Empresa Municipal
v de Transports de

Departamento de Calidad y Medio Ambiente

PLIEGO DE LAS PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA
LA RENOVACION DE LOS CERTIFICADOS DE
CALIDAD ISO 9001+UNE 13816 PARA EL PERIODO 2018-
2020

OBJETO

El objeto del contrato comprende:
Una auditoria de renovacion (en 2018) y dos aud#ode seguimiento (en 2019 y
2020) del sistema de gestion de la calidad de EMIn® consistente en:

= Un certificado UNE-EN-ISO 9001 con alcanteansporte urbano colectivo de
viajeros por via urbang con caducidad 30/05/2018.
= Certificacion de lineas por el reglamento 13816i¢tedo actualmente 12 lineas
certificadas con eAnexo G Referencial de compromisos de calidagei®iicio
para el transporte publico de pasajeros en autalmisno)
Asimismo se deberan cubrir las visitas extraorisaque se considere necesario
realizar para el mantenimiento de los certificaolojgto del contrato.

Otros datos de interés son:

= Aunque EMT Palma esta certificada segun estand€s 9001:2008, la
renovacion del certificado 9001 en 2018 ser4 conndava norma ISO
9001:2015, tal y como indican los plazos ISO.

= No aplica disefio, es decir, no aplica el puntodé3da ISO 9001:200Bisefio y
desarrollo (equivalente al punto 8.Disefio y desarrollo de productos y
serviciosen la ISO 9001:2015).

= Se dispone de equipos que requieren calibracion.

= El total de lineas a certificar/renovar 13816 eft&8on un minimo de 12 y un
maximo de 15. Se espera la incorporacion de méadian proximos afos.

= La EMT decide anualmente cuantas lineas nuevaasken a la certificacion.

* El ndmero de trabajadores es de 642 en el centrdarab@jo “cocheras”
(Poligono San Mateo s/n 07007) y 31 en el cergrrabajo “oficina” (Anselm
Clavé 5 07002)

El sistema documental se analizara en EMT. EMT ealizara envio previo de
procedimientos ni manual de calidad.

Durante los afos de seguimiento, la fecha de ataliteera acordada por los
responsables de ambas entidades, siempre cumpl@hdequisitos de ENACEntidad
Nacional de Acreditaciorgl respecto.
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DURACION DEL CONTRATO

La duracién del contrato sera de 3 afos, no si@igeto de una prérroga, que se
contaran a partir de la fecha de auditoria (pre@stmarzo-abril de 2018)

PRESUPUESTO BASE DE LICITACION

El presupuesto maximo de licitacion se establecenetotal de 32.000 € (treinta y dos

mil euros), IVA no incluido, para la duracion totwél contrato, es decir 3 afios. No

obstante, se adjudicara por precio unitario pargda, que no podra superar los 800 €
(ochocientos euros)

A efectos del contrato, se considera jornada:

» Parala norma 9001 se toma en cuenta el mismo ptunde jornada indicado en
las tablas de ENACEnNtidad Nacional de Acreditacion)

» Para el reglamento 13816 se toma en cuenta comad@ar8 horas de revision
documental.

» Para el cliente misterioso se toma en cuenta conmagla: 8 horas de revision
de lineas, paradas, oficina o redes sociales.

En prevision de un posible aumento de lineas wetis (o la posibilidad de certificar
toda la flota) durante la vigencia del contratopsevé un nimero maximo de 40
jornadas.

El contrato se extinguira cuando transcurran la§@ previstos, a contar marzo-abril d
2018 (la fecha de auditoria se acuerda entre EMa& gntidad certificadora) o se
consuman las 40 jornadas. Solo se abonaran leadmsrefectivamente realizadas, una
vez conformadas por el Departamento Técnico.

SOLVENCIA TECNICA Y PROFESIONAL

A efectos del contrato, y debido a las diferendi@gprocedimientos, no se consideran
transporte colectivo urbano de pasajeros las sitgsemodalidades: el transporte
escolar, el transporte discrecional, el transpimtierurbano, el transporte en vehiculos
de alquiler. Se adjunta justificacion.

