas con el funcionamiento y la operativa
del servicio se realizardn bajo amparo de la Administracion Municipal, y teniendo presente la
colaboracion de todos los sectores implicados, y de los usuarios.

108) La financiacidn de las actividades de formacién y comunicacion, en caso de ser necesarias,
correspondera a la Administracién Local . Los operadores deberan prestar en todo caso su total
colaboracién y los medios que estén adscritos al servicio.

Xl OTRAS DISPOSICIONES

109) El presente reglamento se complementara con la expresada ordenanza para la definicion de
las condiciones de financiacion y tarificacion del servicio, que se definird conjuntamente con un
programa de explotacién, que desarrolle y ordene los servicios, regulando los parametros de
calidad. Ambos documentos serdn aprobados por la Administracién Local. Ademas se
complementara y perfeccionara por aquellos acuerdos , contratos o convenios que regulen la
vinculacién de los operadores autorizados al servicio.
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