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Servicio de atencidn a usuarios y usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal

1. OBIJETO

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas tiene por objeto definir y valorar las condiciones
que se deben cumplir para proporcionar un “Servicio de atencién a usuarios y usuarias de
Alavabus y del Transporte Comarcal”.

Este servicio debe gestionar la atencién a los usuarios y las usuarias de Alavabus y del
Transporte Comarcal.

Los objetivos del servicio deben ser la eficiencia, capacidad resolutiva, proactividad, mejora
continua y asuncién de funciones de atencién a estos usuarios y usuarias, con el fin de
promover un medio de comunicacion agil entre este servicio proporcionado por la DFA vy la
ciudadania. '

Es condicidén indispensable que este servicio esté constituido de modo que sea capaz de
garantizar durante la vigencia de este, aspectos tales como:

e Asegurar en todo momento los niveles de servicio acordados, con independencia de los
cambios internos (rotaciones, organizacion, etc.) que sufra el adjudicatario.

e Capacidad interna para mantener y gestionar el conocimiento.

e Planificacion en la evolucién y renovacién de recursos humanos que componen los
equipos. '

e Procedimientos de formacién y documentacion de eficiencia probada.

e Flexibilidad y capacidad de imprevistos.

e Garantizar la transferencia de la gestion y operativa de los servicios, de como se prestan
en la actualidad a los nuevos modelos propuestos, sin impacto negativo en las personas
usuarias de los mismos.




Servicio de atencion a usuarios y usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal

2. ANTECEDENTES

La Diputacién Foral de Alava (DFA) es competente en el transporte interurbano por carretera, para lo
cual dispone de varias concesiones de transporte que discurren parcial o totalmente por su territorio.
Dichas concesiones se integran dentro de las marcas Alavabus y Transporte Comarcal.

El transporte interurbano prestado por las lineas de Alavabus y por el Servicio de Transporte Comarcal,
deriva en la necesidad de informacién continua y actualizada por parte de sus usuarios y usuarias, como
son las consultas de horarios, paradas, tarifas, incidencias en los servicios, y demds informacién
relacionada con estos medios de transporte.

Desde la entrada en servicio de las nuevas concesiones de Alavabus a mediados del afio 2015, este
servicio de atencion a las personas usuarias se viene prestando con personal propio del Servicio de
Movilidad y Transportes de la DFA, al que se le trasladan directamente las llamadas recibidas en la
centralita general de la DFA para realizar cualquier tipo de consulta.

Con la puesta en marcha del Servicio de Transporte Comarcal el pasado 1 de julio de 2019, en el que las
personas usuarias requieren de una reserva anticipada (via web o telefénica) de los trayectos a realizar,
se empezaron a tramitar dichas reservas desde el personal de la centralita de la DFA y se decidié
extender el horario de ésta a los sabados de 8h a 15h, para asi poder facilitar la realizacién de sus
reservas. No obstante, todas las llamadas relacionadas con la informacién de dicho servicio se siguen
atendiendo por el personal del Servicio de Movilidad y Transportes de forma directa.

Habiendo pasado dos afios desde la implantacién del nuevo Servicio de Transporte Comarcal y realizado
su plan de evaluacién, por los datos obtenidos, ha quedado patente que el uso de las reservas
telefénicas a través de la centralita es mucho mds elevado de lo esperado, en detrimento de las reservas

realizadas via web.

Asimismo, dentro del citado plan de evaluacién en que se recogieron las diferentes sugerencias,
peticiones y aportaciones realizadas por las Cuadrillas alavesas, Ayuntamientos, Juntas Administrativas,
usuarios y usuarias asi como operadores que prestan el servicio, se ha constatado la necesidad de
adecuar las tareas que se prestan desde de la centralita, tanto desde el punto de vista del horario para la
realizacion de las reservas, como a nivel informativo del Transporte Comarcal y las lineas de Alavabus,
dado que ambos servicios de transporte estan interrelacionados.

A todo ello se une el hecho del gran incremento de viajeros y viajeras en ambos servicios, la reciente
inclusion de nuevas lineas de Alavabus como la 18-Vitoria-Gasteiz/Durango y la 19-Vitoria-
Gasteiz/Miranda, la préxima inclusién de la linea Bilbao-Pamplona y la inclusién de la venta y reserva
anticipada de billetes en todas las lineas de Alavabus.
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Servicio de atencién a usuarios y usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal

3. INFORMACION GENERAL RELATIVA AL SERVICIO DE TRANSPORTE DE
ALAVABUS

Las lineas regulares de autobuses interurbanos de Alava (Alavabus) se corresponden con las -
concesiones y lineas que se detallan a continuacion:

e ARO1 - Alava Central
o Linea 1: Vitoria-Gasteiz / Zigoitia
Linea 2: Vitoria-Gasteiz / Aramaio
~Linea 3: Aramaio / Arrasate
Linea 4: Vitoria-Gasteiz / Narbaiza
Linea 5: Vitoria-Gasteiz / Alegria-Dulantzi / Araia
Linea 6: Vitoria-Gasteiz / Santa Cruz de Campezo - Santikurutze Kanpezu / Estella-
Lizarra
o Linea 13: Vitoria-Gasteiz / Nanclares-Langraiz / Villanueva / Béveda

oNsa oo o o)

e AR02—Ayala
o Linea 14: Vitoria-Gasteiz / Murgia / Izarra
o Linea 15: Vitoria-Gasteiz / Amurrio / Laudio-Llodio
o Linea 16: Artziniega / Amurrio / Laudio-Llodio / Okondo

e ARO3 —Rioja Alavesa
o Linea 7: Vitoria-Gasteiz / Lagran
o Linea 8: Logrofio / Laguardia
o Linea 9: Vitoria-Gasteiz / Logrofio
o Linea 10: Logrofio — Haro
o Linea 11: Logrofio / Villabuena de Alava — Eskuernaga
o Linea 12: Vitoria-Gasteiz / Haro

e (CO01-Miranda de Ebro / Vitoria-Gasteiz / Durango
o Linea 18: Vitoria-Gasteiz / Durango

o Linea 19: Vitoria-Gasteiz / Miranda de Ebro

e (02 - Bilbao / Logrofio
o Linea 17: Bilbao / Logrofio

e (03 - Bilbao/Pamplona
o Linea 20: Bilbao / Pamplona

En cualquier caso, este servicio incluird las lineas y/o concesiones nuevas que pudieran surgir en el
tiempo de vigencia de este servicio.

El nimero de viajeros por concesion en el afio 2019 fueron aproximadamente los siguientes:
e ARO1 - Alava Central —316.368 viajeros.

e ARO2 — Ayala — 247.074 viajeros.
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Servicio de atencién a usuarios y usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal

e ARO3 - Rioja Alavesa —283.215 viajeros.
e (01 - Miranda de Ebro / Vitoria-Gasteiz / Durango — 224.664 viajeros.
e (02 -Bilbao / Logrofio — 204.010 viajeros.

e (03 -Bilbao / Pamplona —223.427 viajeros.

TOTAL: 1.498.758 viajeros
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Servicio de atencidon a usuarios y usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal

4. INFORMACION GENERAL RELATIVA AL SERVICIO DE TRANSPORTE
COMARCAL

Los lotes del Transporte Comarcal (TC) y los viajeros de cada uno de ellos en 2019 se detallan a
continuacion:

e Lote 2 — Amurrio/Arrespaldiza — 1150 viajeros.
e Lote 3 — Amurrio/Ordufia — 2397 viajeros.

e Lote 4 —Aramaio — 136 viajeros.

e Lote 5 - lzarra/Murgia — 2497 viajeros.

e lote 6 —Legutio — 1 viajero.

Lote 7 — Dulantzi/Alegria — 103 viajeros.

Lote 8 — Agurain/Salvatierra — 787 viajeros.

e Lote 9 —Araia—700 viajeros.

e Lote 10 — Kuartango — 3.461 viajeros.

e Lote 11— Espejo/Villanueva de Valdegovia — 2111 viajeros.
e Lote 12 —Pobes —2.226 viajeros.

e Lote 13— Irufa Oka —3.477 viajeros.

e Lote 14 — Miranda de Ebro — 1383 viajeros.

e Lote 15— La Puebla de Arganzon — 495 viajeros.
e Lote 16 — Trevifio Este — 986 viajeros.

e Lote 17 —Trevifio Oeste — 3072 viajeros.

e Lote 18 — Maeztu/Maestu — 695 viajeros.

e Lote 19 — Kanpezu — 1040 viajeros.

e Lote 20 — Urizaharra/Pefiacerrada — 1128 viajeros.
e |ote 21— Bernedo — 1200 viajeros.

e Lote 22 — Guardia/Laguardia — 609 viajeros.