Los licitadores deberan justificar su solvenciantég y profesional por todos y cada
uno de los medios siguientes:
a) Certificaciones acreditativas de:

» Los auditores deben ser bicalificados (9001+138&@ndo auditores
propios (nunca subcontratados). Deben estar @b para auditar la
nueva version de ISO 9001:201%do de acreditar. Se acredita por
certificados de cursos de auditores. En el casd3fe 9001 se debe
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aportar también certificado de curso sobre el Sistede Gestién de ISO
9001 impartido por entidad autorizada por ENAC.

= El inspector de cliente misterioso en vehiculosedaportar 5 afios de
experiencia en inspecciones del reglamento 13816erapresas de
transporte urbano de pasajerédodo de acreditar El nimero de
auditorias de cliente misterioso realizadas a erspsede transporte
urbano de pasajeros (segun Reglamento 13816 y gdieatodos los
puntos de la norma) se acreditan con certificado®ditativos de buena
ejecucion de dichas auditorias emitidas por empeda transporte
urbano de pasajeros auditadas.

» El auditor de reglamento 13816 debe aportar unmunie 5 afios de
experiencia en auditorias de dicha norma en engpréshsector del
transporte urbano de pasajerdslodo de acreditar: listado de
certificaciones acreditativas de correcta ejecucide las auditorias,
expedidos por las empresas de transporte urbanuadajeros auditadas
y relativas a los ultimos cinco afos.

Se adjuntara también un listado con formato simidata siguiente
muestra:

ANO DE NOMBRE EMPRESA TIPO AUDITORIA
REALIZACION

» El auditor de 9001 debe aportar un minimo de 5 a@osxperiencia en
auditorias de dicha norma en empresas del sectoartgporte urbano de
pasajerosModo de acreditar. listado de certificaciones acreditativas
de correcta ejecucion de las auditorias, expedidmsias empresas de
transporte urbano de pasajeros auditadas y relaigdos ultimos cinco

afos.
Se adjuntard también un listado con formato simiéarla siguiente
muestra:
ANO DE NOMBRE EMPRESA TIPO AUDITORIA
REALIZACION

b) Certificaciones acreditativas de la correcta ejgzude los trabajos similares a
los que son objetos este concurso, expedidos pantgpresas correspondientes
y relativas a los cinco ultimos afios. En concrasodertificaciones acreditativas
deberan ser de empresas del sector de transptetéivm urbano de pasajeros y
estar referidas a lineas concretas o concesionesseNconsideran validos
certificados de reglamento 13816 de sistema deédgesi de empresas de otros
tipos de transporte (alquiler de coches, transpastelar,..).

Se adjuntard también un listado con formato sinaillar siguiente muestra:

ANO DE NOMBRE BREVE COSTE
REALIZACION EMPRESA DESCRIPCION
TRABAJO
REALIZADO
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El importe anual acumulado en el afio de mayor ejénudebe ser igual o
superior al 70% del importe del contrato (Ej.: Ispeesupuesto de licitacion es
32.000 €, el importe anual acumulado en el afio dgomejecucion debe ser
igual o superior a 22.400€)

El cumplimiento de las condiciones de experieneideducira, exclusivamente,
de la documentacidon presentada, sin perjuicio dadaltad de EMT Palma de
hacer las comprobaciones que procedan

c) Acreditacion de que el licitador esta acreditadoENAC (Entidad Nacional de
Acreditacion)para la certificacion de la norma UNE-EN-ISO 9@0h al menos
3 aflos de antelacion antes del inicio de los toebdg certificacion.

CONDICIONES DEL SERVICIO

El servicio a prestar por la empresa adjudicatadmprendera como minimo los
siguientes aspectos:

Los servicios de auditoria de certificacion culbrignualmente por cada sistema de
gestion las auditorias iniciales y/o de seguimikatmvacion, ademas de las visitas
extraordinarias que se considere oportuno realpa|a el mantenimiento de los
certificados.

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

Para las inspecciones de cliente misterioso sederah cuenta los siguientes datos:

1. Paradas. EMT Palma dispone de 874 paradas detofistipos: palos (de vidrio,
de aluminio, integrales) y marquesinas (de 2, #,10 asientos). El nUmero de
paradas puede variar en +/- 5%.

2. Vehiculos. EMT Palma dispone de 178 vehiculos,elblibs articulados.

3. Redes sociales. EMT Palma dispone de perfileslssaig facebook y twitter.

Los planes y fechas de auditoria seran conveniemienacordados entre el equipo de

Calidad de EMT vy la entidad certificadora que reswddjudicataria del contrato;

siempre teniendo en cuenta la disponibilidad dewlastores y del personal de EMT, asi

como los requisitos de ENAEtidad Nacional de Acreditacion)

Los dias que se establezcan habran de cumplirsedas los casos, debiendo la
empresa adjudicataria comunicar con suficientelaién los dias en que los auditores
externos realizaran las auditorias.
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En el caso de que surgieran cambios en las feclmgornoionadas por la empresa
adjudicataria, ésta debera comunicarlo a los resgies del equipo de calidad de EMT,
a la mayor brevedad posible dando la posibilidadgalacién con la participacion de
ambas partes.

El auditor jefe debera remitir a los responsablesCdlidad de EMT el programa de
cada una de las auditorias, al menos con un mestdi&acion a la realizacion de las
mismas.

La entidad de certificacion que resulte adjudicatdlievara a cabo la auditoria de
certificacion- ya sea inicial, de renovacién o a@gumiento- asi como las visitas
extraordinarias, mediante un proceso de certificaque habra de incluir al menos:

= Examen de la documentacion en las instalaciones.EB3dTdeben visitar los dos
centros: Cocheras y Oficinas-Anselm Clavé.

= Una reunion inicial del equipo auditor con el peaaesponsable designado por
EMT y que ésta considere necesario a efectos dearesl Plan de Auditoria
correspondiente.

= Examen detallado de cada uno de los sistemas tiérgde EMT, solicitando
muestras de registros y realizando trazabilidatbslenismos. Se comprobaran
los indicadores 13816, analizando el origen ded&iss y comprobando que se
han abierto No Conformidades cuando se ha supetaddor inaceptable.

= Reuniones con los distintos responsables de progeatios e instrucciones
técnicas, comprobando su conocimiento del sisteenaatidad y la aplicacion
practica del mismo.

» Elaboracion de los correspondientes Informes de itdtid de
Certificacion/renovacion/seguimiento.

» Inspecciones de cliente misterioso en vehiculosgdas redes sociales y en
oficina. Estas inspecciones deben abarcar logé&ios del reglamento 13816 y
ser en fecha previa a la auditoria (y desconoaldapEMT). Y la elaboracion
del correspondiente informe, que debe estar coiofezdo antes de la primera
jornada de auditoria.

= Comprobacién de los resultados del informe delntdiemisterioso con los
registros correspondientes de los procedimient@sd@)1.

* Reunién final en la que el equipo auditor preséntdr personal responsable
designado por EMT los comentarios y/o conclusiateesa auditoria haciendo
entrega del informe de la misma, donde se dardcexpn de la sistematica que
deberd seguir EMT para el establecimiento de lasomes correctivas y
preventivas para solventar las No Conformidadesi®d® 9001 y reglamento
13816) identificadas en su caso.

En caso de que el Contratista incumpliera los t@sy condiciones establecidos en el
presente Contrato (entrega de informes, n° de teBemisteriosos,..), EMT podra
imponer penalizaciones por el cumplimiento defemtuo tardio de los servicios que
podran ascender hasta un maximo del 20% del impatdedel precio del conjunto de
las prestaciones derivadas del Contrato. En este &MT remitird al Contratista a la
mayor brevedad un documento justificativo de laasigion de la penalizacién en el
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que se describa el concreto incumplimiento o cumiphto tardio o defectuoso por el
Contratista de las obligaciones del presente Cantra

DIRECCION Y SEGUIMIENTO DE LOS TRABAJOS

Corresponde a EMT la supervision y direccion de tombajos, proponer las
modificaciones convenientes 0, en su caso, prop@nsuspension de los mismos si
existiese causa suficientemente motivada.
Para la supervision del desarrollo de la formacigjeto de este pliego, EMT designara
a un Responsable Técnico cuyas funciones seran:
a) Velar por el adecuado cumplimiento de los servicmsratados.
b) Emitir las certificaciones parciales de recepciérias mismos.
c) Fijar reuniones periodicas entre EMT vy el adjudidatcon el fin de determinar,
analizar y valorar las incidencias que, en su casoproduzcan durante la
ejecucion del contrato.

