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 LÍNEAS ESCOLARES COIN MONDA GUARO OBJETIVOS EN CRITERIOS DE 
CALIDAD EN EL TRANSPORTE 

1. Disponibilidad del 
Transporte 

PRESTAR EL SERVICIO EN EL 
100% DE LOS CASOS 

PRESTAR EL SERVICIO EN EL 100% DE 
LOS CASOS 

PRESTAR EL SERVICIO EN EL 
100% DE LOS CASOS 

CONSEGUIR UN 0% DE RUTAS 
CANCELADAS 

1.2. Grado de ocupación 
SE DEBE DE DISPONER CON 
UNA PLAZA COMO MÍNIMO 

POR ESCOLAR 

SE DEBE DE DISPONER CON UNA 
PLAZA COMO MÍNIMO POR ESCOLAR 

SE DEBE DE DISPONER CON 
UNA PLAZA COMO MÍNIMO 

POR ESCOLAR 
- 

1.3. Disponibilidad de 
Vehículos 

IGUAL O SUPERIOR AL 80% 
DE DIAS QUE NO SE UTILIZAN 

LOS VEHÍCULOS DEL LOTE 

IGUAL O SUPERIOR AL 80% DE DIAS 
QUE NO SE UTILIZAN LOS VEHÍCULOS 

DEL LOTE 

ENTRE EL 90% Y EL 100% DE 
DIAS QUE NO SE UTILIZAN 
LOS VEHÍCULOS DEL LOTE 

- 

1.4. 
Planificación de la 
Disponibilidad de 

Vehículos 

IGUAL O SUPERIOR AL 5% DE 
VEHÍCULOS DE RESERVA DE 

FLOTA PROPIA 

IGUAL O SUPERIOR AL 5% DE 
VEHÍCULOS DE RESERVA DE FLOTA 

PROPIA 

ENTRE EL 10% Y EL 15% DE 
VEHÍCULOS DE RESERVA DE 

FLOTA PROPIA 
- 

1.5. Grado de ocupación de 
los vehículos 

TENER UNA MEDIA IGUAL O 
SUPERIOR A 1,05 PLAZAS 
POR BUS EN MÁS DE LA 
MITAD DE VEHÍCULOS. 

TENER UNA MEDIA IGUAL O SUPERIOR 
A 1,05 PLAZAS POR BUS EN MÁS DE LA 

MITAD DE VEHÍCULOS. 

TENER UNA MEDIA ENTRE 
1,05 Y 1,15 PLAZAS POR BUS 

EN MÁS DE LA MITAD DE 
VEHÍCULOS. 

ALCANZAR COMO MÍNIMO UNA 
MEDIA GLOBAL DE 1,25 PLAZAS 

POR ALUMNO 

1.6. Tiempo Máximo en el 
Transporte 

UN TRAYECTO NO TARDARÁ 
MAS DE 60 MINUTOS 

UN TRAYECTO NO TARDARÁ MAS DE 
60 MINUTOS 

UN TRAYECTO NO TARDARÁ 
MAS DE ENTRE 40 Y 50 

MINUTOS 
- 

1.7. 
Tiempo Medio de 

Estancia en el 
Transporte 

LAS MEDIAS DE LOS 
TRAYECTOS DEBEN SER 

INFERIORES A 40 MINUTOS  

LAS MEDIAS DE LOS TRAYECTOS 
DEBEN SER INFERIORES A 40 MINUTOS  

LAS MEDIAS DE LOS 
TRAYECTOS DEBEN ESTAR 

ENTRE LOS 20 Y 30  MINUTOS  
- 
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1.8. 
Tiempo Medio de 

