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EMT Valencia

EMT La Empresa Municipal de Transportes (Medio Propio del Ayuntamiento de Valencia), EMT, tiene como actividad
[ ] principal la organizacién y la prestacion del servicio publico de transporte urbano, colectivo, en superficie, de
pasajeros/as y sus equipajes, en el término municipal Valencia, teniendo como actividades secundarias las siguientes
(art. 3 de los Estatutos de la EMT):

a) El diseio, planificacidn, construccién, gestidon, explotacién y administracién de Infraestructuras de transporte, en
sus diversos modos, incluidas estaciones de intercambio, las plataformas viarias, los aparcamientos publicos y
otros emplazamientos relacionados con la movilidad.

b) La explotacion comercial, publicitaria y de informacion en las plataformas y espacios destinados a la comunicacion
publica en las infraestructuras de transporte.

) La participacién en los procesos de integracidén de los modos de transporte y en el desarrollo de un sistema
coordinado de gestion metropolitana de la movilidad

d) La explotacion de instalaciones de generacién de energia de fuente renovable, limpia y libre de carbono

EMT Valéncia, ademas de ser la primera empresa estatal en certificar la calidad de una de sus lineas, la linea 5,-actual
C1-, en el 2005, mediante la norma UNE-EN 13816, también fue la primera empresa en el 2011 en completar la
certificacion de la totalidad de su red. Uno de los requisitos de dicha norma, es elaborar esta Carta de Servicios,
documento en el que se indican los compromisos suscritos por la empresa y sus resultados, que se publican de
manera semestral. Dichos compromisos estan recogidos en el Servicio de Referencia, recientemente actualizado.

La implantacion de un Sistema de Gestion Integrado en la EMT, facilita la mejora continua y prioriza sus compromisos
en el desempeiio con la Calidad del servicio y la Gestién (normas UNE-EN 13816 e ISO 9001), el Medio Ambiente
(norma ISO 14001), la Eficiencia Energética (norma ISO 50001), y la Seguridad y Salud en el Trabajo de las personas que
forman parte de la empresa o tienen relacidn con ella (norma ISO 45001). La certificacién de la totalidad de dichas
3 normas es auditada anualmente por una empresa certificadora.




Mision, vision y valores

EMT Misidn
]
VALENCIA EMT Valéncia, tiene como misién
satisfacer las necesidades de
movilidad de los ciudadanos en
Valencia con un transporte publico
colectivo de calidad, competitivo,
econdmicamente eficiente y
respetuoso con el medio ambiente.

Vision

Ser el referente en el transporte
publico, en la satisfaccidn de las
personas usuarias y desarrollo de
sus empleados y empleadas.

Valores

* Servicio a la ciudadania
* Trabajo en equipo

* Compromiso e implicacion con la compaiiia
* Adaptacion al cambio y flexibilidad

* Respeto e integridad

4 * Gestidn eficaz de recursos

* Iniciativa y proactividad
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VALENCIA

Politica del Sistema de
Gestion Integrado

EMT Valéncia, dispone de una
Politica del Sistema de Gestion
Integrado, que tiene en la calidad
del servicio ofertado, su misidny
principal razén de ser.

Este documento, firmado por la
direccion de la empresa,
establece unos objetivos y
compromisos, dirigidos a la
satisfaccion de la ciudadaniay a
la mejora continuaen la
consecucion de la excelencia en la
gestién y el servicio prestado.
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Politica del Sistema de Gestion Integrado

L2 Empresa Musicipal de Transp: & Valbecia, EMT, (Medio Propio def
Ayuntamento de Valdnda) Gedicada prncpaimente 3 L prestacdn déd semvco urbaro
0 UNSPONe 08 VRIS v videros, sl como 106 servicios dervados del anterior, en

relaciin con ¢ m , FOPIFACON y AP Cami de L Nota en s Depdatos
Sur y Norte de B empresd, tene B Calidad de Servico ofertado como s Midn y
princpal raadn de ser, pAOrZANSO sus COMpr on o des Mo con ¢l Medo

Ambiente, 3 Eficenca Energética vy B Sepuridad y Salud en ¢ Trabajo de todas las
POrLOnas Que forman parte de la empresa.

