RENOVACION DE LOS CERTIFICADOS
DE CALIDAD ISO 9001 + UNE 13816
PARA EL SERVICIO 2018 A 2020




INFORME DE VALORACION SOBRE 4-
CRITERIOS SUBJETIVOS (20
PUNTOS)

Respecto a la valoracidén de los criterios subjetivos, el sobre 4 dice:

Se valora cada uno de los aspectos por separado. Se dard puntuacion al aspecto técnico que
aporte mds ventajas a los resultados de las auditorias de calidad, decreciendo hasta la oferta
técnica que menos se ajuste a los requisitos exigidos por EMT, a la que se adjudicard 0 puntos.

El licitador deberd proponer de manera clara la metodologia a seguir durante el desarrollo del
proyecto, cumpliendo los objetivos fijados en el presente pliego. Dicha propuesta deberd estar
basada en su experiencia e incluird una planificacion y valoracion temporal realista que
especifique la duracion de cada tarea y la defina con el mayor grado de profundidad posible.

En la metodologia, el licitador deberd detallar la forma en la que abordard cada una de las
fases definidas para el proyecto. El nivel de detalle aportado serd el necesario para expresar
que el método propuesto permitird alcanzar los objetivos fijados.

e Metodologia de auditoria documental 0 hasta 4 puntos

e Metodologia del cliente misterioso en vehiculos 0 hasta 4 puntos

e Metodologia del cliente misterioso en paradas 0 hasta 4 puntos

e Caracteristicas del informe de cliente misterioso 0 hasta 4 puntos

e Otras mejoras de interés que se consideren adecuadas al objeto de este contrato 0
hasta 4 puntos



2-Puntuacion de las empresas
presentadas.

Se presentan dos empresas:

1. Asociacidn Espafiola de Normalizaciéon (AENOR).
2. European Quality Assurance (EQA)

A continuacidn se detalla cada uno de los apartados. Para facilitar el analisis se muestran
encuadradas capturas de pantallas de las propuestas de las empresas.

Metodologia de auditoria documental
Propuesta AENOR

Aenor presenta una metodologia de la auditoria documental que integra las dos normas
objetivo del contrato (9001 y 13816) e incluye una planificacién detallada especifica para cada
una de las normas y para las lineas adscritas. Incluye un Plan de Inspeccion de Cliente
misterioso previo a la auditoria documental. Se valora positivamente, en especial:

e Especifica qué version de las normas va a usar para auditar.

e Contempla la posibilidad de realizar eventuales auditorias extraordinarias, si fuera
necesario para el mantenimiento de los certificados.

¢ Indica que su método coincide con el propuesto en el pliego de prescripciones técnicas
de EMT.

¢ Adjunta una tabla orientativa de qué cargos o dreas se visitaran para dar cumplimiento
a cada uno de los objetivos. La tabla consta de 3 columnas:

0 Area/Interlocutor.

0 Requisito de norma UNE EN 13816/ Anexo G de Transporte Urbano.

0 Requisito de norma UNE EN ISO 9001:2015.

¢ Elinforme de auditoria incluira:

0 No Conformidades detectadas durante la auditoria, clasificandolas por
apartado de cada una de las normas.

0 Implantacidon y eficacia del sistema: el equipo auditor describira en el resumen
de auditoria una descripcion/valoracidén expresa de la situacion en la que se
encuentra el servicio respecto al cumplimiento de requisitos.

0 Oportunidades de mejora. Se reflejaran aquellos aspectos del servicio que el
equipo auditor haya identificado como puntos potenciales que puedan
conducir a una mejora y eficacia del Servicio de Referencia, tanto en la gestion
como en la aplicacion (gestion documental, metodologias, recursos y/o
medios).

0 Observaciones. Seran todas aquellas cuestiones detectadas en la auditoria
que, a criterio del equipo auditor, no tienen la suficiente relevancia para



considerarlas como no conformidades (situaciones puntuales, aclaracion de
algunos aspectos ambiguos, etc.)
Incluye 15 paginas de descripcidén de qué valores analizaran la auditoria documental de
la norma 13816 (“Referencial de compromisos de calidad del servicio para el transporte
publico de pasajeros en autobus urbano”)
La parte de la auditoria documental dedicada al reglamento UNE EN 13816 se llevara a
cabo de acuerdo con la norma UNE EN ISO 17065:2012 Evaluacion de la conformidad.
Requisitos para organismos que certifican productos, procesos y servicios.
Cualquiera de los procesos de auditoria conllevara una revisién documental de los
documentos implicados en el sistema de gestién implantado conforme a UNE EN ISO
9001:2015 y del servicio de referencia desarrollado para las lineas objeto de auditoria
conforme a UNE EN 13816, de forma que se contrastara tanto su cumplimiento como
si pueden ser fuente de no conformidades.
Se solicitaran cuantos registros sean necesarios para evidenciar el adecuado
cumplimiento de las normas haciendo especial hincapié en la trazabilidad de datos,
registros y procedimientos, asi como respecto de las eventuales no conformidades
identificadas por EMT de Palma en el dltimo afio.
Respecto de los servicios de referencia conforme a UNE EN 13816, se realizara un
seguimiento pormenorizado del cumplimiento de los compromisos asumidos por EMT
de Palma en las lineas ya certificadas asi como para aquellas para las que se amplie la
certificacién. Dichos compromisos son medidos a través de indicadores 13816, para los
que se evaluara su férmula de medicién, origen de los datos, resultados obtenidos y
acciones tomadas para incumplimientos de niveles de exigencia o situaciones
inaceptables.
Se mantendran reuniones con los distintos responsables de procedimientos e
instrucciones técnicas, comprobando su conocimiento del sistema de gestidn de la
calidad y los compromisos asumidos conforme a UNE EN 13816 asi como respecto de
la aplicacidn practica de los mismos.
La auditoria de 2018 de la norma ISO 9001 serd realizada ya con la versidn de 2015 de
la mencionada norma, por lo que se hara especial hincapié en aquellos apartados que
resultan novedosos o innovadores. Por ejemplo, el equipo auditor comenzard
interesandose por el contexto de la organizacidn, por su entorno, necesidades y
expectativas de sus partes interesadas asi como por las novedades en el ambito del
liderazgo y de los roles, responsabilidades y autoridad en la organizacién.
Las auditorias de los afios 2019 y 2020 (de seguimiento) verificaran respecto de la
norma ISO 9001:
0 Auditorias internas y revisién por la direccion.
0 Revision de las acciones tomadas sobre las no conformidades identificadas
durante las auditorias previas.
0 Eltratamiento de las quejas y reclamaciones de terceros.
0 La eficacia del sistema de gestién en relacién con el logro de los objetivos del
cliente.
0 El progreso de las actividades planificadas dirigidas a mejora continua.
0 Larevisidén de cualquier cambio.
0 La utilizacién de marcas y/o cualquier otra referencia a la certificacion.