Espera en el Centro 
Escolar a la Llegada 

 ESPERA MEDIA EN LOS 
CENTROS ESCOLARES DEBE 
SER IGUAL O INFERIOR A 20 

MINUTOS 

 ESPERA MEDIA EN LOS CENTROS 
ESCOLARES DEBE SER IGUAL O 

INFERIOR A 20 MINUTOS 

 ESPERA MEDIA EN LOS 
CENTROS ESCOLARES DEBE 
SER ENTRE 15 Y 20 MINUTOS 

- 

1.9. 
Disponibilidad de 

servicio a clientes que 
lo solicitan 

OFERTAR VEHÍCULOS A UNA 
MEDIA DEL 90% DE 

SOLICITUDES DE OFERTA DE 
PRESUPUESTOS 

OFERTAR VEHÍCULOS A UNA MEDIA 
DEL 90% DE SOLICITUDES DE OFERTA 

DE PRESUPUESTOS 

OFERTAR VEHÍCULOS A UNA 
MEDIA DEL 90% DE 

SOLICITUDES DE OFERTA DE 
PRESUPUESTOS 

- 

3.1. Listado de Menores DISPONER DEL LISTADO DE 
MENORES ACTUALIZADO 

DISPONER DEL LISTADO DE MENORES 
ACTUALIZADO 

DISPONER DEL LISTADO DE 
MENORES ACTUALIZADO 

- 
- 

3.2. Disponibilidad de 
Información Mínima 

 DISPONER DE INFORMACIÓN 
DE LA RUTA AL INICIO DEL 

CURSO ESCOLAR 

 DISPONER DE INFORMACIÓN DE LA 
RUTA AL INICIO DEL CURSO ESCOLAR 

 DISPONER DE INFORMACIÓN 
DE LA RUTA AL INICIO DEL 

CURSO ESCOLAR 
- 

3.3. Registros de 
Comunicación Mínimos 

 DEJAR REGISTRO DE LAS 
COMUNICACIONES 

REALIZADAS CON CENTROS 
ESCOLARES Y/O TUTORES 
EN CASO DE ACCIDENTE 

 DEJAR REGISTRO DE LAS 
COMUNICACIONES REALIZADAS CON 
CENTROS ESCOLARES Y/O TUTORES 

EN CASO DE ACCIDENTE 

 DEJAR REGISTRO DE LAS 
COMUNICACIONES 

REALIZADAS CON CENTROS 
ESCOLARES Y/O TUTORES EN 

CASO DE ACCIDENTE 

- 

3.4. Disponibilidad de 
Información 

 DISPONER DE LA 
INFORMACIÓN CITADA EN EL 

NIVEL BÁSICO EN PAPEL Y 
DISPONIBLE EN CUALQUIER 

MOMENTO DEL CURSO 
ESCOLAR 

 DISPONER DE LA INFORMACIÓN 
CITADA EN EL NIVEL BÁSICO EN PAPEL 

Y DISPONIBLE EN CUALQUIER 
MOMENTO DEL CURSO ESCOLAR 

 DISPONER DE LA 
INFORMACIÓN CITADA EN EL 

NIVEL BÁSICO EN PAPEL Y 
DISPONIBLE EN CUALQUIER 

MOMENTO DEL CURSO 
ESCOLAR 

- 
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3.5. Registros de 
Comunicación 

 DEJAR REGISTRO DE LA 
COMUNICACIÓN EN CASO DE 

LLEGAR TARDE A LAS 
PARADAS EN MÁS DE 30 

MINUTOS Y/O CAMBIAR LOS 
PUNTOS DE PARADA Y/O SUS 

HORAS POR 
CIRCUNSTANCIAS DEL DÍA. 

 DEJAR REGISTRO DE LA 
COMUNICACIÓN EN CASO DE LLEGAR 
TARDE A LAS PARADAS EN MÁS DE 30 
MINUTOS Y/O CAMBIAR LOS PUNTOS 

DE PARADA Y/O SUS HORAS POR 
CIRCUNSTANCIAS DEL DÍA. 

 DEJAR REGISTRO DE LA 
COMUNICACIÓN EN CASO DE 

LLEGAR TARDE A LAS 
PARADAS EN MÁS DE 20 

MINUTOS Y/O CAMBIAR LOS 
PUNTOS DE PARADA Y/O SUS 

HORAS POR 
CIRCUNSTANCIAS DEL DÍA. 

- 

3.6. Señalización Exterior 
 TENER SEÑALIZADO EL 

FRONTAL CON CARTEL CON 
Nº DE RUTA Y CENTRO 

ESCOLAR. 

 TENER SEÑALIZADO EL FRONTAL CON 
CARTEL CON Nº DE RUTA Y CENTRO 

ESCOLAR. 

 TENER SEÑALIZADO EL 
FRONTAL CON CARTEL CON 

Nº DE RUTA Y CENTRO 
ESCOLAR. 

- 

3.7. Señalización Interior 
 ESTAR SEÑALIZADOS LAS 
VENTANAS, BOTIQUINES, 

EXTINTORES Y CARTELES DE 
PROHIBIDO FUMAR. 

 ESTAR SEÑALIZADOS LAS VENTANAS, 
BOTIQUINES, EXTINTORES Y 

CARTELES DE PROHIBIDO FUMAR. 

 ESTAR SEÑALIZADOS LAS 
VENTANAS, BOTIQUINES, 

EXTINTORES Y CARTELES DE 
PROHIBIDO FUMAR. 

- 

3.8. Información general 
servicio urbano 

DISPONER DE INFORMACIÓN 
EN PARADAS Y/O VEHÍCULOS 
SOBRE LAS PARADAS DE LA 
RUTA, PRECIOS Y HORARIOS 

DISPONER DE INFORMACIÓN EN 
PARADAS Y/O VEHÍCULOS SOBRE LAS 

PARADAS DE LA RUTA, PRECIOS Y 
HORARIOS 

DISPONER DE INFORMACIÓN 
EN PARADAS Y/O VEHÍCULOS 
SOBRE LAS PARADAS DE LA 
RUTA, PRECIOS Y HORARIOS 

- 

3.9. Satisfacción sobre 
información 

MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 5 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 5 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 5 ALCANZAR UNA PUNTUACIÓN 
MEDIA ANUAL DE 7 

4.1. Satisfacción 
Puntualidad 

MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 5 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 5 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 5 ALCANZAR UNA PUNTUACIÓN 
ANUAL MEDIA DE 7 

4.2. Puntualidad en la 
Partida – IDA 

IGUAL O SUPERIOR AL 70% 
DE PUNTUALIDAD EN 

PARTIDA-IDA 

IGUAL O SUPERIOR AL 70% DE 
PUNTUALIDAD EN PARTIDA-IDA 

ENTRE EL 80% Y EL 90% % DE 
PUNTUALIDAD EN PARTIDA-

IDA 
- 
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4.3. Puntualidad en la 
Llegada – IDA 

IGUAL O SUPERIOR AL 60% 
DE PUNTUALIDAD EN 

LLEGADA-IDA 

IGUAL O SUPERIOR AL 60% DE 
PUNTUALIDAD EN LLEGADA-IDA 

ENTRE EL 70% Y EL 80% 0% 
DE PUNTUALIDAD EN 

LLEGADA-IDA 
- 

4.4. Puntualidad en la 
Partida – VUELTA 

IGUAL O SUPERIOR AL 70% 
DE PUNTUALIDAD EN 

PARTIDA-VUELTA 

IGUAL O SUPERIOR AL 70% DE 
PUNTUALIDAD EN PARTIDA-VUELTA 

ENTRE EL 80% Y EL 90% 0% 
DE PUNTUALIDAD EN 

PARTIDA-VUELTA 
- 

4.5. Puntualidad en la 
Llegada – VUELTA 

IGUAL SUPERIOR AL 60% DE 
PUNTUALIDAD EN LLEGADA-

VUELTA 

IGUAL SUPERIOR AL 60% DE 
PUNTUALIDAD EN LLEGADA-VUELTA 

ENTRE EL 70% Y EL 80% 0% 
DE PUNTUALIDAD EN 

LLEGADA-VUELTA 
- 

5.1. Manual del Conductor 
INCLUIR EL MANUAL DEL 

CONDUCTOR LA CONDUCTA 
GENERAL Y EL TRATO A LOS 

ESCOLARES 

INCLUIR EL MANUAL DEL CONDUCTOR 
LA CONDUCTA GENERAL Y EL TRATO A 

LOS ESCOLARES 

INCLUIR EL MANUAL DEL 
CONDUCTOR LA CONDUCTA 
GENERAL Y EL TRATO A LOS 

ESCOLARES 

- 

5.2. Conductores 
4 HORAS COMO MINIMO DE 

FORMACIÓN EN MANUAL DEL 
CONDUCTOR 

4 HORAS COMO MINIMO DE 
FORMACIÓN EN MANUAL DEL 

CONDUCTOR 

4 HORAS COMO MINIMO DE 
FORMACIÓN EN MANUAL DEL 

CONDUCTOR 
- 

5.3. Registro de Quejas y 
Reclamaciones 

CONTESTAR EN MENOS DE 3 
DÍAS LAS QUEJAS Y 

RECLAMACIONES DEL CSME 

CONTESTAR EN MENOS DE 3 DÍAS LAS 
QUEJAS Y RECLAMACIONES DEL CSME 

CONTESTAR EN MENOS DE 3 
DÍAS LAS QUEJAS Y 

RECLAMACIONES DEL CSME 
- 

5.4. Satisfacción Global 
Mínima 

MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 5 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 5 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 5 ALCANZAR UNA PUNTUACIÓN 
ANUAL MEDIA DE 7 

5.5. Quejas y 
Reclamaciones 

MENOS DE 35 DÍAS EN 
RESPONDER LAS QUEJAS Y 

RECLAMACIONES RECIBIDAS 

MENOS DE 35 DÍAS EN RESPONDER 
LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES 

RECIBIDA 

ENTRE 15 Y 25 DÍAS EN 
RESPONDER LAS QUEJAS Y 

RECLAMACIONES RECIBIDAS 
- 

5.6. Satisfacción Global MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 6 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 6 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 6 - 
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5.7. Servicio de Atención al 
Cliente 

 DISPONER DE FUNCIÓN 
ESPECÍFICA DENTRO DE LA 

EMPRESA PARA EL SERVICIO 
DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

 DISPONER DE FUNCIÓN ESPECÍFICA 
DENTRO DE LA EMPRESA PARA EL 

SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

 DISPONER DE FUNCIÓN 
ESPECÍFICA DENTRO DE LA 

EMPRESA PARA EL SERVICIO 
DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

- 

5.8. Asistencia  
DISPONER DE UN 100% DE 

CONDUCTORES CON 
FORMACIÓN BÁSICA DE 

PRIMEROS AUXILIOS 

DISPONER DE UN 100% DE 
CONDUCTORES CON FORMACIÓN 
BÁSICA DE PRIMEROS AUXILIOS 

DISPONER DE UN 100% DE 
CONDUCTORES CON 

FORMACIÓN BÁSICA DE 
PRIMEROS AUXILIOS 

- 

6.1. Manual del Conductor 
Confort 

 INCLUIR EL MANUAL DEL 
CONDUCTOR REFERENCIA A 

MODOS DE CONDUCCIÓN, 
LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO 

 INCLUIR EL MANUAL DEL CONDUCTOR 
REFERENCIA A MODOS DE 
CONDUCCIÓN, LIMPIEZA Y 

MANTENIMIENTO 

 INCLUIR EL MANUAL DEL 
CONDUCTOR REFERENCIA A 

MODOS DE CONDUCCIÓN, 
LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO 

- 

6.2. Registros de Limpieza  DEJAR REGISTRO DE LAS 
LIMPIEZAS EFECTUADAS 

 DEJAR REGISTRO DE LAS LIMPIEZAS 
EFECTUADAS 

 DEJAR REGISTRO DE LAS 
LIMPIEZAS EFECTUADAS - 

6.3. Registros de 
Mantenimiento 

 DEJAR REGISTRO DE LOS 
MANTENIMIENTOS QUE SE 

EFECTUAN A LOS VEHÍCULOS 

 DEJAR REGISTRO DE LOS 
MANTENIMIENTOS QUE SE EFECTUAN 

A LOS VEHÍCULOS 

 DEJAR REGISTRO DE LOS 
MANTENIMIENTOS QUE SE 

EFECTUAN A LOS VEHÍCULOS 
- 

6.4. Satisfacción Confort 
Mínima 

MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 5 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 5 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 5 ALCANZAR UNA PUNTUACIÓN 
ANUAL MEDIA DE 7 

6.5. Limpieza 
QUE SE LIMPIEN LOS 

VEHÍCULOS DEL LOTE EN 
UNA SEMANA 

QUE SE LIMPIEN LOS VEHÍCULOS DEL 
LOTE EN UNA SEMANA 

ENTRE 3 Y 5 LIMPIEZAS A LA 
SEMANA - 

6.6. Mantenimiento 
IGUAL O INFERIOR AL 30% 
DIAS INDISPONIBLES POR 

AVERÍAS 

IGUAL O INFERIOR AL 30% DIAS 
INDISPONIBLES POR AVERÍAS 

ENTRE 1 Y 2 DÍAS DE NO 
DISPONIBIILIDAD DEL 

VEHÍCULO POR AVERÍA  
- 
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6.7. Satisfacción Confort MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 6 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 6 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 6 - 

7.1. 
Registros de las 
Inspecciones de 

Seguridad 

 EXISTENCIA DE REGISTROS 
DE INSPECCIONES DE 

SEGURIDAD 

 EXISTENCIA DE REGISTROS DE 
INSPECCIONES DE SEGURIDAD 

 EXISTENCIA DE REGISTROS 
DE INSPECCIONES DE 

SEGURIDAD 
- 

7.2. Inspecciones de 
Seguridad 

 1 INSPECCIÓN AL 
TRIMESTRE  1 INSPECCIÓN AL TRIMESTRE  ENTRE 3 Y 4  INSPECCIÓNES - 

7.3. Satisfacción Seguridad MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 6 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 6 MEDIA IGUAL O SUPERIOR A 6 ALCANZAR UNA PUNTUACIÓN 
ANUAL MEDIA DE 7 

8.1. Residuos Peligrosos GESTIÓN CORRECTA DE LOS 
RESIDUOS PELIGROSOS 

(ACEITES USADOS) 

GESTIÓN CORRECTA DE LOS 
RESIDUOS PELIGROSOS (ACEITES 

USADOS) 

GESTIÓN CORRECTA DE LOS 
RESIDUOS PELIGROSOS 

(ACEITES USADOS) 

- 

8.2. Emisión de Gases de 
Escape MOTORES INFERIORES AL 

EURO 2 MOTORES INFERIORES AL EURO 2 
MOTORES INFERIORES AL 

EURO 2 
- 

8.3. Sensibilidad Ambiental 
PARTICIPACIÓNES EN 

ACCIONES DE 
SENSIBILIZACIÓN AMBIENTAL 

PARTICIPACIÓNES EN ACCIONES DE 
SENSIBILIZACIÓN AMBIENTAL 

PARTICIPACIÓNES EN 
ACCIONES DE 

SENSIBILIZACIÓN AMBIENTAL 

REALIZAR AL MENOS UNA ACCIÓN 
DE SENSIBILIZACIÓN AMBIENTAL 

AL AÑO 

8.4. Consumo de energía 
75% DE LOS CONDUCTORES 

CON FORMACIÓN EN 
CONDUCCIÓN ECONÓMICA 

75% DE LOS CONDUCTORES CON 
FORMACIÓN EN CONDUCCIÓN 

ECONÓMICA 

75% DE LOS CONDUCTORES 
CON FORMACIÓN EN 

CONDUCCIÓN ECONÓMICA 
- 
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