L3 mplantacion G0 un Sistema INtegrado por parte de 13 Direccdn, facilita 1a mejora
CONtinua Para Acanzar B exceloncia en I3 gestidn, orfentada 3 L satERCCOn de lis
POCOUAA0es y SIPOCLItIVAS (0 AuRSras PIrTes INTRreLadas 0N Su COMPrOMED Con

o Cumgle y mantener 3 egslacidn vigente, asi cOmO Otros requiitos de aphcacdn
PIOpU Que SArDa 13 empresd y Que Alecen Tanto 2 Su XTividad, 3 e ubcaciin
ReOgr s, COMO & wis empleadat y empleados.

o Redlaar 100 i MO0 necesanas d¢ conCenciacdn dngdas al penonal de B
empresa, fomentando b ConURa y PADCPICON, Para JpOortar un trabajo de calidad
Que Tackte la moviadad du Las per soni y satnfacer sus meciudades y pedatvas

o Promowt AtuaCiones encaminadas 2 L reduccidn del mpacto en o medio ambente
el rvico prestado, como L adquscidn de wiicuos de eficenca enspitca
maomizada, Nacndo un o raconal y ¢ficente o Lis materas prmas v la energa,
A% ComO L reducndn de resaduci.

o Proporconas d perional las (ONSOOMNES ¢ Ao seuras, saludabies v sostenmibies
" S compromiio con B proteccidn del medio amBlente, para L prevencidn de
leones y deter 0ro de L salud, il oMo La elmnacdn de lod peligros v reducr los
raigos de SST

o Profundear en of enfoque a procesos del Satema de Gestidn, sundo efCentes en s
Mmaora y Gisarrolio, minmuando o6 resgos y masimizando y agrowchandd s
CPOtuNadis Qoo PUSher an sur

o Tenindd en cosnta ¢l contento de la onganizaciin, wr Mlasie v proactive o
SAARAOEN y SOCUROON & 106 rueves planes G movidad y Modon 8 tranigoMe (o

1o aplicactn de tecnclogias que faolten la COMmuUNCAcon v b Utilzacdn de un Wrwco
Sable, wguro y enerpitcaments eficente en la Cudad

o Formar, comunicar y diunds o Sutema de Gestidn Integrado v s Politica entre las
partes interesadas.

L3 presente POIRICA, Nos Sirve de MIrCo ¢ impudso Para definir 1ot ORHetives B8 Meora
CONtine para L Cconsocucdn G I3 etratega empresanal y I aphicacdn del Sistama
G0 Gestion Ntegrado en (ada wnd G0 125 Jreas de 13 empeesa.

Firmado digitalmente por

MANUEL|
MARTINEZ] /Naiaratntets 1neis

G RA U +02'00'




Datos basicos*

EMT Plantilla: 1.927 personas

Viajeros/as: 57.860.861 millones

Parque Mavil: 494 autobuses, de los que:
Diesel: 198
Gas Natural (GNC): 20
Hibrido: 254

Eléctricos: 22

Aparcamiento: 173.363 coches han utilizado el parking de Centro Histérico-Mercat Central y 154.096 vehiculos el
parking de Reina durante el primer semestre de 2024

Lineas: 44, desglosadas en:
Regulares: 43, de las cuales son circulares:
- C1 (antigua 5)
- C2 (antiguas 79 y 80)
- C3 (antiguas 89-90)
Con servicio nocturno: 24 (C3, 4,7, 8, 9, 10, 14, 16, 19, 24, 25, 26, 27, 28, 60, 62, 64, 67, 70, 72,73, 81, 93 y 99)

Especial “Puerta a Puerta”: 1 (personas con diversidad funcional que necesitan el servicio especial para acceso de silla
6 de ruedas)

*A 30 de junio de 2024
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Cumplimiento de compromisos de Calidad e Indicadores

0. Caracteristicas basicas del servicio
RESULTADO

1 Semestre 2 Semestre

COMPROMISOS

0.1. VEHICULD: el 100% de los vehiculos cumplen los
requisitos y el 97% disponen de documentacian (Poliza
seguro + ficha técnica + permiso de conduccion).