e Las auditorias de los afios 2019 y 2020 (de seguimiento) verificardn respecto de UNE
13816:

0 Seguimiento de los servicios de referencia aprobados.

0 Revision de las acciones tomadas sobre las no conformidades identificadas
durante las auditorias previas.

0 Tratamiento de las quejas y reclamaciones de terceros.

0 Utilizacidn de marcas y/o cualquier otra referencia a la certificacion.

0 Seguimiento de resultados del informe de inspeccion de cliente misterioso.

e Parala UNE EN 13816 se dispondra del tiempo suficiente para evaluar con detalle:

0 Laencuesta de satisfaccidn y expectativas realizada a los clientes de EMT vy, en
particular, aquellos de las lineas objeto de auditoria.

0 Los resultados de la inspeccién de cliente misterioso propia realizada por EMT.

0 Los servicios de referencia desarrollados en el marco de UNE EN 13816, asi
como los resultados de cada indicador de medicién y las acciones tomadas
ante incumplimientos de niveles de exigencia o situaciones inaceptables en
cada uno de ellos.

0 Cada uno de los compromisos de calidad de servicio debe ser defendido por el
responsable del area que corresponda.

0 Los resultados del informe de cliente misterioso de AENOR.

0 Laevaluacidon de la puntuacién obtenida, si fuera el caso, respecto de los
criterios obligatorios y optativos identificados en el Anexo G de Transporte
Urbano de pasajeros.

Por estos motivos se valora positivamente y se le asignan 4 puntos.

Propuesta EQA

En la pagina 33 de la propuesta de EQA dicen que en su documento publico “procedimiento de
certificacién y condiciones generales” puede verse informacidn mas detallada sobre el proceso
de certificacién y los derechos y deberes asociados al mismo. Dice que dicho documento se
considera contractual. No puede valorarse ni positiva ni negativamente este documento ya
gue no se haincluido en el sobre 4.

En la metodologia propuesta sélo se describe la auditoria de la norma ISO 9001, sin hacer
referencia a ninglin punto del reglamento 13816. En la pagina 1 de los pliegos técnicos se
define como objeto del contrato “certificacion de lineas por el reglamento 13816, teniendo
actualmente 12 lineas certificadas con el Anexo G de Referencial de compromisos de calidad
del servicio para el transporte publico de pasajeros en autobus urbano”. La metodologia
propuesta por EQA no se ajusta al objeto del contrato ya que nuestro sistema de calidad es
integrado entre las normas 9001 y 13816, debiendo auditarse al mismo tiempo las dos normas.

Respecto a la norma iso 9001, la propuesta de EQA describe las fases necesarias en una
auditoria de certificacion 9001 pero sin citar el reglamento 13816 ni sus indicadores en
ninguna de las 11 paginas dedicadas a la auditoria. La palabra “indicador” no aparece en
ningln momento en la propuesta de EQA.



Aunque en las paginas 17,18 y 19 de la propuesta de EQA dice “jornadas 13816 y el nimero de
jornadas” no hay ninguna referencia al reglamento 13816 ni a cdmo sera la auditoria respecto
a dicho reglamento. No se cita ninguno de los 8 puntos del reglamento 13816, objeto del
contrato.

En los pliegos técnicos, pagina 4 Condiciones del servicio, dice “Previamente a cada auditoria
se realizardn inspecciones de cliente misterioso en lineas, paradas, oficinas, redes sociales,..etc.
comprobando el cumplimiento de los 8 puntos del reglamento 13816.” En las paginas 17, 18y
19 de la propuesta de EQA presentan un cronograma que no incluye las inspecciones de
cliente misterioso previas. No se puede valorar positivamente este punto ya que no cumple
con las condiciones del servicio objeto del contrato. Se adjunta recorte de la propuesta EQA.

PLAZOS ESTIMADOS RECOMENDADOS POR EQA PARA ASEGURAR

; ici E Febi
UNA CORRECTA PREPARACION, PLANIFICACION Y EJECUCION DE LA AUDITORIA INICIAL. Navismpre f, Blgismare neen i

Fecha Fecha
Actividad Estimada Estimada
(Inicio) (Fin)
ESTUDIO DE
TRANSFER 15/11/2017 | 15/11/2017
icatin. | | tchisdeaudhar, Sl pelsupy | JA1E | dessas
SHOMGHEIGH — g D 17/02/2018 | 17/02/2018
auditor.
Plan de - 5 i
i Elaboracién y envio del Plan de Auditoria 31/01/2018 | 31/01/2018
Auditoria
Auditoria en las Oficinas
Centrales
Apertura de En la reunion de apertura se
201 14/02/2018
|2 auditorfa revisara el plan de auditorfa, 14/02/2018 /02/
interlocutores en cada uno de
los centros y horario previsto.
Auditoria Auditorfa en los centros elegidos 15 15-
Renovacién Muestrea en el muestreo (ver planificacion
o 16/02/2018 | 16/02/2018
2017-2018 de visitas a centros) 92y e
En la reunidn de cierre se
Reunién de | entregard el informe para que el
merre.- cln_eme pueda solicitar 17/02/2018 | 17/02/2018
Elaboracién | aclaraciones, alegary proponer
del Informe | las acciones correctivas (si fuera
necesario)
ENVIO Y CIERRE DEL PAC POR PARTE DEL CLIENTE (en su caso) | 17/03/2018 | 17/03/2018

REVISION TECNICA - COMITE DE CERTIFICACION 31/03/2018 | 31/03/2018

En la imagen adjunta arriba, se indica “ver planificacidn de visitas a centros” sin que se haya
adjuntado a la propuesta de EQA ninguna planificacion de visitas a centros. No se puede
valorar esta planificacion al no estar incluida en el sobre 4.

