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1.- Introducción

En respuesta a la certificación de la Norma de calidad UNE-EN 13816, otorgada por AENOR a nuestra red de líneas, la 
Empresa municipal de Transportes de València elabora la Carta de Servicios, que se puede consultar en la web de la 
empresa, en la que se detallan los compromisos que la empresa adquiere frente a sus clientes/usuarios y usuarias:

1 - Servicio ofertado
2 - Accesibilidad
3 - Información
4 - Regularidad y puntualidad
5- Atención al cliente
6 - Confort
7 ςSeguridad
8 ςImpacto ambiental

EMT València, además de ser la primera empresa estatal en certificar la calidad de una de sus líneas, la línea 5,-actual C1-
en el 2005, también fue la primera empresa en el 2011 en completar la certificación de su red.

En el 2018, EMT efectuó una importante remodelación y tenía previsto para el primer trimestre de 2020 acometeruna 
nueva actualización del servicio con motivo de la pacificación del centro de la ciudad. Como consecuencia de la pandemia 
del COVID-19dicha remodelación se pospuso y se llevó a cabo durante la primera semana del mes de mayo. Las líneas 
que actualizaron su itinerario, conforme a la nueva movilidad de la ciudad fueron: C1(sustituye a la Línea 5), 4, 8, 9, 10, 
11, 13, 16, 19, 24 (nueva línea), 25, 26, 28, 40, 62, 76, 70, 71 y 72. Así mismo la línea 90 prolonga su horario como línea 
nocturna en sustitución de las líneas N89 y N90, que se suprimen.

A continuación se detallan los resultados obtenidos de las mediciones de los indicadores de calidad correspondientes al 
tercer  trimestre de 2020.
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Desde mediados de marzo de este año 2020, la crisis de la pandemia del COVID-19ha afectado al servicio que EMT 
València presta a la ciudad.Los datos que se registran en este tercer trimestre,recogidos en esta nueva Carta de 
Servicios, son el resultado de las acciones y actuaciones, que ha llevado a cabo la empresaen el proceso de 
desescalada, con el principal objetivo de ofrecer un servicio seguro, sostenible y saludable. 

De forma 
trimestral/semestral -
según el tipo de datos-, 
y medianteempresas 
externas, se realizan 
mediciones en las líneas 
certificadas para 
determinar el grado de 
cumplimiento de dichos 
compromisos.



Los datos obtenidos  sobre servicio ofertado, accesibilidad, regularidad y puntualidad de las líneas certificadas en este 
tercer trimestre del año 2020, han sido los siguientes: 
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2.- Compromiso de calidad e indicadores

NOTAS

(1)Regularidad 1,75i: en la salida de cabecera, el tiempo transcurrido entre 2 autobuses 
consecutivos no supera 1,75 veces el intervalo programado y publicado.
(2)Regularidad 1,25i: en la salida de cabecera, el   tiempo transcurrido entre 2 autobuses 
consecutivos no supera 1,25 veces el intervalo programado y publicado.
(3)Puntualidad: la salida del vehículo en cabecera cumple el horario con una desviación inferior 
a 1 minuto en adelanto y 5 minutos en retraso. En las líneas nocturnas se admite una desviación 
de -1/+10 minutos para facilitar la coordinación en Pl. Ayuntamiento.
(4)(a) Cumplimiento servicio: porcentaje de viajes realizados sobre viajes programados.(b) 
Servicio Ofertado: cantidad de viajes programados.
(5)Accesibilidad: porcentaje de viajes perdidos por avería de rampa sobre total viajes 
efectuados.
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A continuación se indican las notas presentes en el enunciado del cuadro anterior:



Con la declaración de la pandemia del COVID-19y del Estado de Alarma 
nacional en el trimestre anterior, y el proceso de desescalada posterior en 
el trimestre actual, la EMT está  llevado a cabo una serie de actuaciones 
dirigidas, por un lado, a informar a sus usuarios/as y ciudadanía en general 
sobrelas normasde higiene y seguridad; y de otro, a promocionar el 
transporte público y sus nuevos hábitos de uso sanitario, como por ejemplo 
el acceso por la puerta central y el uso obligatorio de la mascarilla.

lugar de
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Ejemplos de cartelería informativa  COVID-19

Así mismo, en este trimestre destaca la campaña sobre la nueva reordenación de la red como consecuencia de la 
peatonalización de la Plaza del Ayuntamiento y la puesta en marcha de dos intercambiadores clave en la ciudad: 
Tetúan-Porta de la Mar y Xàtiva-Estaciódel Nord.