0.2. CAPACIDAD MEDIA DEL VEHICULO: el 90% de los
autobuses llevan indicada su capacidad legal en ndmero Se cumple.
de pasaje sentado y de pie.

0.3. ASIGNACION DE VEHICULO POR LiNEA: el 95% de la oferta
programada para un dia (segun calendario), del afio se
cumple con la asignacion de vehiculos por linea y los de

A un 0,16% de vehicuios les ha faltado
documentacion.

Se cumple en un 99,565%.

resena.
0.4. PLAZAS RESERVADAS: el B0% de autobuses dispone de 4
plazas para personas de movilidad reducida y al menos 1 5e cumple.

plaza para sillas de ruedas

0.5. EQUIPAMIEMTO: el 90% de los vehiculos diponen de
timbre de aviso parada, validadora, apertura de puerta,
aire acondicionado y expendedora de billetes.

Un 0,13% de vehiculos no han cumplido este
COMmpromiso.

Total anual



Cumplimiento de compromisos de Calidad e Indicadores

E M T 1. Servicio ofertado en la linea

I RESULTADO

VALENCIA COMPROMISO
1 Semestre 2 Semestre Total anual

1.1. EXPLOTACION grado de ocupacidn: el B0% del pasaje

viaja segun la capacidad legal indicada (no superior a 4,5 Se cumple en un 98, 76%.
viajeros/m2).

1.2. EXPLOTACION fvalidacion de titulos: el 100% del pasaje

pueden validar su billete a bordo. En caso de averia hay Se cumpie.

que sustituir la magquina validadora en un plazo maximo

2. Accesibilidad

RESULTADO

1 Semestre 2 Semestre Total anual

COMPROMISO

2.1. ACCESIBILIDAD EXTERMA: mas del 80% del la flota esta

adaptada a las personas con movilidad reducida,

disponiendo de plataformas altas o bajas, rampas Compromise cumplido excepto en un 0,01%.
abatibles, mecanicas o automaticas, para ser utilizadas

por dicho pasaje.
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Cumplimiento de compromisos de Calidad e Indicadores

COMPROMISO RESULTADO
1 Semestre 2 Semestre Total anual
3.1. INFORMACION GENERAL EN EL VEHICULO: el 99% del los
vehiculos dispone de la informacion general, relativa a:
identificacion exterior (n€ linea y destino), identificacion
interior (tarifas, aviso de sanciones, video vigilancia si Compromiso cumplido ol 100%, salve alguna
procede, contacto EMT, cambio maximo permitido, incidencia -0,01%-, en la disponibilidod de

prohibido fumar, asientos reservados, reglamento adhesivos informativos intenores.
derechos y deberes, indicaciones para recuperar objetos

perdidos, aviso de proxima parada, recomendaciones de

emergencia, sistema de informacion por pantallla tv).

3.2. INFORMACION GENERAL EN LAS PARADAS CON

MARQUESINAS: el 95% de las paradas disponen de la

infarmacion: nombre, plano general de la red,

identificacion de lineas que paran con su NUMero,

esquema/itinerario y localizacion de la parada, horarios Periodo de renovacion de informacion en el
de paso aproximado: lineas a horario {app,codigo AR, 100% de paradas.
Naviles), lineas a frecuencia (app,codigo R, Naviles),

referencia geografica (mapa), informacion tarifaria,

cambio maximo permitido, sefializacion parada de EMT y

contacto, avisos de alteraciones del servicio e informacion

supresion parada con indicacion de la sustitutiva.



Cumplimiento de compromisos de Calidad e Indicadores

E M I 3.3. INFORMACION GEMERAL EN LAS PARADAS SIN

e MARQUESINAS: el 95% de las paradas sin marguesina pero
con soporte informativo (poste), disponen de la siguiente

informacion: nombre parada, identificacion EMT . . ) .
- g FPeriodo de renovacion de informacion en el

contacto, lineas que paran e itinerarios, horarios de paso
LaE L = 100% de paradas.

aproximado: lineas a horario (app,codigo QR), lineas a
frecuencia (app,codigo QR) referencia geografica (mapa), e
informacion supresion parada con indicacion de la
sustitutiva.