En la pagina 5 de los pliegos técnicos (condiciones del servicio) se indica “El proceso de
certificacion deberd incluir al menos:

e Se comprobardn los indicadores 13816, analizando el origen de los datos y
comprobando que se han abierto No Conformidades cuando se ha superado el valor
inaceptable”.

e “Comprobacion de los resultados del informe del cliente misterioso con los registros
correspondientes de los procedimientos ISO 9001”



Por estos motivos la metodologia propuesta por EQA no puede valorarse ya que no se ajusta a
las condiciones del del contrato (paginas 4 y 5 de los pliegos técnicos).

Metodologia del cliente misterioso en vehiculos
Propuesta AENOR

Se indican las pautas de actuacion del cliente misterioso, tanto en vehiculos como en paradas.
Se detalla cdmo sera la inspeccidn en vehiculos, afiadiendo una tabla check-list de los atributos
gue inspeccionaran. Se valora positivamente la metodologia propuesta, en especial:

e Elinspector de cliente misterioso visitara una muestra de vehiculos de la flota de EMT
durante la realizacién de la inspeccidn realizando una seleccidon necesariamente
asociada a la asignacidn de vehiculos a las lineas objeto de la auditoriay a la
frecuencia de paso de los mismos durante la realizacién de la misma.

e Al tratarse de una inspeccion de cliente misterioso, no hay posibilidad real de
inspeccién de vehiculos en cocheras para verificar el 100% de la flota pero se
asegurara la visita de un ndmero razonable y significativo de vehiculos anualmente y a
lo largo del ciclo de auditoria trianual.

e Llevar cdmara de fotos ya que permite evidenciar atributos subjetivos como, por
ejemplo, la limpieza del vehiculo. Si el cliente misterioso dice que un vehiculo estaba
muy sucio, aporta mas informacion si lo acompafia de una fotografia

e Valorar un nimero alto de vehiculos, ya que nuestra flota estd compuesta por
vehiculos de distintas marcas, modelos y antigliedades.

e Tomar diferentes buses en horarios punta y horarios valle, ya que nos permite valorar
si la calidad del servicio cambia en funcidn de la ocupacién del vehiculo.

e Usar distintos medios de pago, ya que simula mejor el proceso que sigue un cliente
real. Ademas, nos permite valorar el funcionamiento de las maquinas validadoras y la
disponibilidad de cambio por parte de nuestros conductores.

e Llasinspecciones de cliente misterioso serdn previas a la realizacidn de la auditoria 'y
en fecha desconocida por EMT.

e Ofrece la posibilidad de incorporar a la inspeccion de cliente misterioso requisitos que
convengan a EMT

e Las tablas check-list que llevara el inspector durante las actuaciones de cliente
misterioso.

e Elinspector recibira un briefing por parte del Auditor Jefe o por el Responsable
Técnico.

e Hacer uso de las metodologias de informacidn disponibles (paneles, web, app) para
comprobar si el vehiculo cumple la frecuencia publicitada.

e Paraentender a una linea como inspeccionada se requiere de la valoracién de
vehiculos y paradas, asi como la atencién/informacion prestada por al menos un
conductor de la linea.

e El hecho de que el inspector se comporte como un usuario mas, valorando desde la
limpieza de los vehiculos a la atencidon prestada en el teléfono de atencién de la
organizacién de acuerdo con las instrucciones que reciba en el briefing.

* Enlos vehiculos se valorara:



Grado de ocupacion.

Expedicidn de billetes.

Capacidad del vehiculo.

Disponibilidad de vehiculos accesibles a PMR’s

Canceladoras.

Validadoras.

Timbres.

SIENA.

Rampas (si coincide con su uso).

Informacidn en el vehiculo.

Informacién prestada por parte del conductor.

Puntualidad o regularidad en una muestra de pasos por parada.
Autobuses completos.

Pasos consecutivos de vehiculos de la misma linea por parada.
Atencidn al cliente por parte de los conductores.

Limpieza en vehiculos.

Confort en la conduccién durante el viaje.

Temperatura en vehiculo.

lluminacidn en vehiculos.

Elementos de seguridad a bordo.

O O 0O 0O O 0O 0O O O 0O OO Oo0OO0oOO0OOoOOoOOoOOoOOoo

Sensacién de seguridad.

A continuacidn se muestran los check-list que Aenor ha adjuntado a la propuesta, donde se
observan todos los atributos que valoraran y cémo serdn puntuados.



ATRIBUTOS A VALORAR EN VEHICULOS
[Fuente para el listade de comprobacién para vehiculos en la inspecridn)

de coche Matiicula Fecha Hora Linea
1

Servido Ofertado Observaciones

Grado de ocupation

(valoracion estimada)

Indficar expresamente si e supemn los &
Daim2 - |
Capacidad del vehiculo |
infonmaridn en vehiculs] SiNG

Accesibilidad Observaciones

Vehiculo acesible para PMRs -
SiMo
Asientos reservados - SifNo

Indicar expresamente si se identifican y s
huimerd

Capacidad del vehiculo

[Mnfarmacian en vehiola) SifNG
Fundonamiento de Rampa 5ijNo
(54l st existe axasidn de valgeanio)
Validacion de titulos de transporte.
Canceladora

Funclenamiento SijkNo

Apariencla (02 10/

Validacion de tilos de transporte:
Validadora I
Funcioramiento SiiNa
Aparlencia [0a 10/

Timbres de aviso
Funcionamiento SiNa
Informacidn a través de SIENA
Funclonamiento SifNa

Inspector

Informacion en vehiculo Observariones sobre disponibilidad, obsolescencdia o

estado

Informacitn exterior:
Mimero de linea, desting o
denominacion - SifNo

“Informacion interior; Tarifas SifNo

Informacion interior, AVisa de sandiones
y de video vigilancia [cuando esté
disponible] SiiNo .
Informacion interior; prohiBician de
furnar, SijNo )
Informacion interior: [ugares reservados,
SijNio

Informacion mterior: especificaciones en
caso de emergencia. SliNo

Informacion interior: Cambio maximo
permitido: SijNo

Informacion interior: Identificador del
suministrador del servicio y medio de
contacto

SiNo

Tnformacion interior; Esquema de [
linea {optative} SiNG

1n[urmé(ilin interior; En sifuacian
anormal programada, alteraciones
signiflcativas previstas en la linea y su
causa fcuando sea posibie), en términes
de trayecto, horario o periodo de
funcionamiento asi como lineas y
soluciones alternativas, foptativa) SiiMo