Para ello EMT 
lanzó una nueva 
web especial: 
www.novaemt.es
en la que se 
detallan los 
cambios de cada 
una de las líneas. 

Imágenes de la campaña 
de la nueva red en un bus, 
de la web y del 
intercambiador en Xàtiva-
Estaciódel Nord

http://www.novaemt.es/
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A finales del mes de julio, EMT puso en marcha 
una campaña informativa y promocional sobre 
el EMTicket, nuevo título de transporte digital,  

que permite durante una hora, viajar y 
transbordar en toda la red de autobuses 

municipales, al mismo coste que el billete 
sencillo que fue suprimido durante esta 

pandemia. 

Dicho billete digital, que se obtiene mediante 
una aplicación en cualquier dispositivo móvil, 

se activa en el momento de su adquisición, 
evitando su validación física y ofreciendo 

mayor seguridad frente al COVID-19. 

Su formato digital lo convierte en un nuevo 
título ecológico y respetuoso con el medio 

ambiente. 

Detalle folleto informativo EMTicket



Todas las paradas de la red de autobuses de la EMT presentan una información general sobre el uso del servicio y de los 
itinerarios, horarios y conexiones de cada una de las líneas, así como información adicional sobre desvíos puntuales. Más 
de la mitad de dichas paradas incorporan señalización digital, que actualiza periódicamente la información del servicio. 

Regularmente se realiza un control o medición sobre este indicador en un determinado número de líneas.La aparición 
de la pandemia del COVID-19y la puesta en marcha, durante la primera semana de mayo, de la peatonalización del 
centro de la ciudad junto con  la actualización de la red de EMT, que afecta a  más de 500 paradas, ha obligado a retrasar 
una nueva revisión de la información, por lo que se mantienen los resultados de las mediciones efectuadas a finales de 
2019. En este caso se revisaron las instalaciones fijas, marquesina y poste de parada, de un total de32 líneas, 28 
regulares y 9 nocturnas. En estas mediciones se analizóla información genérica yespecifica/puntual, presenteen cada 
uno de dichos emplazamientos y las posibles anomalías en los paneles electrónicos.
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Para el próximo año, 2021, EMT València tiene 
como objetivo renovar y actualizar todas las 

paradas de la red para que sean 100% 
accesibles, más sostenibles y respetuosas con el 

medio ambiente, y que incorporen las últimas 
novedades tecnológicas y digitales.  En la imagen 

contigua se detallan algunos de los nuevos 
elementos que  identificaran dichas paradas.
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En cuanto a la actividad de la Oficina de Atención a la Ciudadanía, OAC, en el tercertrimestre de 2020, se han 
llevado a cabo un total de 51.376  contactos con los clientes, usuarios y usuarias de EMT, lo que significa un 
incremento del 99,65%  en comparación con el segundo trimestre del 2020 y una diferencia del -15,8% con 
respecto al primer trimestre, anterior a la pandemia del COVID-19. 

2.- Compromiso de calidad e indicadores

*Atención al Servicio Especial Puerta a Puerta
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- ATENCIÓN AL CLIENTE

FORMA de 
CONTACTO 2020

Primer
trimestre 

Segundo 
trimestre 

tercer 
trimestre 

Llamadas+ Atención 
Diferida 20.352 15.240 25.604

Escritos 2.694 1.537 2.465

Visitas 24.308 891 7.573

Whatsappy Telegram 10.296 7050 11.303

Servicio Especial* 3.382 1015 4.431
Total Contactos en 

OAC 61.032 25.733 51.376

Comoconsecuenciade la situacióndel COVID-
19, el 16 de marzo EMTcerró las oficinas de
Colón y de la Universidad Politécnica,
funcionando únicamente la sede del Centro
Histórico de manera no presencial y
restableciéndoseel 18 de mayo. Enestetercer
trimestre, a partir del mes de julio, se ha
ampliadola atenciónpresencialcon dos visitas
simultáneascada 15 minutos a través de cita
previa por la web. Tambiénse reestablecela
atenciónpresencialcon cita previaen la oficina
de Colón,aunquepermanececerradala oficina
de UPV.
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Sobre los escritos, en este tercer trimestre se han registrado un total de 2.465, y el acumulado del año 
asciende a 6.705. 

