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El servicio de autobuses urbanos de San Sebastian recibe nuevos
reconocimientos de Calidad AENOR

DBUS ha recibido el certificado de AENOR segun la norma espafiola UNE- EN 13816 de
Transporte Publico de Pasajeros para la linea 5 “Benta Berri”, que se suma al conseguido
anteriormente para la linea 28 “Amara-Ospitaleak” y cuya certificacion ha sido también
renovada.

El certificado de AENOR verifica el cumplimiento de la citada norma que especifica la
sistematica que debe seguir una empresa que se dedique al transporte publico de pasajeros
para definir los objetivos de la calidad del servicio y para realizar su medicién y seguimiento.

Los compromisos de calidad que se recogen en esta norma afectan directamente al viajero y
contribuyen a su bienestar. Estos compromisos incluyen: calidad del servicio que contempla,
entre otros factores, los horarios de paso, las frecuencias y el grado de ocupacién; calidad
en el confort que tiene en cuenta el estado de los asientos, el espacio, el desempefio del
conductor o la limpieza; calidad en seguridad que incluye la proteccion contra las
agresiones, la prevencion de accidentes y la gestion de emergencias; calidad en la atencion
gue se dispensa al publico en la adquisicién de billetes, informacion en las paradas o en la
interrupcion del servicio; y calidad en el impacto ambiental que debe velar por las emisiones
no contaminantes, el ruido o el consumo de energia y espacio.

AENOR ha emitido cerca de 200 certificados de lineas de transporte publico de pasajeros de
autobus urbano, autobus de largo recorrido, metro, ferrocarril de cercanias y funicular.

En el Pais Vasco, DBUS fue la primera empresa de autobuses en poseer esta certificacién y
actualmente en Espafia apenas otras diez ciudades tienen alguna linea de autobus
certificada con esta norma.

La norma hace especial hincapié en la calidad desde el punto de vista de las necesidades y
las expectativas de los usuarios. Los compromisos que ha asumido DBUS estan recogidos
en la Carta de Servicios que junto con la Politica de Calidad estan en la pagina web de la
Compafia: www.dbus.es . Los principales aspectos son:

- Servicio ofertado que incluye garantia de cumplimiento de servicio y maximos niveles
de ocupacion.

- Accesibilidad a personas de movilidad reducida.

- Sistemas de informacion a los usuarios, tanto en paradas, como en el autobus o en la
pagina web.

- Regularidad en el servicio dado a los viajeros.

- Atencion al Cliente adecuada.

- Confort en los vehiculos, incluyendo la limpieza.

- Seguridad en los trayectos.

- Impacto ambiental reducido, utilizando vehiculos “limpios”.
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En San Sebastian se opt6 por certificar inicialmente la linea de mayor utilizaciéon, que es la
linea 28 “Amara-Ospitaleak”, y posteriormente la linea 5 “Benta Berri”, que es la tercera
linea de mayor utilizacion. Con este paso dado, DBUS tiene certificadas dos de las tres
lineas méas importantes en cuento a numero de viajeros. El siguiente objetivo que se marca
DBUS es conseguir esta certificacion para la linea 13 “Altza”, segunda de mayor utilizacion,
y asi disponer de un servicio de calidad contrastada y certificado en las lineas de los tres
ejes principales de la ciudad que engloban a mas del 40% de los viajeros de DBUS.

Aunque la certificacion de las lineas de autobls esta siendo progresiva, DBUS esta
aplicando los mismos procedimientos de funcionamiento y exigencia a todas las lineas
urbanas de San Sebastian por lo que desde DBUS se garantiza el mismo alto nivel de
calidad en toda la red de autobuses urbanos.

La linea 5 va desde el Boulevard hasta Errotaburu y Zuatzu, uniendo el Centro, Antiguo,
Benta Berri, Universidad, Errotaburu y Zuatzu. Recientemente DBUS mejoré de forma
importante los servicios de la linea 5 al Antiguo, Universidad y Zuatzu incrementando en un
25% el numero de servicios diarios y con servicios mas rapidos y directos a primeras horas
del dia con la linea 5-Express Universidad-Zuatzu. Los datos principales son:

- El recorrido total de la linea 5 es de 9.379 metros.

- Lafrecuencia en dias laborables es de 6-8 minutos

- La linea tiene 22 paradas, 12 de ellas con paneles electrénicos que informan de
los tiempos de llegada de los autobuses

- Lalinea 5 fue utilizada el afio 2009 por 2.559.145 viajeros.

- La utilizacion media de la linea 5 fue en 2009 de 7.873 viajeros diarios en dias
laborables, 6.769 en sabados y 3.984 en festivos.

Una de las formas de garantizar la Calidad es mediante encuestas a los usuarios. La ultima
encuesta realizada a los usuarios de la linea 5 ha dado una nota media de 7,54,
constatando que el grado de satisfaccion de los usuarios de la linea 5 es muy alto.

En la encuesta se han valorado hasta 23 aspectos diferentes relacionados con el servicio.
Todos los aspectos valorados han tenido una nota superior al 6,20. Los aspectos mejor
valorado por los usuarios han sido:

- Acceso a personas de movilidad reducida (8,45)
- Puntualidad (8,09)

- Posibilidad de transbordos (8,09)

- Horarios y frecuencias (7,98)

- Sistemas de Pago (7,93)

El proceso de certificacion ha sido llevado por AENOR, entidad lider de certificacion en
Espafia, teniendo en cuenta los datos de los ultimos meses, las encuestas realizadas asi
como inspecciones denominadas “cliente misterioso” en la que un auditor se hace pasar por
un usuario.

La certificacion ademas de un reconocimiento importante para DBUS supone un impulso
importante en el proceso de modernizacion que en los ultimos tiempos esta llevando asi
como un nivel de exigencia mayor para continuar y mejorar los niveles de calidad actuales.
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AENOR, a través del desarrollo de normas técnicas y certificaciones, contribuye a mejorar la calidad
y competitividad de las empresas, sus productos y servicios; de esta forma ayuda a las
organizaciones a generar uno de los valores mas apreciados en la economia actual: la confianza.

Como entidad legalmente responsable de la normalizaciéon en Espafia, pone a disposicion del tejido
econdmico un catalogo de mas de 28.000 normas con soluciones eficaces. AENOR es también la
entidad lider en certificacion, ya que sus reconocimientos son los mas valorados. Los méas de 55.000
certificados emitidos hasta ahora apoyan a las organizaciones en campos como la Gestion de la
Calidad, Gestion Ambiental, 1+D+i, Seguridad y Salud en el Trabajo o Eficiencia Energética.

AENOR fue creada en 1986 como entidad privada y sin fines lucrativos. Tiene 21 sedes en Espafia y
sociedades en una decena de paises.