Informacion interor: Indicaciones para
recuperar objetos perdidos fopative)
SijNa

Informacion interior: Reglamento de
Derechos y Obligaciones del viajero

_(%].!rlq_iivoj SijNo )

Informacion interior, Aviso de proxima

parada {con nombre de la misma o

Informacion similar]. [Optativo) — ver
SIENA SiiNo

| Tnformacian intarior: Nuevos senviclos ¥

otras informaciones de Interés para los

usuarios. {Optative] SifNo

Oiros adhesivos De acuerdo con el
Servicio de referencia de EMT 5ijNo

En funcidn de las coractensticas de a finea y de la fiow de verficaciin

Hora veal de Hora prevista de Frecuencia real de Frecuencia de paso | Diferencia
salida salida paso | prevista

Lo informacian aqul proporcionada se complementa co la obtenida en (o medicidn en pardda el rest de atriburos de
este eriterio.



Atencion al diente

Observaciones

S transiacle ! conduciar uma cuestion de ke aperative que no influya en lo prestacin del sevvicia (horarios de ditimas
salidas, abjetos perdidas; posibilidad de viaje con mascotas o maietas, tlulos de transporte, (tinerano de fo fined, elc}.

Atencion prestada por el conductor
Valarar de 0 a 10;

Traio

Cortesiia

Aspecto

Informacitn prestada por el
conductor (fespuesta carecta o
adexuadi) SijWa o, en s caso, valoracidn

Limpieza Interior

Confort Observaciones

e pealizasn dos recomidas & o largo del
veliculo para evaliar de 0 6 10 la limpleza
interior el mismg hacienda hineapic en fos
siguierttes items (uiizande en la medida de
In posible fatagrafias que den soparte a lo
detectan)

Suelns, fechos y escaleras (sim manciias)

Asientos | sin manchas|

Lunas fsin manchas)

Presencia de pintadas y serafching

Limpieza exterion ad-ﬂrmdﬁ

Conservacién interior adecad

Identificando incidentias de conseracian
£ ASIETNGS, 2005 COMUNEs ¥ equipos
inferigres def vehiculo. 0@ 10.

Conservacion exterior adecida

(dentificanda fncidencias de conservacidn
en hinas  carvoceri del vehiculp, 0 a 10,

Confort en la conduccion

Fvitar maniahes il Gom arangues,
Jetrielas, frenazns o camiiss de direeoidn

brusens e inicksr fa marcha sily o s
guertos esten cerrgdes. 51 Na

Reefiici o potackin ocisiea p afmesfar,
garayicts ef moiar coand esté fustificads. SijNo

Lpechiar ks dprozimands ol el &
Jas s p, en faso de fnpositiitdod parg
EPECUTER T AT [0V CSi CROTIEST
roibiddis ole airos wediulas, prestar arenclin o
i mevesidades di ios pasajerms. SN

Veraficochiin, auwtes die fa salide ole i parod, s¢
aun elieite se aenea comtenao a fo fargo de o
lemgitte e vediuda e coger el fus,
Saciinand sy entroda, SiNo

i las pavadas en donde sl ase i fie,
et e velvons SIEmpE gue hayo e
esperanin 5o

Incling #f auesbis fociitando of avcesn &
emburaeadis, ainiswalidos yancims [55e
dispime de tnaeting) SiNo

Ho hiabsla por sl mitentras condiice SifNo

Respeta fa senalizatian def waSiNo

Temperatura en vehiculo

Valaracién subjetivs de 0 @ 10 resperio de
lr sensacin férmica percibida

Funcionamiento del cimatieadar 5iNo

Ruldo Valoracidn subfetiva de 0410
fespectn de sersacian auditva percibid

Huminacion en vehiculos

Valarackin sibjetiva oe 0 o 10 respecio de
lr sensacidn laminica. percifia en taso de
harario con menar i matrl

Ieleqtificaricn, en su casy, de averis

Diores Valracidn sibjetivi de 0 10
respeclo de la sensaciin pereibida

Seguridad Observaciones

10



Presencia | visibilidad de sefiales y
Elementos de socomo

Martillos rompecristales
{tnathear i dlisponibie]

Extiriores
Indicarn® y aelbesivg, 5 es wioble, estod,

Planes yjo planos de emergencia
(optativa) Bl

Sensacion de Seguridad
Verliacics sujetive e O @ 10respecta
de sersaciin de sequndad anfe robas, erc. .

Por todos estos motivos se valora con 4 puntos.

Propuesta EQA

No se describe ni se cita ninguna metodologia de cliente misterioso en vehiculos en toda la
propuesta. Las palabras “inspeccién” y “vehiculo” no se citan ni una sola vez en toda la
propuesta.

En los pliegos técnicos, pagina 4 condiciones del servicio, se indica:

“El servicio a prestar por la empresa adjudicataria comprenderd como minimo los siguientes

aspectos:

Previamente a cada auditoria se realizardn inspecciones de cliente misterioso en lineas,
paradas, oficinas, redes sociales, etc... comprobando el cumplimiento de los 8 puntos del
reglamento 13816.

“Para las inspecciones del cliente misterioso se tendrdn en cuenta los siguientes datos:
1. Vehiculos. EMT Palma dispone de 178 vehiculos, 45 de ellos articulados.”
Ademas en los pliegos técnicos, pagina 5 condiciones del servicio, se indica:

“El proceso de certificacion deberd incluir al menos:

e Inspecciones de cliente misterioso en vehiculos, paradas y redes sociales y en oficina.
Estas inspecciones deben abarcar los 8 criterios del reglamento 13816 y ser en fecha
previa a la auditoria. Y la elaboracion del correspondiente informe, que debe estar
confeccionado antes de la primera jornada de auditoria.

Por estos motivos la metodologia propuesta por EQA no puede valorarse ya que no se ajusta a
las condiciones del del contrato (paginas 4 y 5 de los pliegos técnicos).

Metodologia del cliente misterioso en paradas
Propuesta AENOR

Se detalla la metodologia de cliente misterioso en paradas. Se valora positivamente la
metodologia propuesta, especialmente:

e Evaluar la informacion, estado y caracteristicas de marquesinas, palos y paradas en
general.

11



e Evaluar aspectos relacionados con el servicio ofertado y el cumplimiento de tiempos
tomando datos del paso de vehiculos en las paradas evaluadas.

e Elinspector de cliente misterioso realizara trayectos en las lineas en los que tratara de
visitar una muestra amplia de paradas, de acuerdo con una planificacion muestral que
se recoge en el sobre 3.

e Respecto de la evaluacién de aspectos relacionados con el servicio ofertado y el
cumplimiento de tiempos tomando datos del paso de vehiculos en las paradas
evaluadas, se realizaran al menos 9 valoraciones en la inspeccidon. En cada valoracion,
siempre dependiente de la frecuencia de paso establecida, se verificara el paso por la
misma parada de al menos 4 vehiculos para frecuencias de paso inferiores a 12
minutos, 3 vehiculos en pasos por parada inferiores a 20 minutos y 2 vehiculos en las
que superen dicha frecuencia.

e Valorar un nimero alto de paradas/marquesinas/palos (de acuerdo con las
instrucciones del briefing)

¢ Identificara todos los nimeros de paradas y horas.

e Lainspeccidn se realizara antes de la auditoria documental. El inspector prestara el
servicio como un usuario mas valorando las paradas y haciendo uso de los servicios
complementarios al de transporte urbano de pasajeros: maquinas de recarga,
aplicacion mavil,..

e Valorarj, entre otros, los siguientes atributos:

0 Funcionamiento de la recarga de la tarjeta ciudadana en las maquinas que hay
junto a las paradas.

Informacién en paradas.

Informacidn prestada a través de paneles electrénicos de las paradas.

Informacién de paso de parada a través de la aplicacién movil MobiPalma.

Limpieza en paradas.

O O O O o

Iluminacidén en paradas.

Adjuntan un check-list de los atributos que se revisaran en las paradas.

12



ATRIBUTOS A VALORAR EN PARADAS
[Fuente para el listado de comprobacion para paradas en la inspeccion)

Inspector Tipo de parada N° de parada  Fecha Hora Linea
{marquesina o palo)

ientes atributos
Accesibilidad
Recarga de la Tarjeta ciudadana en
Terminales automaticas
En ubicaciones definidas en la web

Fundlonamiento SifNo

Limpieza 0410

Incldencias SilNo Oeallar

Se utiliza come bease la informacian en web y el servicio de referencia proporcionada por EMT

In!'mmacic'in en marquesinas: Sifho

Marquesinas: Nombre de [a parada
Marquesinas: Plang general de Ta red

Marquesinas: Identificacion de Tasjs
lineajs que alli paran, con nomern,
esquema | itinerario en el sentido dal
trayecto e indicacitn de la
localizacian de fa parada,

Marquesinas:Horarlo de primeras y
niltimias salidas de cabecera en
reconido completo:

- Enlineas a frecuencia;
Frecuencias de paso por franjas
horarias e informacian de salidas
de cabecera
En linsas a horano: Horarlos de
salida de cabecera a lo largo del
dia ——

Marquesinas: Referencla gengrafica,

lilométrica o temporal de la linea

Marquesinas: Informacicn tarifaria y
cambila maximao permitido,
Marquesinas: identificacin defl
surninistrador del serviclo y medics
de contacto,

[ Marquesinas: Alieraciones en
situacidn anormal programada en
cualqulera de las lineas que alli

| paan
Marquesinas: Injormacion de
supresian temporal o definitiva de la
parada, con indicacion de parada
sustitutiva, ]
Marquesinas: Injormacion sabre farifas,
titulos, @mblo maximo aceplado o
nuievs servicios joptativof
Marquesinas: Disposicion de Parada
Provisional con informacian sobre su
siuaicn (optativo]

| Marquesinas: Disposicion de Panel de
Avisos Espetifico en la marquesing,

| fogmativo)

Informacion en Palos 5o

Palos: Nombre de [a parada

Palos: Senalizacion de la parada con
nombre del suministrador del
servicio y medios de contacto.

| Palos; Identificacian de lasjs lineals
que alll paran, con ndmerg, esguema
| ftinerario en el sentido del trayecto
& indicacion de la localizacion de la
parada

Palos: Horrio de primeras y 0ifimas
salidas de cabecera en recorrido
completo:

£n lineas a frecuencia: Frecuencias
de paso por franjas horarias e
infermacion de salidas de cabecera
hasta alcanzar ios 20 minutos.
Erilineas a horarlo: Horarios de
salida de cabecera a lo largo del dia.

Palus: Referencia geografica [mapal,
kilometrica [distancias entre paradas)
o temporal ftiempos estimadas de
paso por paradas) de lalinea.

“Palos Informacian de supresion
temparal o definitiva de la parada,
con Indicacion de parada sustitutiva,

Informacién presiada a través de
paneles eleciranicos: S5ijNo

Disponibilidad SijNo
Estado ApagadofEncendido




[ Funcionamiento SiiNg l l 1

Lectura SijNa

Dira Informacian De acuerda con el
Servicio de referencia de EMT SifNo

Confort Observaciones
limpieza en paradas

Se evalua de 0 a 10 incorporando
fotografias que llustren incidencias

Estocia generil de b paceds

Banco

Crisinlans

Cutwartzs

Mantenimiento y conservacian
Se evalua de 0 a 20 incorporande
fotografias que ilustren incidencias

Estafo ensral o 1 parin

Hancn

Cristas

Cobigsas

Tiempos Observaciones
Fralacidn de aspecios refarionads con el senicl ofertad y el cumplimiento de tiempos tomanda datas del paso de
wehiculas en fos paradas evaludas

Control de pasos por parada
D acuerdo con las instrucciones,

Cumplimiento de frecuencias u
herarios publicados SijNo Apuniar
dtos concredos

Pase de autohuses consecutivos de
manera inmediata SifNo

Paso de autohuses completos SijNo
N* de orasiones

Pasajeros se quedan en la parada
sin poder acceder al bus SijNo

Durante ef control del paso por pasad de (inees se verficard ef funcionamiento geneval, usabllidad y Fiabilidad de fos |

siguiientes canales de infarmacidn

Informacion a través de SMS [ |

Funcionamiento
Usabilidad
| Fiabilidad

in!orma:iﬁn a través de la Aplicacion
Movil de EMT

Fundionamiento
Usahilidad
Flabilidad

Informaciton de paso por parada de
la web de EMT

Funcionamiento
Usahilidad
Fiabilidad

Por todos estos motivos se valora con 4 puntos.
Propuesta EQA

No se describe ni se cita ninguna metodologia de cliente misterioso en paradas. Las palabras
“inspeccidon” y “paradas” no aparecen ni una sola vez en la propuesta.