TOTAL: 29.654 viajeros

En cualquier caso, este servicio incluird los lotes y/o concesiones nuevas que pudieran surgir en el
tiempo de vigencia de este servicio.
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Servicio de atencidn a usuarios y usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal

5. INFORMACION GENERAL RELATIVA A LAS LLAMADAS RECIBIDAS EN LA
CENTRALITA DE LA DIPUTACION FORAL DE ALAVA :

Segtn los datos aportados desde la centralita de la Diputacion Foral de Alava se puede concluir que el
volumen vy tipologia de llamadas recibidas en el Servicio de Movilidad relativas a los servicios de

Alavabus y de Transporte Comarcal son aproximadamente:

- Una media de 1.500 llamadas/mes incluyendo informacién general y reservas del Transporte
Comarcal. De esas llamadas unas 250 se corresponden con reservas del Transporte Comarcal.
- Elreparto de las llamadas medio por dia de la semana se corresponde con el siguiente:
o Lunes—16%.
o Martes - 19%.
Miércoles — 20%.
Jueves — 20%.
Viernes — 18%.
o Sabado -7%.
- Elreparto de las llamadas por idioma se corresponde con el siguiente:
o Euskera-1%.
o Castellano —99%.

Q. 00
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Servicio de atencidn a usuarios y usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal

6. DESCRIPCION DEL SERVICIO

La empresa adjudicataria debera responder a este pliego con una concepcion avanzada y moderna del
modelo técnico y organizativo de un servicio de Centro de Atencidn que cubra el alcance descrito,
debiendo de estar disefiado con una clara orientacién al cliente y con el objetivo estratégico de
mejorar la satisfaccién de la ciudadania.

Tal y como se ha descrito anteriormente, este servicio debe gestionar la atencién a los usuarios y las
usuarias de Alavabus y del Transporte Comarcal. Esta atencién se realizard via telefénica, para lo que
se dispone de un nimero de teléfono exclusivo, via correo electrénico, para lo que se generard la
correspondiente cuenta de correo exclusiva para el servicio

El servicio prestado deberd cubrir las siguientes actividades:

= Informacidn sobre condiciones de uso de cada servicio.

= |nformacidn sobre horarios, lineas y transbordos.

= Informacién sobre tarifas y modos de pago.

= Informacidn sobre localizacién de paradas.

= Derivacidn de llamadas a las compafiias concesionarias, en los casos oportunos.

= Recepcion y registro de incidencias, sugerencias y quejas, y posterior reporte al servicio de
Movilidad y Transportes. :

= Realizar, modificar o cancelar las reservas de los trayectos del Transporte Comarcal.

= Asistencia a la venta anticipada para la compra de billetes de Alavabus, asi como realizar,
modificar o cancelar reservas con tarjeta BAT en Alavabus. :

= Promocién de los canales web y app de Alavabus y del Transporte Comarcal entre los usuarios de
ambos servicios. :

= Otras cuestiones susceptibles de poder atenderse desde el servicio, previo andlisis por parte del
Servicio de Movilidad.

El horario de atencidn de este servicio sera de 7:30h a 20:00h, de lunes a domingo, todos los dias del
afio excepto el 25 de diciembre y el 1 de enero.

Este servicio se debera proporcionar indistintamente en euskera y en castellano, para ello se debera
garantizar la atencidn en ambos idiomas en cualquier momento del servicio.

Previamente a la entrada en servicio, desde el Servicio de Movilidad se realizard una formacion sobre los
aspectos y peculiaridades del mismo al-personal que la empresa adjudicataria considere necesario.

En cualquier caso, esta informacién relativa a los servicios de Alavabus y el Transporte Comarcal se
encuentra disponible en la web www.araba.eus/alavabus y en documentaciéon que dispone la DFA y que
se pondra a disposicidn de la empresa adjudicataria al inicio del servicio.
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7. CONDICIONES DEL SERVICIO

El servicio telefénico debera prestarse de acuerdo con los siguientes niveles de servicio que se mediran
anualmente mediante los siguientes indicadores:

e [INDICADOR 1: Nivel de Atencién (Porcentaje de llamadas atendidas): 90%.

e |NDICADOR 2: Nivel medio de espera de personas que han entrado en cola (Tiempo medio de
espera en la atencion de las llamadas): 25 segundos.

e INDICADOR 3: Nivel de Respuesta en menos de 20 segundos (Porcentaje de llamadas atendidas
en menos de 20 segundos): 85%.

Para la contabilizacion y calculo anual de estos indicadores solo se tendrdn en cuenta los meses donde
el niumero de llamadas recibidas sea inferior a 1.500 llamadas/mes.

Si durante la prestacién del servicio telefénico, éste se ve interrumpido debido a la indisponibilidad
dela Centralita de la DFA, el periodo durante el que no se pueda prestar el servicio debido a esta
interrupcién no se incluira en el calculo de los acuerdos de nivel de servicio (ANS) establecidos.

La empresa adjudicataria pondré a disposicién de la Diputacién Foral de Alava un planteamiento de
control de la calidad que contemple el seguimiento y adecuacion de la formacién del personal, la
deteccion de todos los desvios que aparezcan y su reconduccidn, el mantenimiento de la
documentacion asociada a la prestacion del servicio y el control de su difusién, y la elaboracién de
informes de actividad y seguimiento.

Dadas las especificidades del servicio, se debe indicar pormenorizadamente cudl serd el planteamiento
que se hace a la adaptacién a la curva de la demanda del servicio, incidiendo la importancia de seguir
manteniendo los acuerdos de nivel de servicio establecidos.

Del mismo modo, la empresa adjudicataria deberd ofrecer los siguientes informes mensuales que
deben recoger como minimo la siguiente informacion:

e Numero de llamadas recibidas, atendidas y perdidas, asi como su distribucién horaria.
e NUmero de correos electrénicos recibidos y contestados, asi como su distribucidn horaria.

Distribucidn de las consultas por temas.

Tiempo medio de llamada.

Tiempo medio de espera de llamada.

Porcentaje de llamadas desviadas al Servicio de Movilidad.

Porcentaje de correos electronicos desviados al Servicio de Movilidad.

o Porcentaje de constiltas’en redes sociales desviados al Servicio de Movilidady

Indicadores de servicio relativos a los ANS establecidos del mes en curso.

Indicadores de servicio relativos a los ANS acumulados desde el comienzo del servicio hasta el
Mes en curso.

Detalle de las incidencias surgidas (listado de incidencias, detalle sobre el origende las mismas,

respuestas dadas, etc.).
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Anualmente se remitira a la DFA una memoria en donde se incluya un resumen de los datos
del servicio, las circunstancias mas relevantes del mismo y los planteamientos de mejora del
servicio que el adjudicatario considere en base a su experiencia del afio.

La ubicacidn del personal del servicio sera en locales de la empresa adjudicataria. En caso
de que sea necesario, se requerira la disponibilidad de medios técnicos (equipamiento,
comunicaciones, tecnologia de centralita, etc.) a nivel de capacidad y disponibilidad
(redundancias, robustez, etc.) de la sede propuesta.

Todos los elementos entre la DFA y el centro de servicios, si es que la solucion propuesta asi
lo requiere, serdn responsabilidad de la empresa adjudicataria, tanto en su instalacidn
como en su mantenimiento posterior y coste.

Ilgualmente, seran por cuenta de la empresa adjudicataria todos los gastos derivados de los
desplazamientos del personal técnico para la prestacion del servicio o formaciones
requeridas, asi como el equipamiento, consumibles, telefonia, transporte y lineas de
comunicacién con la DFA del centro desde el que se presta el servicio.

Las lineas de voz y datos necesarias para la prestacién del servicio seran competencia de la empresa

adjudicataria, tanto en su contratacion, instalacién y mantenimiento posterior.

El Adjudicatario reconoce el derecho de la DFA a llevar a cabo inspecciones y/o auditorias, por medio
de personal externo o propio de la DFA de las actividades de la empresa adjudicataria y subcontratistas

si los hubiera.

Ante el requerimiento de la DFA, en cualquier momento y cuantas veces sea necesario, la empresa
adjudicataria facilitara el acceso a sus instalaciones para comprobar prestacion de servicios, realizar

auditorias., etc.
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8. MEMORIA TECNICA

Las diferentes empresas que opten a este servicio deberan proponer en su oferta el modelo técnico y
organizativo que consideren mds eficaz para la consecuciéon de los objetivos anteriormente

mencionados.

En la oferta debera venir perfectamente definido cual es el planteamiento de estructura, recursos con
los que se propone asumir y llevar a cabo la totalidad de los servicios objeto delconcurso (personas,
.equipos, herramientas, etc.) y el modelo de relacién entre los distintos perfiles. Es decir, supervision y
asignacion de tareas y responsabilidades de los equipos que se encuentren ubicados en los diferentes
servicios, asi como coordinacidn y organizacién de estos.

Ademds, tal y como se ha mencionado, se incluird el planteamiento de control de calidad y de la
adaptacion a la curva de demanda, asi como un ejemplo del contenido de un informe mensual y de la
memoria anual.

Finalmente, el proveedor deberd de especificar claramente cémo plantea gestionar su relacidncon la
Diputacién Foral de Alava.
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9. PRESUPUESTO Y PLAZO

El plazo de ejecucién de este servicio sera de 1 afio desde la firma del contrato con posibilidad de dos
prérrogas anuales.

El presupuesto para este servicio se ha establecido en 165.289,26 €, mas 34.710,74 € (21% de IVA) con
un total de 200.000 € IVA incluido por cada uno de los afios de servicio.

Este contrato/proyecto es susceptible de ser financiado por la Unién Europea en el marco de los
fondos NextGenerationEU.
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