
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

PROTOCOLO PARA EL 

PERSONAL DE CONDUCCIÓN 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 



Protocolo del personal de conducción EMT-Palma Página 2 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

         ÍNDICE 
 
 

1. INTRODUCCIÓN .................................................................................... 3 

2. NORMAS BÁSICAS DEL PERSONAL DE CONDUCCIÓN .......................... 3 

3. PRESENTACIÓN AL TRABAJO ................................................................ 4 

4. BILLETADORAS Y SAE ............................................................................ 7 

5. RÓTULOS ELECTRÓNICOS DE LOS VEHÍCULOS ..................................... 8 

6. VEHÍCULOS Y  MANTENIMIENTO ......................................................... 9 

7. TARIFAS .............................................................................................. 11 

8. ACCIDENTES ........................................................................................ 12 

9. AGRESIONES ....................................................................................... 14 

10. RECAUDACIÓN .................................................................................. 14 

11. EXTRACTO DEL REGLAMENTO DE TRANSPORTES  ........................... 16 

 



Protocolo del personal de conducción EMT-Palma Página 3 

 

 

1. INTRODUCCIÓN 

El propósito fundamental de este protocolo es el de ser un resumen para 
el Personal de Conducción, de las tareas, actitudes y obligaciones a tener en 
cuenta para el desempeño de sus funciones.  Se pretende resolver dudas de 
la operativa diaria, así como evitar las duplicidades o superposición de tareas. 
Este protocolo contempla también cuestiones relacionadas con la atención a 
los usuarios o usuarias y procedimientos administrativos, como por ejemplo 
la correcta cumplimentación de los documentos necesarios para las tareas de 
otros departamentos relacionados con la conducción. 

Si bien este documento no constituye un listado exhaustivo de normas y 
restricciones, sí es una selección de las más importantes. Tendrá revisiones 
bianuales, aunque de manera extraordinaria se puedan producir otras 
actualizaciones, debido a que se valoren como importantes cambios que se 
puedan producir, que dejen desfasada la información que figura. 

Es obligatorio leer y conocer este documento por parte de todo el 
Personal de Conducción, para evitar así errores y conductas que puedan 
perjudicar la operatividad o dañar la imagen de la empresa. 

Se relacionan a continuación las tareas y obligaciones, agrupadas en 
diferentes apartados, según su especificidad  o en relación con otras áreas de 
la Empresa.     

 
2. NORMAS BÁSICAS DEL PERSONAL DE CONDUCCIÓN 
  

 Conducir con la profesionalidad, diligencia y precaución necesaria para 
evitar daños, tanto propios como ajenos, teniendo cuidado de no poner 
en peligro al pasaje, así como al resto de personas usuarias de la vía.  

 Velar durante la conducción, y especialmente en la subida y bajada de 
personas usuarias, por la seguridad de las mismas. A excepción de una 
aglomeración de pasaje, es recomendable la apertura de las dos hojas 
de la puerta de acceso. 
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 Tomar conciencia de que son la imagen de la empresa. 

 No hacer uso del teléfono móvil durante la conducción del autobús. 

 Efectuar las paradas y arrancadas sin acelerones ni de forma brusca. 

 Abstenerse de realizar cualquier tipo de acto que le distraiga durante la 
conducción. 

 Detener el vehículo en las paradas, lo más cercano posible de la acera de 
la vía, usando las dársenas habilitadas a tal efecto cuando éstas existan. 

 Extraer la rampa para facilitar el acceso al vehículo de sillas de ruedas,  
cochecitos para bebés (únicamente en caso de cochecitos para 
gemelos), así como para toda persona impedida o con dificultades para 
acceder por la puerta delantera. 

 No se recomienda manipular la rampa de personas discapacitadas en 
caso de que ésta se averíe, debiendo comunicar la incidencia al SAE para 
que envíen al taller móvil. 

 Tener siempre y en todo momento un trato respetuoso y correcto con 
las personas usuarias.  

 Facilitar la identidad o el código de trabajador o trabajadora a las 
personas usuarias  que lo soliciten. 

 Si el vehículo debe detenerse por cualquier tipo de incidencia, se dejarán 
las puertas abiertas para que el pasaje pueda abandonar el mismo, 
siempre que no suponga un peligro para estas personas. 

 Si hubiere falta de espacio en la parte delantera del vehículo, y antes de 
dejar de cargar pasaje por este motivo, se debe solicitar la colaboración 
del pasaje para que se desplacen hacia la parte trasera y así  permitir el 
acceso a otros usuarios o usuarias.  