En la pagina 4 de lo pliegos técnicos, condiciones del servicio, se indica

“El servicio a prestar por la empresa adjudicataria comprenderd como minimo los siguientes
aspectos:
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Previamente a cada auditoria se realizardn inspecciones de cliente misterioso en lineas,
paradas, oficinas, redes sociales, etc... comprobando el cumplimiento de los 8 puntos del
reglamento 13816.

“Para las inspecciones del cliente misterioso se tendrdn en cuenta los siguientes datos:

1. Paradas. EMT Palma dispone de 874 paradas de distintos tipos: palos (de vidrio, de
aluminio, integrales) y marquesinas (de 2, 4, 6 y 10 asientos). El numero de paradas
puede variar en +/- 5 %.

Ademas en los pliegos técnicos, pagina 5 condiciones del servicio, se indica:

“El proceso de certificacion deberd incluir al menos:

e Inspecciones de cliente misterioso en vehiculos, paradas y redes sociales y en oficina.
Estas inspecciones deben abarcar los 8 criterios del reglamento 13816 y ser en fecha
previa a la auditoria. Y la elaboracion del correspondiente informe, que debe estar
confeccionado antes de la primera jornada de auditoria.

Por estos motivos la metodologia propuesta por EQA no puede valorarse ya que no se ajusta a
las condiciones del del contrato (paginas 4 y 5 de los pliegos técnicos).

Caracteristicas del informe de cliente misterioso
Propuesta AENOR

Se detallan las caracteristicas del informe de cliente misterioso. Se valora positivamente, en

especial

e La elaboracion del informe serd previo a la auditoria documental, de modo que sus
resultados puedan ser tenidos en cuenta en la auditoria documental.

¢ Se hara entrega del informe de cliente misterioso en la reunién inicial de auditoria. En
dicho informe se presentaran los resultados de la inspeccidn identificando:

0 No conformidades respecto de lo establecido en el Anexo G de Transporte
Urbano de Aenor o bien de los servicios de referencia proporcionados por
EMT.

0 Observaciones y comentarios respecto de situaciones identificadas que no
constituyen no conformidades pero que podrian requerir de investigacion
durante la auditoria.

0 Puntos fuertes detectados durante la inspeccion.

¢ Elinforme de cliente misterioso contara con fotografias acreditativas de las incidencias
detectadas

¢ Elinforme de cliente misterioso recogera el resultado de las consultas realizadas por
diferentes canales en los ambitos de Atencidn al Cliente e informacidn. Se aportara la
informacién proporcionada a través de las consultas, sugerencias, comentarios en
redes sociales y quejas e interacciones llevadas a cabo por el inspector a través de los
diferentes canales:

0 Atencion presencial en Anselm Clavé.

0 Atencién telefénica en Anselm Clavé.

15



O O O o

Atencidn en el correo usuaris@emt.a-palma.es

Web www.emtpalma.es para, entre otros, el contraste entre la informacion

identificada en la misma respecto de las lineas objeto de inspeccidén y la
disponible en vehiculos y paradas asi como para la verificacidn del servicio de
tiempo de espera. De la misma forma se identificara la informacidn disponible
en la web y la respuesta a las sugerencias y quejas realizadas.

Redes sociales (facebook, twitter).

Servicio sms de tiempos de llegada.

Servicio de app moévil de EMT MobiPalma.

En caso de coincidir durante el proceso de inspeccion en calle, con personal de
EMT de Palma.

¢ Elinforme de cliente misterioso contendra la identificacién de las fechas, horas y

lugares visitados para cada linea y cada parada. Se anotardn situaciones resefiables

que incluiran:

(0]
(0]
(0]

Experiencia de viaje de los inspectores.

Fotografias acreditativas de las incidencias detectadas.

Impresiones digitales de los correos electrdnicos, consultas en redes sociales o
uso de las aplicaciones mdviles o sms.

Valoraciones cuantitativas de aquellos atributos medidos en rangos de 0 a 10
presentadas en tablas especificas a tal efecto.

¢ Elinforme de cliente misterioso recogera las valoraciones realizadas en el ambito de

los 8 criterios asociados a UNE 13816 y los servicios de referencia de EMT. A este

respecto se incluirdn apartados especificos para:

(0]

Servicio ofertado: grado de ocupacidn, expedicion de billetes, capacidad del
vehiculo.

Accesibilidad: disponibilidad de vehiculos accesibles a PMR’s, disponibilidad de
canceladoras, validadoras, timbres de parada, informacion a través de SIENA,
rampas, recarga de la tarjeta ciudadana.

Informacién: en el vehiculo, en paradas y palos, en la web, prestada por parte
del conductor, prestada por personal de EMT, prestada a través de paneles
electrénicos, a través de la aplicacién movil, a través de redes sociales.
Tiempos: puntualidad o regularidad en una muestra de pasos por parada,
autobuses completos, pasos consecutivos de vehiculos de la misma linea por
parada.

Atencioén al cliente: por parte de conductores, por personal de EMT, por
personal de la oficina de Anselm Clavé; por via telefénica, telematica, redes
sociales

Confort: limpieza en vehiculos, en paradas, en la OAC de Anselm Clavé; confort
en la conduccidn, temperatura en el vehiculo, ruido, iluminacion en vehiculos,
iluminacidén en paradas.

Seguridad: elementos de seguridad a bordo, sensacién de seguridad

Por todos estos motivos se valora este apartado con 4 puntos.
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Propuesta EQA

No se describe ni se cita ninguna caracteristica del informe del cliente misterioso en la oferta
de EQA.

No se ajusta a las condiciones del servicio descritas en los pliegos técnicos (pagina 5)
En los pliegos técnicos, pagina 5 condiciones del servicio, se indica:
“El proceso de certificacion deberd incluir al menos:

e Inspecciones de cliente misterioso en vehiculos, paradas y redes sociales y en oficina.
Estas inspecciones deben abarcar los 8 criterios del reglamento 13816 y ser en fecha
previa a la auditoria. Y la elaboracion del correspondiente informe, que debe estar
confeccionado antes de la primera jornada de auditoria.

Por estos motivos la metodologia propuesta por EQA no puede valorarse ya que no se ajusta a
las condiciones del del contrato (paginas 4 y 5 de los pliegos técnicos).

Otras mejoras de interés que se consideren adecuadas al objeto de este
contrato
Propuesta AENOR

Durante todo el pliego se van proponiendo mejoras, que se resumen al final en una tabla. Las
gue consideramos mas Utiles para nuestro sistema de calidad son las siguientes:

e El plan de auditoria se enviard al menos con dos meses de antelacion a la realizacién
de las auditorias en el caso de las auditorias de seguimiento de 2019 y 2020 y siempre
gue en 2018 haya tiempo suficiente.

e Siempre que a la EMT le parezca apropiado, durante la reunién inicial de coordinacién
se ofrecera incorporar a la inspeccién de cliente misterioso los requisitos que
convengan de la ultima versién del/los servicios de referencia con los que EMT tiene
identificados los indicadores de calidad.

e Ellistado de comprobacion del cliente misterioso se adaptara en funcién de los
compromisos de calidad establecidos en el Servicio de Referencia de EMT de Palma o
respecto de las indicaciones que el responsable técnico de EMT disponga.

¢ Laentrega de adhesivos de marcado de conformidad N de Aenor para todos los
vehiculos de la flota, lo que nos permitird dar a conocer a nuestros clientes los
esfuerzos realizados para mejorar su satisfaccién.

e El auditor que analice nuestras encuestas estara calificados en la norma internacional
ISO 20252 de investigacion de mercados y opinidn, lo que nos permitird obtener
sugerencias de mejora para futuras encuestas.

e El auditor que vea el area de Atencidn al Cliente estara calificado en la norma UNE
93200 de Cartas de Servicios (certificacion basada en la orientacion al cliente de
administraciones y empresas de caracter publico), lo que nos permitird estudiar la
posibilidad de certificar en un futuro esta norma.
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e Elauditor que vea los aspectos de seguridad estard calificado en la norma
internacional 1ISO 39001 (norma especifica de seguridad vial), lo que nos permitira
estudiar la posibilidad de certificar en un futuro esta norma.

¢ Los check-list para las inspecciones del area de Atencidn al Cliente nos permitira
realizar formacién interna al personal del departamento, tras los resultados de la
auditoria.

Se adjunta también check-list para los clientes misteriosos relacionados con la Atencién al
Cliente:

Atencidn en la Observaciones

Ofiicina de Atencién al Cliente
| Se trrstadde af apente una cuestion de indofe operalivg |objetas perdidos; postbilidad de vige con
RCISCanas o .'.flg-"el‘ti'ﬁ, Iftuics de trinsporte, efc). i

| Tiempo de aspara hasta ser
atendido

Atencidn General Valorar de 0a 10:

Tt

i Cosesia

| Presencia

Informacion adeceada Sihe

| Instalaciones Valarar de 0a 106, en
U fasi, SV

:-[impiem

| Conservacion

[ Numinacian
Documentos privados a la vista
Ordlen
Indicaciones sobre la persona que
_atiende
Maguina automatica de recarga
| de farjetas
Funcionamiento SifMo

_Lﬁple?aunm

Incidencias 5iiha Detaliar

Atencidn telefinica a fravés del Obsarvaciones
Teléfono 971 21 &4 &4

S s al cigeate e cnestin o insile apesativa (adjetos perclido, posibilidd de wiaje con mascotos o
rialeteas, Wiies de smanspearte, of. |

Tiernpo de espera hasta ser atendido

Mtenciiin General Valorarde 0 a 10

Acogida Valr de 0.0 10

Trato [trato cortés, amabilidad, escucha attiva, tano de
voe, sontisa felefanica, efe). alwarde 0010

Imagen de la EMT que transmite el agente Vi de 0410

Comprension del usiario Vatrar de 0o 10

Informacian dara y precisa al usuario Vekwar 420810

Resolucidn de fa llamada Vadwar de0a 10

Despedida Vabrar de0n 10

Arancion a través del Correo electrdnico  Observaciones

Sesofivitand nfarmarion sobre una ciestian de indele aperatva (olfets perdidos; posibifided de
vigje can mascotas o maletas, Mules de franspare, et ).
Tiempa de respuesta al comeo
electronico

Comtenido adecuado a la solicitud
realizada Volorarde 0 g 10:

Informacidn adecuada 5o

| Incidencias




Informacifin y Atencidn a través de la pagina Observaciones sobre

web www emtpalma.es disponibilidad y obsolescencia
Informacion en web SijNo

Plana general e la red

Tarifas en vigor con njermacien de la validez de
carda 1itulo de transporte

Horaros | frecoencias de Tos astobuses y s
recorrida

Alteraclones do [as lineas

Informacion del suministrador el servido y |
medios de contacta,

Indicacones sobre chjetos perdidos

Wuevos servicios y oivas informaciones refevanies
Reglamenta de viajeros

Plano  weneral de fa red georeferenciado,
Inferactivo y  cariografiado, tom posibilidad de
ampliacian de zonas e nformacion de paradas y
lugargs de Interds en cercanias,

Trazador de ruta opfima con calolo de tlempo
probable de trayecto.

informacian en tiempo real de alteraciones en i
[inea

Usabilidad de la web Walmrde 0o 10

Informacitn actualizada 58

Incidencias

Tiempo de respuesta a la sugerencia

Contenido de la respuesta [Adecuado a la
solicited realizada)

Tiempo de respuesta a la Queja [indicar dias
fener en cuenta #f Nmite de 20)

Contenido de la ’jm:.]'a

De acuerda cen el Anexe G def Reglamento de
AEROR, las reclamaciones de wsuarios o de
cualguier oira parte afectada por la aclividad
del suministrador del serviclo deberan tener
una respuesta con una solucitn que aborde el
contenido de 3 misma en un plazo maximo
de 20 dias laborables,

Por todos estos motivos se valora con 4 puntos la propuesta presentada.

Propuesta EQA

No se proponen mejoras en ninguno de los apartados de la oferta presentada por EQA

3- Conclusiones.

En los pliegos de las prescripciones técnicas para la renovacién de los certificados de calidad
ISO 9001+UNE 13816 para el periodo 2018-2020 se piden unas condiciones minimas de

servicio

Pdgina 4: El servicio a prestar por la empresa adjudicataria comprenderd como minimo los
siguientes aspectos:

Los servicios de auditoria de certificacion cubrirdn anualmente por cada sistema de gestion las
auditorias iniciales y/o de seguimiento/renovacion, ademds de las visitas extraordinarias que
se considere oportuno realizar para el mantenimiento de los certificados.

19



Previamente a cada auditoria se realizaran inspecciones de cliente misterioso en lineas,
paradas, oficinas, redes sociales,..etc. comprobando el cumplimiento de los 8 puntos del
reglamento 13816.

Para las inspecciones de cliente misterioso se tendrdn en cuenta los siguientes datos:

1.

2.
3.

Paradas. EMT Palma dispone de 874 paradas de distintos tipos: palos (de vidrio, de
aluminio, integrales) y marquesinas (de 2, 4, 6 y 10 asientos). El numero de paradas
puede variar en +/- 5%.

Vehiculos. EMT Palma dispone de 178 vehiculos, 45 de ellos articulados.

Redes sociales. EMT Palma dispone de perfiles sociales de facebook y twitter.

Pdgina 5 La entidad de certificacion que resulte adjudicataria llevard a cabo la auditoria de

certificacion- ya sea inicial, de renovacion o de seguimiento- asi como las Vvisitas

extraordinarias, mediante un proceso de certificacion que habrd de incluir al menos:

Examen de la documentacion en las instalaciones EMT. Se deben visitar los dos centros:
Cocheras y Oficinas-Anselm Clavé.

Una reunion inicial del equipo auditor con el personal responsable designado por EMT y
que ésta considere necesario a efectos de revisar el Plan de Auditoria correspondiente.
Examen detallado de cada uno de los sistemas de gestion de EMT, solicitando muestras
de registros y realizando trazabilidad de los mismos. Se comprobardn los indicadores
13816, analizando el origen de los datos y comprobando que se han abierto No
Conformidades cuando se ha superado el valor inaceptable.

Reuniones con los distintos responsables de procedimientos e instrucciones técnicas,
comprobando su conocimiento del sistema de calidad y la aplicacion prdctica del
mismo.

Elaboracion de los correspondientes Informes de Auditoria de
Certificacion/renovacién/sequimiento.

Inspecciones de cliente misterioso en vehiculos, paradas redes sociales y en oficina.
Estas inspecciones deben abarcar los 8 criterios del reglamento 13816 y ser en fecha
previa a la auditoria (y desconocida por la EMT). Y la elaboracion del correspondiente
informe, que debe estar confeccionado antes de la primera jornada de auditoria.
Comprobacion de los resultados del informe del cliente misterioso con los registros
correspondientes de los procedimientos ISO 9001.

Reunion final en la que el equipo auditor presentard al personal responsable designado
por EMT los comentarios y/o conclusiones de la auditoria haciendo entrega del informe
de la misma, donde se dard explicacion de la sistemdtica que deberd seguir EMT para
el establecimiento de las acciones correctivas y preventivas para solventar las No
Conformidades (de ISO 9001 y reglamento 13816) identificadas en su caso.

Analizadas las ofertas presentadas y considerando que la propuesta de EQA no cumple con los
requisitos minimos de condiciones del servicio, y en especial:

No se describe la metodologia de la auditoria documental de los indicadores del
reglamento 13816, ni de ninguno de sus 8 puntos.

No se describe la metodologia de cliente misterioso en vehiculos, imprescindible para
renovar los certificados 13816.

No se describe la metodologia de cliente misterioso en paradas imprescindible para
renovar los certificados 13816.

No se describe la metodologia de cliente misterioso en oficinas y redes sociales
imprescindible para renovar los certificados 13816.

No se describe el tipo de informe de cliente misterioso que se presentard en la
auditoria imprescindible para renovar los certificados 13816.
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La norma UNE-EN 13816 de Transporte publico de pasajeros proporciona directrices a los
operadores para que asuman compromisos de calidad en la prestacién de su servicio, con el fin
de satisfacer las expectativas de sus clientes. Los compromisos de calidad deben asumirse en
ocho dmbitos: tiempo, confort, informacidn, accesibilidad, seguridad, servicio ofertado,
atencién al cliente e impacto ambiental. Los distintos tipos de actuaciones de cliente
misterioso solicitadas en los pliegos técnicos, y que deben valorarse en este sobre, tienen
como finalidad comprobar el grado de cumplimiento de los ocho ambitos del reglamento
13816.

Se considera que las proposiciones deben recoger aquellas descripciones técnicas que sean
necesarias para que la Mesa pueda valorar la adecuacién de la ofertas al cumplimiento del
objeto del contrato.

Por los motivos detallados en los apartados correspondientes del presente informe, se
propone a la Mesa la exclusion de la propuesta de EQA ya que propone auditoria sélo de la
norma ISO 9001 pero no describe ninguna actuacion respecto al reglamento 13816. Este hecho
supone que la descripcidn técnica presentada por EQA no se ajusta a las caracteristicas
requeridas en el pliego de prescripciones técnicas.

Ademas, la falta de cumplimiento de las condiciones técnicas establecidas en los documentos
rectores de la licitacién supondria la imposibilidad de renovar los certificados UNE 13816,
objeto del contrato ya que el sistema de calidad de EMT es integrado entre las dos normas,
siendo el reglamento 13816 mds restrictivo que la norma ISO 9001 e incluyendo las
actuaciones a pie de calle de cliente misterioso como requisito previo a la auditoria..

Tabla resumen de la puntuaciéon

EQA AENOR
METODOLOGIA DE AUDITORIA DOCUMENTAL 4
METODOLOGIA DEL CLIENTE MISTERIOSO EN VEHICULO 4
METODOLOGIA DEL CLIENTE MISTERIOSO EN PARADAS 4
CARACTERISTICAS DEL INFORME DEL CLIENTE MISTERIOSO 4
OTRAS MEJORAS DE INTERES QUE SE CONSIDEREN
ADECUADAS AL OBJETO DE ESTE CONTRATO 4
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Total EQA  — > propuesta de exclusién

Total AENOR ——> 20 puntos

Palma de Mallorca, 9 de novembre de 2017

Tecnic de Qualitat i Medi Ambient
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