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MEJORANDO LA 
CALIDAD EN EL 
TRANSPORTE 
PÚBLICO



UNE-EN 13816:2003 
Transporte. Logística y servicios. Transporte 
público de pasajeros. Definición de la calidad 

del servicio, objetivos y mediciones.



Esta Norma Europea, fue elaborada por el Comité Técnico CEN/TC 320 Servicios de transporte y 
logística, en colaboración con los expertos del proyecto QUATTRO, sostenido por el cuarto 
programa de Transporte RTD de la Unión Europea.

Principios específicos:

Permitir a los clientes, y otras entidades, comparar, de manera fiable, la calidad del servicio de 
diferentes prestadores

Contribuir a la puesta en marcha de un proceso de mejora continua

Alcanzar decisiones relevantes bien fundadas, especialmente en lo que concierte a la asignación de 
responsabilidades

Llamar la atención de las partes responsables sobre los aspectos a tener en cuenta



FOMENTAR EL ACERCAMIENTO DE LA 
CALIDAD AL A GESTIÓN DEL TRANSPORTE 

PÚBLICO PONIENDO ESPECIAL INTERÉS EN 
LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS 

CLIENTES

OBJETIVO

CALIDAD Y EXCELENCIA
UNE-EN 13816:2003



ORGANIZACIONES
DE TRANSPORTE PÚBLICO

SERVICIOS DE TRANSPORTE 
PÚBLICO DE PASAJEROS (TPP)

También efectivo para:
AUTORIDADES QUE, EN EL CASO DE UNA 
CONVOCATORIO DE CONCURSO O LA 
FIRMA DE UN CONTRATO, PIDEN QUE EL 
SERVICIO SEA REALIZADO EN 
CONFORMIDAD CON ESTA NORMA 

LA NORMA TAMBIÉN INCLUYE 
RECOMENDACIONES RELATIVAS A LA 

MEDIDA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO



LA NORMA UNE-EN 13816 ES 
IMPRESCINDIBLE YA QUE EL 
TRANSPORTE PÚBLICO ES UN SERVICIO 
FUNDAMENTAL EN NUESTRA SOCIEDAD 
Y UNA DE LAS ACTIVIDADES MÁS 
DIRECTAMENTE RELACIONADAS CON LA 
CALIDAD DE VIDA DE LOS CIUDADANOS



01 Objeto y campo de aplicación

Requisitos UNE-EN 13816:2003

05 RECOMENDACIONES

02 Términos y definiciones

03 METODOLOGÍA

04 REQUISITOS PARA LA 
CALIDAD DE SERVICIO



Elementos Clave

▪ Conformidad
▪ Gestión de la calidad
▪ Definición de la calidad de servicio
▪ Medición de la calidad de servicio

METODOLOGÍA
▪ El ciclo de la calidad
▪ Criterios de calidad

REQUISITOS PARA 
LA CALIDAD DE 

SERVICIO

RECOMENDACIONES ▪ Compromiso entre partes implicadas
▪ Asignación de responsabilidades
▪ Otras herramientas de gestión de la calidad



La Norma UNE-EN 13816 es el estándar 
dirigido a los OPERADORES DE TRANSPORTE 
DE VIAJEROS por carretera , sea cual sea su 
modalidad, y permite determinar las 
condiciones en las que se presta este 
servicio desde EL PUNTO DE VISTA DEL 
VIAJERO



ALGUNAS CLAVES IMPLEMENTACIÓN UNE-EN 13816:2003

La norma EN 13816 establece un marco común para definir la calidad del servicio de transporte público 
de viajeros a partir de una serie de requisitos clasificados en ocho categorías:

Tiempos

Atención 
al cliente

Información

Impacto 
ambiental

Confort

Seguridad

Accesibilidad

Servicio 
ofertado



Disposición de un servicio controlado, que permite un ahorro de costes y facilita la 
mejora continua.
Da cumplimiento al requisito de certificación aplicable a muchos concursos públicos.
Mayor confianza de los usuarios en el servicio de transporte.
Orientación hacia la satisfacción de los usuarios.
Mejora de la prestación del servicio, lo que incrementa, a su vez, la percepción 
que los usuarios tienen del mismo, gracias a un exhaustivo seguimiento y medición.
Compatible y auditable con otros sistemas de gestión.
Mejor posicionamiento respecto de la competencia en la licitación de 
contratos públicos.

BENEFICIOS DE LA CERTIFICACIÓN DE UNE-EN 13816



¿QUÉ PODEMOS 
HACER POR TI? CONSULTORÍA APOYO DURANTE EL 

PROCESO DE 
CERTIFICACIÓN

FORMACIÓN CONTINUA 
Y  MANTENIMIENTO DE 

TU CERTIFICACIÓN
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DEPARTAMENO / ÁREA
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ALBA GARCÍA
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