 Una vez aparcado el vehículo en las cocheras, hay que cerciorarse de 
que todas las puertas y ventanas del mismo están correctamente 
cerradas. 

 
3. PRESENTACIÓN AL TRABAJO 
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El conductor o conductora se presentará a su servicio correctamente 
uniformado o uniformada, ya que es obligatorio el uso del uniforme durante 
la prestación del servicio, puesto que ofrece a las personas usuarias una 
imagen de seriedad y profesionalidad. 

 
La puntualidad en la recogida del servicio, con la antelación necesaria 

sobre el horario reflejado en la asignación, permitirá preparar el vehículo 
para su salida. 

Se ha de recoger el vehículo asignado para el trabajo y especificado en la 
cartulina de “Diario del vehículo”. Además de solicitar cuantos documentos 
y/o diferentes formularios se precisen para un buen desarrollo del trabajo, 
tales como la “Tarjeta horaria”. 

 
Una vez, finalizado el servicio se ha de devolver la documentación del 

vehículo, así como los distintos formularios o documentación que sea 
necesaria. 
 
3.1. Aparcamiento de autobuses 
 

Cada vehículo tiene un lugar asignado para su aparcamiento, que debe 
ser respetado, ya que un error provoca un efecto en cascada imposibilitando 
su localización al día siguiente. 

 
En el interior de las instalaciones de la Empresa no se circulará a una 

velocidad superior a 20 km/h y se hará siempre con las luces encendidas. Los 
desplazamientos a pie deberán realizarse únicamente mediante el uso de las 
zonas peatonales. 

 
3.2. Tarjeta horaria servicio regular 
 

La tarjeta horaria es necesaria para la realización de cualquier servicio 
que sea de línea regular. Es el documento que determina los pasos a seguir 
durante el desarrollo del servicio. En su anverso y reverso se definen los 
siguientes aspectos. 

1. El nombre y número de la línea. 
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2. Indica si se trata de un horario de día laborable, sábado, o de 
domingo/festivo. 

3. La fecha de la última actualización del horario. 

4. La hora de inicio del servicio en cocheras. 

5. La hora y el lugar del inicio del servicio en línea. 

6. Las horas de relevo, o fin del servicio para los diferentes turnos. 

7. Delimita los horarios de salida de los viajes que componen el servicio 
de todos los turnos (llegadas y salidas). Con las horas y lugar de 
relevo de los diferentes turnos y la entrada a cocheras o retiro. 

8. La hora de entrada a cocheras para finalizar el servicio. 

9. Los itinerarios de inicio y de finalización del servicio, desde cocheras 
hasta la línea y viceversa. 

10. Los códigos de los rótulos electrónicos. 

11. También contiene información adicional sobre las primeras y las 
últimas salidas de la línea en concreto, así como de la frecuencia 
media de la misma. 

 
La tarjeta horaria del servicio volante también determina los pasos a 

seguir durante el desarrollo del servicio, además de contener la información 
que contiene la tarjeta del servicio regular, tiene las siguientes 
especificidades: 

 

1. Indica el número y nombre de la línea con la que se inicia el servicio, 
pero también contiene el nombre y número de otra línea en la que 
con posterioridad se va a desarrollar el servicio. 

2. Establece la hora de finalización del primer tramo del servicio e indica 
las condiciones y el itinerario en que el trabajador o trabajadora ha 
de dirigirse a realizar el siguiente tramo del servicio. 

3. También delimita los horarios de salida de los viajes que componen el 
servicio de todos los turnos, con las horas y lugar de relevo de los 
diferentes turnos y la entrada a cocheras o retiro. 
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4. Contiene información adicional sobre las primeras y las últimas 
salidas, en este caso, de todas las líneas  donde transcurre el servicio, 
así como de la frecuencia media de las mismas. 

 
3.3. Diario del vehículo 
 

El diario del vehículo es un documento mensual que cada vehículo tiene, 
en el que además consta la información de la plaza de aparcamiento donde 
debe ir aparcado cada autobús. 

 
Este documento se ha de cumplimentar por todos los conductores y 

conductoras que empleen el vehículo, anotando: 

 El número de trabajador o trabajadora 

 La línea y el servicio  

 La cantidad de litros de combustible repostado 

 La cantidad de litros de urea (ad-blue) que se repostan.  
 