Teniendo de referencia el Indicador de
3.4, INFORMACION GEMERAL PROPORCIONADA POR EL Satisfoccion de Clientes (I5C), realizado entre
CONDUCTOR: siempre que el vehiculo este parado, el 85% los meses de enero y febrero de 2024, la
del personal de conduccion debera proporcionar al pasaje atencidn del personal de conduccion s
informacion sobre las tarifas vigentes y el itinerario de la  colificada por parte de las personas usuanas

linea, asi como alteraciones programadas y soluciones de Notable, siendo superior ia nota a los
alternativas. resultades de la media global de indicodores
en I5C

3.5, INFORMACION GENERAL PROPORCIONADA POR LA OAC:

el 95% de las pesona que consulten recibiran la

informacion adecuada [tarifas, horarios, Se cumple.
alteraciones/alternativas servicio, objetos perdidos,

reglamento, e1c.).

3.6, INFORMACION GENERAL PROPORCIONADA POR WEB: el
85% de las pesona que consulten obtendran la
informacion adecuada [ plano, tarifas, horarios, Se cumple.

10 alteraciones/alternativas servicio, objetos perdidos,

reglamento, trazador ruta optima, etc.).
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Cumplimiento de compromisos de Calidad e Indicadores

3.7. INFORMACION GENERAL EN PARADAS COMN PAMEL
ELECTRONICO: al menos el 25% de paradas o las tres con
mas demanda disponen de la informacion: namero y
destino linea ytiempo de espera en minutos.

3.8. DISPONIBILIDAD DE INFORMACION GEMERAL EN PARADAS
COM PAMEL ELECTROMICO: al menos el 90% de los paneles
electronicos instalados estan en funcionamiento y
disponen de la informacion.

3.9. INFORMACION POR REDES SOCIALES: todas
consultas/quejas/sugerencias deben ser respondidas
cumpliendo criterios determinados por la empresa.

3.10. INFORMACION ¥ UTILIDADES PROPORCIONADAS POR LA
APP: el 95% de las personas que consulten recibiran la
informacion adecuada.

Se cumple.

Del 100% de poneles electronicos instalodos,
el 83,90% aprox. han estado mostrando la
informacion en paroda. 5 han resuelto
todas las incidencias detectadas, quedando
pendiente aguellas gue se encuentran en
paradas sin funcionar por obros.

Se cumple.

Se ho completodo lo instalacion de poneles
electronicos en todos las porodas previstas
tras £l montaje de nuevas marguesings, y
conectadas en su mayoria las tomas de
corriente. Esto ha permitide gue el
porcentaje de paradas con panel
desconectado sea inferior al del afio anterior.

Se cumple.

Se cumple.
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Cumplimiento de compromisos de Calidad e Indicadores

COMPROMISO

4.1. PUNTUALIDAD: los horarios de primera y dltima salida
deben corresponder a los publicados. Se admite una
tolerancia de entre +3 minutos y -1 minuto. Lineas con
frecuencia superior a 20 minutos deberan ir a horario de
pasa.

4.2, REGULARIDAD: el 80% del personal usuario obtiene la
regularidad establecida y divulgada de la linea a
frecuencia.

4.3. FIABILIDAD: el 95% del pasaje confia en el servicio,
numero de veces que se deja al pasaje sin posibilidad de
ser recogido por otro vehiculo habilitado por la empresa.

1 Semestre

Se cumple en un 91,21%.

Se cumple en un 94, 38%.

Se cumple en un 99,9998%

RESULTADO

2 Semestre

Total anual
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Cumplimiento de compromisos de Calidad e Indicadores

5. Atencién al Cliente

COMPROMISO

5.1. RELACION CONM EL CLIENTE: ENCUESTAS ¥ RECLAMACIONES:
el 100% de los clientes que reclaman son atendidos de
acuerdo a lo definido: respuesta que aborde el contenido
de la reclamacion en un plazo de 20 dias laborables.

5.2. PERSOMAL: ATENCION A LOS USUARIOS.CONDUCTORES/AS:
Mas del 890% del pasaje recibira un trato adecuado por
parte del personal de conduccion e inspectares-
coordinadores, segin el Plan de Atencion al Cliente de la
EMmMpresa.

5.3. PERSONAL: ATENCION A LOS USUARIOS. OFICINA DE
ATENCION A LA CIUDADANIA: Mas del 90% del personal
usuario recibira un trato adecuado por parte de la Oficina
de Atencion a la Ciudadania.

5.4. PERSOMAL: ATENCION A LOS USUARIOS. RECEPCIOMISTAS ¥
VIGILANTES DE SEGURIDAD: Mas del 90% del personal
usuario recibira un trato adecuado por parte de la Oficina
de Atencion a la Ciudadania.

RESULTADO
1 Semestre

Se cumple.

Teniendo de referencia el Indicodor de
Satisfoccion de Clientes (15C), realizado entre
los meses de enero y febrero de 2024, ia
atencion del personal de conduccion
inspectores-coordinadores es calificada por
parte de las persondas uswarias de Notabie.

Se cumpie
Teniendo de referencia el Indicador de
Sotisfoccion de Clientes {15C), reaiizado entre
los meses de enero y febrero de 2024, ia
arencidn de io OAC es colificada por parte de
las persenas usuarias de Notable.

Se cumple.

2 Semestre

Total anual
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Cumplimiento de compromisos de Calidad e Indicadores

5.5. COMPROMISO U ORIENTACION AL CLIENTE: EMT asume

publicamenbte los compromisos de calidad mediante una

Carta de Servicios disponible en la 0AC y en la web,

realizada conforme a UMNE 93200.

5.6. PERSOMALATENCION A LOS USUARIOS EN LA OAC: EMT

dispone de 3 Oficinas de Atencion a la Ciudadania, con

teléfono de atencion mediante el cual pueden informarse Se cumple.
del servicio de EMT. El 90% de los usuarios que acuden o

llaman son atendidos. [Sin titulo]
5.7. PERSOMALATENCION A LOS USUARIOS. FACILITAR OBIETOS

PERDIDOS: el 9¥0% de los usuarios pueden gestionar sus Se cumpie.
cbjetos perdidos.

Se cumple.

COMPROMISO RESULTADO
1 Semestre 2 Semestre Total anual

Teniendo de referencia el indicador de
6.1. CONFORT DEL VIAIE. DESEMPERO DEL CONDUCTOR: el Satisfoccion de Clientes (I5C), realizodo entre
95% del pasaje disfruta de una conduccion conforme al los meses de enero y febrero de 2024, la
manual del Conductor (evitar maniobras, aproximar el sensacidn de confort por parte de las
vehiculo a la parada, etc.). personas usuarias ha sido calificoda de

Notabie.
Se cumple

Teniendo de referencia el indicodor de
6.2. LIMPIEZA DE VEHICULOS: el 95% del pasaje encuentra Satisfaccion de Clientes (I5C), realizodo entre
los vehiculos de acuerdo al protocolo de limpieza los meses de enero y febrero de 2024, la
correspondiente. sensacion de limpieza en vehiclos por parte
de las personas uswarias ha sido colificoco
de Notable.
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Cumplimiento de compromisos de Calidad e Indicadores

6.3, CONDICIOMES AMBIEMTALES: LIMPIEZA DE MARQUESIMAS Y
POSTES: el 95% del pasaje encuentra las instalaciones de
acuerdo al protocolo de limpieza correspondiente.

6.4, FUNCIOMAMIENTO EM LAS PARADAS: el 95% de las
paradas mantienen un funcionamiento y equipamiento
acorde con lo especificado.

6.5. REGULACION TEMPERATURA AMBIENTE: el 95% del
pasaje encuentra el servicio acorde y adaptado a la
estacion del afio.

B6.6. RUIDO: el 90% del pasaje no sufre alteraciones
molestas por el ruido.

7. Seguridad

COMPROMISO

7.1. PREVEMCION DE SINIESTROS: disponer de un Plan de
Prevencion y evaluarlo periodicamente (mantener
indicadores de seguridad). Incidencias por millon de
viajeros.

