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QUE ES LA UNE EN 13816

Esta norma esta dirigida al transporte
publico de pasajeros, sea cual sea su
modalidad, y permite determinar las
condiciones en las que se presta este
servicio desde la oOptica del viajero.

La norma UNE EN 13816 establece el
“marco comun” para definir la calidad del
servicio en el transporte publico de viajeros.
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UNE EN 13816

La norma esta basada en el concepto de Ciclo de la Calidad de servicio, que

contempla dos puntos de vista...

Clientes

(actuales y potenciales)

Administracion y
Operadores

Eficiencia del operador

+

Efectividad de la Administracion

+

Condicioncs de entorno

|

Fxpectativas H

Ohjetivos

Grado de satisfaccion del cliente

)

‘ Eficacia del operador
| Eficacia de la Administracién titular

Percepciones

Conocimlento y compresicn
que el cliente tiene del
servicio recibide
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UNE EN 13816

PUNTOS CLAVE

El producto tiene un alto contenido en “atencién al cliente”

El factor humano constituye el elemento principal del producto

El producto es la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio
La satisfaccion del trabajador transmite satisfaccion al cliente

El servicio se consume en el mismo momento en que se produce
El servicio no se puede cambiar. La calidad ha de ser total.

El servicio no es susceptible de almacenaje.

El producto de los servicios puede personalizarse mas que un producto
industrial.

La demanda es estacional y, a veces, imprevisible.
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UNE EN 13816

CRITERIOS DE CALIDAD

Disponibilidad del Servicio Accesibilidad

Informacion Atencion al Cliente

Seguridad

Impacto Ambiental

Confort Satisfaccion
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UNE EN 13816
OBJETIVOS

Incrementar la calidad

Determinar las necesidades y expectativas de los usuarios
Adecuar los recursos disponibles

Proporcionar una satisfaccion afnadida al cliente

Establecer un baremo de medicion entre las distintas empresas
concesionarias
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PLAN PLATA

El proyecto PLATA (Plan de Lineas de
Actuacion del Transporte en Autobus en
Espafna) se configura como un instrumento
basico para el desarrollo del Sector del
Transporte de Viajeros por Carretera en
Espafia en los proximos cinco afos (plazo
horizonte razonable de un instrumento de
planificacion estratégica como este),
constituyéndose como un elemento clave del
desarrollo futuro del Sector.



PLAN PLATA

La Direccion General de Transporte por Carretera
se ha propuesto con dicho plan:

Fijar los criterios que marcaran el
proceso de otorgamiento de las
concesiones de servicios regulares
permanentes de uso general cuando
se vaya produciendo la caducidad de

las mismas, de acuerdo con la
normativa espanola en vigor, Yy
teniendo en cuenta las posibles

modificaciones a la misma derivadas
del proyecto de Reglamento
Comunitario  sobre contratos de
servicios publicos en el transporte de
viajeros, supuesto que el mismo se
apruebe, y en funcion de su texto final.

Establecer las directrices para paliar los
efectos de la:

Ausencia parcial de coordinaciéon entre
las diferentes Administraciones Publicas.
Ausencia parcial de armonizacion en
los criterios de las diferentes
Administraciones Publicas competentes
en materia de transporte por carretera.

Falta de informacion sobre datos de
las concesiones de transporte regular de
viajeros.

Incertidumbre sobre el proceso de
renovacion de las concesiones.




OBJETIVOS DEL PLAN PLATA

Incremento del nivel de seguridad en el desarrollo de la actividad.

Aumento del nivel de calidad en la prestacion de los servicios.

Modernizacion del Sector, a través de la modernizacion de las empresas que
lo conforman.

Desarrollo de redes y sistemas de comercializacion conjuntas, buscando el
incremento de la eficiencia comercial.

Implantacion de mejoras medioambientales en el Sector.

Optimizacion del funcionamiento y de la organizacion del mercado |,
incluyendo el incremento en la eficiencia de gestion y coordinacion de las
Administraciones Publicas.

Potenciacion de Nuevos Sistemas de Transporte y de la Intermodalidad
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INCREMENTO DE LA COMPETITIVIDAD EN SECTOR