Los indicadores correspondientes a su gestión se pueden resumir en lo siguiente:

- El % de contestadas fuera de plazo está en el 0´39 % en el mes y en el 1,02 % en el año,con un plazo 
medio de respuesta de 21´8 y 27́6 días respectivamente.

- La evolución en 2020 es del 0´56 % en enero, del 0´66 % en febrero, del 1´65 % en marzo, del 1´54 % en 
abril, del 0́22 % en mayo, del 0´14 % en junio, del 0´92 % en julio, del 3´32 % en agosto, y del 0´39 % 
enseptiembre.

- De los escritos contestados en el acumulado del año, 6.165 se están gestionando directamente desde la 
OAC y con petición de informe a las áreas: 602. 

- En la clasificación por motivos se han contestado en el tercer trimestre1158 consultas, 40 sugerencias, 17 
felicitaciones, 1005 quejas y 120 reclamaciones. En el acumulado del año: 2924 consultas, 170 sugerencias, 
38 felicitaciones, 3055 quejas y 393 reclamaciones.

- En cuanto a los escritos pendientes de contestar, el total asciende a 256.



Los horarios de atención a la ciudadanía son los siguientes: 
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Atención Presencial con cita previa: 

Atención telefónica: 

Atención Digital: 

- Web: 

www.emtvalencia.es

www.emtvalencia.info

- E-mail: 

atencionalcliente@emtvalencia.es

- Whatsapp/Telegram : 

Lunes a viernes de 08:00 a 21:00 h. y 
sábados de 09:00 a 14:00 h. 

658 67 49 20

- Twitter: 

@emtvalencia 

- Facebook: 

emtvalencia 

Contactos Horario

Tf.:96315 85 15 Laborables de 08:00 a 
21:00 h

Fax: 96 392 49 98
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Con laadaptación a la situación actual derivada del Covid-19, el horario 
de atención telefónica se presta de 8:00 a 21:00 horas laborables, con 
supresión temporal del servicio en sábado y la sede de la UPV.

En cuanto a la atención presencial, seofrece cita previa a través de la web 
en la oficina de Centro Histórico de 10:00 a 18:15 horas y en la oficina de 
Estación FGV-Colón de 08:30 a 18:15 horas.

Cierre temporal
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Como consecuencia del COVID-19, EMT ha implantado unos protocolos especiales de limpieza, siguiendo las 
pautas indicadas por el Ministerio de Transportes, Movilidad y Agenda Urbana, para todos los elementos 
susceptibles de ser manipulados por terceras personas, incluido el espacio de trabajo del conductor/a.

Esta pandemia ha exigido la puesta en marcha de unas medidas 
especiales de seguridad sanitaria como es  la incorporación en los 
autobuses de  mamparas integradas, que permiten mantener la 
distancia sanitaria adecuada entre el conductor/a y el pasaje. Para 
ello, EMT  ha puesto en marcha un Plan de Acción en este sentido con 
el fin de dotar a todo su parque móvil de dicho elemento de 
seguridad.

Este Plan contempla, por un lado, un diseño propio de mamparas de 
policarbonato o similar para los vehículos de más de 5 años, entre los 
que se encuentran un total de 38 modelos diferentes, a los que hay 
que dar una solución individualizada ad hoc; y por otro lado, el resto 
de vehículos, -menos de 5 años-, cuyo diseño de mamparas se lleva a 
cabo con la empresa fabricante de cada uno de los modelos. 

En  este sentido, durante el mes de julio, EMT presentó a la 
ciudadanía el primer autobús híbrido, de los 164 adquiridos por la 
empresa,  con mampara integrada, de cristal templado de ocho 
milímetros de espesor, que permite la comunicación entre el personal 
de conducción y los viajeros/as manteniendo en todo momento la 
distancia de seguridad frente al COVID-19.
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- CONFORT

Periodo: 3 trimestre 2020
% vehículos con 
deficiencias/total vehículos 
inspeccionados

Condiciones generales de limpieza 0,0000

Condiciones iluminación 0,0000

Acceso personas movilidad 
reducida 0,0085

Dispositivos de seguridad interiores 0,0000

Averías aire acondicionado 0,0026

Información general en el vehículo 0,0000
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En referencia a otros elementos de confort, como condiciones de 
iluminación, dispositivos de seguridad interiores, averías aire 
acondicionado, averías rótulos electrónicos; los datos registrados en el 
tercer trimestre de 2020 se recogen en el cuadro adjunto:


