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INTRODUCCIÓN 

 
“Manual de apoyo para la implantación de la gestión de la calidad según Norma UNE-EN 13816 
en empresas de transporte de viajeros por carretera” ha sido elaborado por Fundación Cetmo a 
instancias de la Dirección General de Transportes por Carretera, en el marco de acciones destinadas 
a fomentar el desarrollo de las medidas asociadas al plan PLATA (Plan de Líneas de Actuación del 
Transporte en Autobús).  
 
El proyecto nº 22 del Plan PLATA tiene por objeto conseguir la máxima implantación de los sistemas 
de gestión de la calidad entre las empresas de transporte de viajeros por carretera, como fórmula 
para mejorar la explotación y la rentabilidad de las mismas y, al mismo tiempo, para conseguir la 
mayor satisfacción de sus usuarios. 
 
Para ello, propone acciones concretas que permitan la implantación generalizada de estos sistemas 
en el conjunto del sector, a través de su divulgación, promoción y ayuda a la implantación, junto con 
otras acciones tendentes a difundir la idea de que el “coste de la no calidad” es un coste inasumible, 
tanto para cualquier empresa con proyección de futuro como para el conjunto del sector y para el/los 
titular/es del transporte público. 
 
La norma ISO proporciona un conjunto de indicaciones genéricas para facilitar el diseño, la 
implantación y el control de un Sistema de Gestión y obliga a que la organización que desee 
certificarse tenga que desarrollar un conjunto de documentos, con objeto de describir de forma 
precisa el planteamiento y los resultados del funcionamiento real del sistema implantado. Es una 
herramienta para garantizar el cumplimiento de unos requisitos y el control de las actividades, de 
manera que cuando se superen los límites establecidos el propio sistema lo identifique. 
 
Durante mucho tiempo, en el transporte y en otros sectores, el “sello” (término muy habitual para 
referirse a los certificados) se ha considerado como una moda, como una imposición de la clientela o 
como una herramienta básicamente publicitaria. Así, gran número de organizaciones de transporte 
han conseguido la certificación en plazos “sorprendentes”, pero con un coste importante: no han 
aprovechado la implantación para revisar los aspectos de la actividad que son más relevantes para la 
satisfacción de los clientes y para iniciar una sistemática de mejora continua.  
 
La nueva norma europea UNE-EN 13816 está dirigida más específicamente a la consecución del 
objetivo de satisfacción del usuario, puesto que ayuda a identificar las características significativas de 
la definición de la calidad en el transporte de viajeros. Junto con los documentos de apoyo elaborados 
por los Comités de Normalización, establece qué pautas han de configurar la definición de calidad.  
 
Pero también es preciso apoyar a las empresas en relación con la manera de implantar dichas pautas 
de forma coherente con un sistema de gestión de la calidad certificable. Este es uno de los objetivos 
de este documento, en el que se recopilan, actualizan y adaptan conceptos, ejemplos y modelos 
orientados a facilitar la implantación de sistemas de gestión certificables según UNE-EN 13816. 
 
Constituirá una importante ayuda para que los técnicos (de las empresas de transporte, pero también 
de las entidades de certificación, de consultoría y de formación) comprendan el funcionamiento de los 
mecanismos y de las herramientas relacionadas con las percepciones y las expectativas del cliente 
en transporte de viajeros. La aplicación práctica será más o menos compleja en función del tamaño 
del operador, etc., pero siempre consecuencia de haber comprendido cómo funcionan las 
percepciones y las expectativas del cliente. 
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Por esta razón, el documento no ofrece fórmulas rápidas e ingeniosas para conseguir la certificación. 
Esto no debería considerarse un obstáculo insalvable para los pequeños operadores, sino que 
debería constituir un estímulo a la necesaria corresponsabilidad entre titulares y operadores para que 
los primeros asuman directamente el liderazgo de determinadas actuaciones en pro de la 
homogeneidad de criterios y de la eficiencia global. 
 
Este documento es complementario de otro titulado “Buenas prácticas y recomendaciones para la 
mejora de la satisfacción del cliente de transporte público de viajeros por carretera” y dirigido 
fundamentalmente a titulares. Lógicamente, ambos comienzan con la exposición del “marco 
conceptual de la calidad del transporte de viajeros” y existe un gran paralelismo en ambos (capítulo 1 
del complementario y 1 y 2 del presente documento), si bien allí se hace mayor hincapié en la 
credibilidad y en la atribución de causas y aquí en la definición de la calidad objetivo, en la 
determinación de las características del servicio y en los indicadores de gestión. 
 
Los capítulos 3 y 4 de este documento explican e ilustran la elaboración del Manual de características 
básicas, de la Cartas de calidad y de los procedimientos del sistema de gestión de la calidad en 
empresas de transporte de viajeros. El 5 propone herramientas eficaces para la medida de las cuatro 
visiones de la calidad (esperada, ofrecida, producida y percibida) y el 6 recopila las definiciones de 
términos usados en el texto y que se considera que necesitan una precisión conceptual de la 
acepción concreta que se les ha otorgado. 
 
Finalmente, hemos de subrayar que este documento, no puede sustituir a las normas ni a otras 
publicaciones relacionadas con el tema, sino que deberían ser usados conjuntamente. Tampoco 
puede evitar el esfuerzo de reflexión y planificación que exige el reto de implantar un sistema de 
gestión eficaz y eficiente. En el propio documento se reseñan numerosos enlaces a documentos y a 
fuentes de información que pueden ayudar a profundizar sobre aspectos específicos. 
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