El Responsable Técnico podra incorporar al equgtriabajo a las personas que estime
necesarias para verificar y evaluar todas las eictn@s a su cargo.

Independientemente de las reuniones ya establee@dasl Plan del Proyecto, el
Responsable Técnico podra convocar cuantas remni@eseguimiento del proyecto
considere oportunas para asegurar el cumplimiezitoadendario del proyecto asi como
la correcta consecucion de los objetivos propuesiosdjudicatario sera responsable de
la redaccion y distribucion de las correspondieatdas de reunion.

Con el fin de garantizar que se satisfacen lassidsdes y prioridades establecidas por
EMT en el presente pliego, el Responsable Técmwarcara las directrices de los
trabajos a realizar, siendo estas directrices dgaslm cumplimiento por parte del

adjudicatario.

Durante el desarrollo del proyecto EMT podra stdicicomo parte de las tareas de
seguimiento y control, entregas intermedias quenjen la verificacion del trabajo
realizado, como evitar y reducir riesgos en losshiécnicos especificados.

OBLIGACIONES DE INFORMACION Y DOCUMENTACION

Durante la ejecucion de los trabajos objeto detratm, el adjudicatario se compromete,
en todo momento, a facilitar a las personas dedagppor el Responsable Técnico, la
informacion y documentacion que éstas solicitenapdisponer de un pleno

conocimiento de las circunstancias en que se adlsarrlos trabajos, asi como

eventuales problemas que pudieran plantearse yasetdcnologias, métodos y
herramientas utilizados para resolverlos.
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Asimismo el adjudicatario estara obligado a asystiolaborar, a través del personal que
designe a este proposito, en las reuniones dersieguio del proyecto definidas por los

responsables de EMT, quien se compromete a citalacdebida antelacion al personal

del adjudicatario.

Como parte de las tareas objeto del contrato, jabadtario se compromete a generar
la documentacién de los trabajos realizados, derdowcon los criterios que establezca
en cada caso el Responsable Técnico de EMT. Todiaclamentacion generada por el
adjudicatario durante la ejecucién del contrata peopiedad exclusiva de EMT sin que
el contratista pueda conservarla, ni obtener cdpil misma o facilitarla a terceros sin
la expresa autorizacion por escrito de EMT, quecdacedera, en su caso y con
expresion del fin, previa peticion formal del adpadario.
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CRITERIOS DE VALORACION TECNICA

Propuesta técnica: 40 puntos (SOBRE C)

Se valora cada uno de los aspectos técnicos paragkp Se dara la maxima puntuacion
de 8 puntos al aspecto técnico que proporcionedatis Utiles a los resultados de la
auditoria (debiendo ser equilibrados los tres af®sauditorias). Todos los aspectos

técnicos de este punto deben seguir las directidietsreglamento 13816 para el
transporte urbano.

Se valoran los siguientes aspectos técnicos

En el caso de los puntos 1 y 2 se valorara mediarsiguiente férmula:

P=M*(PL-PMAX)/(PL-PO)

P= Puntuacién de la oferta

M= Puntuacion Maxima

PL= Porcentaje total

Po= Porcentaje ofertado

PMAX = Porcentaje ofertado mayor

En el caso de los puntos 3, 4 y 5 se valorara melia siguiente formula:

P=M*(No/NMAX)

P= Puntuacion de la oferta
M= Puntuacion Maxima
No= numero OFERTA
NMAX = Numero maximo
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Para el afio 2018, si el total de lineas que se cert ifican es entre 12 y 15 lineas
2018 VALORACION

1-PORCENTAJE DE LINEAS (RESPECTO AL TOTAL DE 12-15) QUE SE INSPECCIONARAN POR

CLIENTE MISTERIOSO ANUALMENTE 0-8 puntos
2-PORCENTAJE DE PARADAS DE LINEAS (RESPECTO A LAS 874 PARADAS TOTALES) QUE SE

INSPECCIONARAN POR CLIENTE MISTERIOSO ANUALMENTE 0-8 puntos
3-N° DE INSPECCIONES DE CLIENTE MISTERIOSO QUE SE REALIZARAN EN OFICINA ANUALMENTE 0-8 puntos
4-N° DE INSPECCIONES DE CLIENTE MISTERIOSO QUE SE REALIZARAN EN REDES SOCIALES

ANUALMENTE 0-8 puntos
5-N° DE JORNADAS DEDICADAS A INSPECCIONES DE CLIENTE MISTERIOSO SEGUN REGLAMENTO

13816 0-8 puntos

Para el afio 2019, si se certifican entre 15y 18li neas
2019 VALORACION

1-PORCENTAJE DE LINEAS (RESPECTO AL TOTAL DE 15-18) QUE SE INSPECCIONARAN POR

CLIENTE MISTERIOSO ANUALMENTE 0-8 puntos
2-PORCENTAJE DE PARADAS DE LINEAS (RESPECTO A LAS 874 PARADAS TOTALES) QUE SE

INSPECCIONARAN POR CLIENTE MISTERIOSO ANUALMENTE 0-8 puntos
3-N° DE INSPECCIONES DE CLIENTE MISTERIOSO QUE SE REALIZARAN EN OFICINA ANUALMENTE 0-8 puntos
4-N° DE INSPECCIONES DE CLIENTE MISTERIOSO QUE SE REALIZARAN EN REDES SOCIALES

ANUALMENTE 0-8 puntos
5-N° DE JORNADAS DEDICADAS A INSPECCIONES DE CLIENTE MISTERIOSO SEGUN REGLAMENTO

13816 0-8 puntos

Para el afio 2020, si se certifican entre 18y 22 1i neas
2020 VALORACION

1-PORCENTAJE DE LINEAS (RESPECTO AL TOTAL DE 18-22) QUE SE INSPECCIONARAN POR

CLIENTE MISTERIOSO ANUALMENTE 0-8 puntos
2-PORCENTAJE DE PARADAS DE LINEAS (RESPECTO A LAS 874 PARADAS TOTALES) QUE SE

INSPECCIONARAN POR CLIENTE MISTERIOSO ANUALMENTE 0-8 puntos
3-N° DE INSPECCIONES DE CLIENTE MISTERIOSO QUE SE REALIZARAN EN OFICINA ANUALMENTE 0-8 puntos
4-N° DE INSPECCIONES DE CLIENTE MISTERIOSO QUE SE REALIZARAN EN REDES SOCIALES

ANUALMENTE 0-8 puntos
5-N° DE JORNADAS DEDICADAS A INSPECCIONES DE CLIENTE MISTERIOSO SEGUN REGLAMENTO

13816 0-8 puntos

Propuesta economica: 40 puntos (SOBRE C)

Se dara la maxima puntuacioén de 40 puntos a laaofieds economica y 0 puntos a la
oferta cuyo importe coincida con el importe maxime la licitacién, siendo
proporcional al resto de puntuaciones, todo estacderdo con la siguiente formula:

P=M*(PL — Po)/ (PL — Pm)

P= Puntuacién de la oferta

M= Puntuacion maxima

PL= Importe de la licitacién

Po= Importe de la oferta a valorar

Pm= Importe de la oferta mas econdmica
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Criterios subjetivos: 20 puntos (SOBRE B)

Se valora cada uno de los aspectos por separadiar&@untuacion al aspecto técnico
que aporte mas ventajas a los resultados de lé#®@asl de calidad, decreciendo hasta
la oferta técnica que menos se ajuste a los régmiiskigidos por EMT, a la que se

adjudicara cero puntos.

El licitador deberd proponer de manera clara laodwbgia a seguir durante el
desarrollo del proyecto, cumpliendo los objetivipgdbs en el presente pliego. Dicha
propuesta debera estar basada en su experiencieclra una planificacion y
valoracion temporal realista que especifique ladidn de cada tarea y la defina con el
mayor grado de profundidad posible.

En la metodologia, el licitador debera detallafolana en la que abordara cada una de
las fases definidas para el proyecto. El nivel é@lté aportado sera el necesario para
expresar que el método propuesto permitira alcdogaibjetivos fijados.

Metodologia de auditoria documental 0 hasta 4 puntp
Metodologia del cliente misterioso en vehiculo Stha puntos
Metodologia del cliente misterioso en paradas hapuntos
Caracteristicas del informe de cliente misterioso hasta 4 puntos
Otras mejoras de interés que se consideren adecahdajeto de0 hasta 4 puntos
este contrato
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