3.4. Dotación de trabajo 
 

Para desempeñar correctamente su trabajo, el conductor o conductora 
acudirá provisto de su carnet de conducir y también de la siguiente dotación: 

 

 rollos de papel para impresión del billetaje 

 parte de incidencias  

 parte de accidentes 

 llave de apertura de las cabinas de aseo (según la línea a que esté 
asignado) 

 bolsa de trabajo 

 cambio  
 
4. BILLETADORAS Y SAE 

 
Todos los vehículos están equipados con una billetadora. Esta aplicación 

permite realizar múltiples operaciones, tales como la venta de diferentes 
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títulos de viaje, validaciones de tarjetas, impresión de recibos, impresión de 
ticket de accidentes, etc. Los datos de cada sesión de venta se almacenan en 
un fichero hasta acabar el servicio para, una vez acabado, ser enviados al 
sistema central de la empresa. 

 
El pupitre de billetaje se conectará automáticamente al SAE. Una vez 

conectado, no se ha de activar en modo manual sino que debe funcionar en 
modo automático. En caso contrario, se deben pasar las paradas de forma 
manual, para que los tickets se emitan en la parada correspondiente. Si este 
problema persiste, se deberá avisar al SAE y realizar el correspondiente parte 
de incidencia. 

 
Hay que cerciorarse de que se introduce en la billetadora la numeración 

correcta del vehículo. El número del vehículo está ubicado en la parte frontal 
superior del interior del bus, así como el número correspondiente del 
aparcamiento. 

 
En caso de que la billetadora presente problemas en la descarga de 

datos, informar de ello cumplimentando el apartado de observaciones de 
parte de incidencias indicando “no descarga”. 

 
La billetadora no se debe de apagar nunca cuando dejamos el vehículo 

aparcado. 
 
Además, todos los vehículos de la Empresa cuentan con un equipo 

embarcado del SAE (Sistema de Ayuda a la Explotación), o consola SAE NT, 
para que los vehículo puedan estar en permanente comunicación con la sala 
de control del SAE. 

 
Una vez aparcado el vehículo en cocheras, se debe apagar el SAE, no se 

debe apagar con anterioridad ya que el vehículo quedaría sin comunicación. 
 
5. RÓTULOS ELECTRÓNICOS DE LOS VEHÍCULOS 
 

Los rótulos electrónicos de los vehículos son indicativos de la línea y 
dirección en que se está realizando el servicio. 
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Existen dos tipos de rótulos electrónicos en la flota de la empresa: 

 Los vehículos Mercedes están equipados con los rótulos Mark IV de 
Lawo Luminator Europa (LLE).  

 Los vehículos Iveco, al igual que algunos vehículos mercedes, están 
equipados con rótulos BKB.  
 

El conductor o conductora se cerciorará de que el rótulo electrónico 
corresponde al servicio que se está realizando. 
 
6. VEHÍCULOS Y  MANTENIMIENTO 
 

Antes de iniciar el servicio, se realizará una inspección ocular del 
vehículo. De no estar en condiciones se dará aviso al SAE desde ese mismo 
vehículo, una vez iniciada la consola del SAE y conectado con éste. 

 
Una vez en línea se ha de comprobar que el SIENA funciona como 

corresponde, y con el adecuado volumen, tanto en la parte interior, así como 
también el altavoz que se encuentra dirigido hacia la parte exterior de la 
puerta delantera. 

 
Se debe cambiar el rótulo luminoso de exterior del bus en cada cambio 

de sentido, para que exhiba el mensaje correcto en todas las expediciones, 
según el sentido y los posibles recorridos alternativos de algunas líneas. 
 
6.1. Parte de aviso de incidencias 
 

La finalidad de este parte es la de facilitar las tareas de mantenimiento 
de los autobuses, para subsanar las deficiencias observadas. Por esta razón, 
es imprescindible el cumplimiento de las siguientes instrucciones: 

 Debe utilizarse un impreso por autobús, con el fin de que queden 
recogidas las incidencias o averías del vehículo. 

 El conductor o conductora hará constar el número de autobús, el 
código de trabajador o trabajadora, fecha y hora, línea y datos de 
contacto, señalando con una X aquellos apartados en los que se ha 
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detectado alguna anomalía y describiendo los síntomas observados 
para aclarar la avería. 

 Las averías relacionadas con SAE, fonías, billetadora, resto de 
equipamiento embarcado y limpieza, se notificaran con un parte de 
aviso de incidencias. Deben realizarse partes individualizados para cada 
tipo de incidencia.  

