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INTRODUCCIÓN 

 
“Calidad y corresponsabilidad en el transporte público 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 20 del Plan PLATA propone realizar acciones que realcen los puntos fuertes del sector, 
buscando transmitir a los usuarios actuales y potenciales un concepto de Calidad Total que aúne 
parámetros de calidad, de seguridad, de servicio, de bajo impacto ambiental y otros, que permitan 
ofrecer a la sociedad una imagen positiva del conjunto del sector, de manera que refuerce su 
posición competitiva. 
 
A su vez, en el proyecto nº 21 se reconoce que la calidad es un concepto esencial que debería 
proyectar el Transporte Público de Pasajeros (TPP) ante los usuarios y el conjunto de la sociedad, 
pero su consecución depende de la actitud que sobre este concepto asuman todos los agentes 
sociales y económicos que integran el sector, y de la existencia de objetivos muy concretos que sean 
alcanzables por los mismos. 
 
En dicho proyecto nº 21 se propone generar acciones específicas que impulsen de manera práctica 
las actuaciones en materia de calidad en el transporte de viajeros por carretera, y que permitan el 
paso de los planteamientos generales (adecuados como marco) a los tratamientos concretos. Para 
facilitar y homogeneizar este paso, en este documento se concreta cómo ejercer la 
corresponsabilidad entre agentes implicados en la calidad del TPP. 
 
Durante mucho tiempo, en el transporte y en otros sectores, la certificación de la calidad se ha 
considerado una meta. El nuevo modelo UNE-EN 13816 establece qué pautas han de configurar la 
definición de calidad. Pero también establece claramente la necesaria corresponsabilidad entre 
titulares y operadores.  
 
Para hacerla viable, todos los agentes implicados deberían considerarla mutuamente beneficiosa y el 
primer paso es comprender el funcionamiento de los mecanismos y de las herramientas relacionadas 
con las percepciones y las expectativas del cliente en transporte de viajeros. Este es el objetivo del 
primer capítulo de este documento.  
 
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”, que 
recopila un repertorio de 70 ejemplos de cómo los responsables del transporte público (titulares y 
operadores) u otras partes interesadas han implementado medidas para mejorar la credibilidad y la 
calidad del transporte público. La variedad de las mejoras allí reseñadas evidencia el enorme espacio 
existente para avanzar en el perfeccionamiento de los servicios de transporte público y sugiere 
estrategias para gestionar las tendencias de movilidad actuales. 
 
En el primer capítulo, este documento describe un modelo conceptual de corresponsabilidad 
coherente con UNE-EN 13816. El segundo repasa las fórmulas de coordinación administrativa y de 
homogeneización de prestaciones. El tercero, el reto de la provisión de la información sobre 
transporte público; el cuarto, el reto de la atención a insatisfacciones en el transporte público; y el 
quinto, el reto de la gestión de los datos del sistema.  
 
El conjunto, pretende ser particularmente útil para los responsables de planificar las estrategias de 
actuación para la mejora de la percepción del servicio por los clientes de un sistema de transporte 
público (como conjunto de servicios y de interrelaciones entre ellos y diferentes agentes).  
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