Se han resuelto todas las incidencias
detectadas. Dentro de la programacidn de
limpieza en paradas, se han cumplido los

ciclos de limpieza previstos, 100% de

paradas en ciclos coda 20,21 dias (1

limpieza compieta/mes dprox. por parada),
se hon tenido en cuenta ademads, los
refuerzos necesanos para el cumpliento del
compromiso.

Se cumple.

Se cumple.

Se cumple.

RESULTADO

1 Semestre

Se ha registrado un total de 7,73 incidencias
a bordo del bus.

2 Semestre

Total anual
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Cumplimiento de compromisos de Calidad e Indicadores

7.2. TASA DE ACCIDENTES: mantener indicadores de
seguridad yanalizar la tendencia.

7.3. ELEMENTOS DE SEGURIDAD: mantener indicadores de
seguridad y analizar la tendencia.

7.4, ILUMIMNACION: el 95% del pasaje encuentra los
vehiculos con un nivel de iluminacion suficiente.
Autobuses y paradas disponen de condiciones de
iluminacion adecuadas evitando incidentes que pongan
en riesgo la seguridad de conductores y viajeros.

7.5. CONTROL DE ACCESO ¥ SITUACION EM VEHICULOS: EMT
dispone de un sistema de emergencia en los autobuses
que les permite tener contacto en tiempo real con el

centro de coordinacion de trafico. Nimero de incidencias o

averias del sistema de emergencia.

Se mantienen y actualizan de forma
menswual. En este semestre, con respecto al
afio anterior, se ha incrementado levemente
la tendencia en terminos absolutos, pa que
se ho mejorado fa comunicaocion interma
focilitandose mas datos sobre los sUcesos.

Se cumple en toda la flota.

Se cumple. Nueve proyecto de iluminacion
nocturna en 639 marguesings, con el
objetivo de llegor a las 7&0.

Ninguna incidencia registrada.
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Cumplimiento de compromisos de Calidad e Indicadores

8. Impacto ambiental

COMPROMISO RESULTADO
1Semestre
8.1. EMISIONES CONTAMIMANTES: el 100% del pasaje utiliza
vehiculos acorde con el servicio de referencia. EMT
asegura las condiciones técnicas y legales vigentes que Se cumpie al 100%.
minimizan la emision de contaminantes por el tubo de
escape.

Tanto el consumo del digsel como el del

8.2. RECURSOS MATURALES: CONSUMO DE ENERGIA: mantener ) ] .
GNC, mantienen una tendencia alcista, al

indicadores y llevar seguimiento de los mismos. . . .

contraro que el combustible electrico.
8.3. GENERACION DE RESIDUOS: que el nivel de generacion
de residuos peligrosos y no peligrosos al ano, no sea
superior al 2% del afio anterior por cada 100.000 km.
Recarridos por flota.

En cuanto a residuos peligrosos se ha
registrado un 0, 75%, y no peligrosos un total
de 0,58%.

B.4. RESIDUCS: EMT tiene contratados gestores de residuos

. ) L Se cumple.
autorizados y realiza un control periodico.

2 Semestre

Total anual
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Contacto EMT

ATENCION PRESENCIAL

Valencia

Ubicacion Direccion Horario
Oficinas Laborakles 09:00 a 19:30
C/ Mendoza,5
Centrales horas
Estacion Metro{ Plazade los | Laborables 08:00 a 18:30
Colén Pinazo horas
Universidad
o Plaza del Laborables 08:00 a 15:15
Politécnica de . ) )
Agora horas (en periodo lectivo)

ATENCION TELEFONICA

Contactos

Horario

Tf.: 963158515

Laborables de 08:00 &
21:00 h. 52bados de 9:00

a 14:00 h.

A continuacion, se indican las diversas formas de contactar con EMT Valéncia:

ATENCION DIGITAL

WEB: www.emtvalencia.es
E-mail: atencioalaciutadania@emtvalencia.es

i
e J 658 57 49 20 (Lunes a viernes de 8 a 21 horas

y sdbados de 9 a 14 horas)
Q @emtvalencia

emtvalencia

O® 628 051 047*

*Horari: dilluns a divendres de 8 a 21 hores
i dissabtes de 9 a 14 hores

DENUNCIA | personaL ok conpucas

®
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