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Definicion de la calidad del servicio, objetivos y mediciones

Transportation. Logistics and services. Public passenger transport. Service quality definition, targeting and
measurement.

Transport. Logistique et services. Transport public de voyageurs. Définition de la qualité de service,
objectifs et mesures.

CORRESPONDENCIA

Esta norma es la version oficial, en espafiol, de la Norma Europea EN 13816 de abril
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OBSERVACIONES

S ANTECEDENTES

Esta norma ha sido elaborada por el comité técnico AEN/CTN 152 Logistica y
Transporte cuya Secretaria desempefia FUNDACION ICIL.
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1 OBJETOY CAMPO DE APLICACION

Esta norma europea especifica los requisitos para definir, establecer objetivos y realizar mediciones de la calidad de
servicio en el transporte publico de pasajeros (TPP), y proporciona las directrices para la seleccidn de los métodos de
medicién correspondientes.

Asi mismo, esta destinada a ser utilizada por los prestadores de servicios de transporte publico para la presentacion y el
seguimiento del servicio, pero también por las autoridades responsables de la puesta en marcha de servicios de TPP para
preparar las convocatorias de los concursos.

La utilizacién de esta norma permite interpretar las expectativas de los clientes y su percepcion de la calidad en
parametros realistas, medibles y faciles de utilizar.

Esta norma reconoce que en la préactica una persona fisica o juridica, o dos o mas partes que comparten la
responsabilidad del suministro de un servicio de TPP (por ejemplo una autoridad y un operador) pueden acogerse a la
norma. En caso de responsabilidad compartida es muy aconsejable que los acuerdos entre las partes se formalicen por
escrito (5.2).

Es importante destacar que es el servicio, y no el proveedor del servicio, quién debe cumplir la norma.

El anexo A recoge una lista detallada de criterios de calidad.

El anexo B suministra un glosario de términos.

El anexo C trata los aspectos relacionados con las mediciones de la prestacion.

Esta norma se aplica a los servicios de TPP, definidos en el apartado 2.1, pero sin excluir otros tipos de servicios de
transporte [por ejemplo, los sistemas de flete (charter) y de taxis].
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