 El parte se dejará en el Control, junto a la documentación del vehículo. 
El conductor o conductora debe llevar siempre un talonario de Partes 
de Incidencia en ruta. Dichos talonarios constan de un original (hoja 
blanca) y dos copias (verde y amarillo). La hoja blanca se dejará en 
Control, la verde en el buzón que hay al lado de la entrada del Control, 
el amarillo es para el conductor o conductora. 

 Además de esto, establecerá comunicación con el Control-SAE para 
poner en conocimiento de la persona que esté controlando lo que ha 
sucedido. Cuando ésta haya consultado con el Taller, cursará 
instrucciones al conductor o conductora. En caso de cambio de 
vehículo o reparación en línea se entregará el parte blanco a quien 
repare o se lleve el vehículo. 

 
6.2. Pasos a seguir en caso de avería 
 

Con luz roja en el tablero parar inmediatamente respectando 
circunstancias de tráfico. En averías o en advertencias de averías (testigos 
rojos o amarillos) se detendrá el vehículo donde no obstaculice el tráfico, 
activando luces de emergencia, freno de estacionamiento y parar motor. 

 
Antes de llamar al SAE se tiene que chequear la avería y en su caso llevar 

a cabo una inspección ocular. 
 
Antes de desconectar las baterías, debe cerrarse la máquina de 

billetadora, sacar el correspondiente recibo de la misma forma que si acabara 
el servicio, para evitar pérdidas de información. 

 
En caso de humo o incendio se procederá a desconectar baterías desde 

el desconectador del compartimiento de baterías. 



Protocolo del personal de conducción EMT-Palma Página 11 

 

 
Se debe cumplimentar el parte de incidencias y entregarlo, en el control 

al llevar el bus a cocheras o al conductor/a que realiza el cambio en línea. 
Esto incluye las incidencias del bus así como de las máquinas billetadoras o 
resto de elementos embarcados. 
 
 

MUY IMPORTANTE !!! 

El personal de conducción ha de ser consciente en todo momento 
que, en caso de avería o cualquier otra circunstancia anómala, la 
decisión última acerca de si continuar o no el viaje recae 
exclusivamente sobre el mismo. El personal de conducción, como 
profesional que es, ha de actuar en conciencia. Si cree que la 
seguridad e integridad del pasaje corre peligro, no continuará el 
viaje. Asimismo en caso de avería grave o indicación mediante luz 
roja del tablero encendida,  se detendrá el vehículo y se parará el 
motor, comunicándolo al control-SAE. 

 
 
 
7. TARIFAS 
 

Las tarifas vigentes se publican en la web de la EMT-Palma, y  se podrán 
abonar en efectivo, con la Tarjeta Ciudadana o con una Tarjeta Turística. 
Cuando se realice el pago con una tarjeta ciudadana se podrá realizar un 
transbordo gratuito entre líneas urbanas diferentes, hasta 90 minutos 
después de la 1ª validación.  

 
Los menores de 5 años viajan gratis acompañados de un adulto con 

billete.  
 
7.1. Tarifas de acceso al Bus de mascotas 

 
En todas las líneas se permite el acceso de pequeños animales 

domésticos siempre que vayan en trasportín o en algún receptáculo 
adecuado para ellos, sin pago alguno. 



Protocolo del personal de conducción EMT-Palma Página 12 

 

El acceso de perros con correa y bozal previo pago billete de 0,30€   
(0,67 € origen o destino aeropuerto) está permitido en las siguientes líneas:   

 

   1  Aeroport – Ciutat – Port  

   2  Circumval·lació Centre Históric 

   3  Es Pont d’Inca – Illetes  

 15  Platja de Palma – Plaça de la Reina 

 20  Sant Agustí – Son Espases 

 21  S’Arenal - Aeroport 

 30  Sant Joan de Deu 
 
8. ACCIDENTES 
 

Cuando se produce un accidente, el conductor o conductora debe avisar 
al SAE y, en caso de ser necesario, solicitar la presencia de la autoridad 
competente o de los servicios sanitarios. 

 
Inmediatamente después, se deberán emitir un ticket de accidente, en el 

cual se anotarán todos los datos de la persona contraria en los espacios 
destinados a ello.  

 
Al finalizar el servicio se deberá cumplimentar el parte de accidente, con 

todos los siguientes datos: fecha; hora; lugar; número de bus; línea; datos del 
trabajador o trabajadora; datos del vehículo contrario (compañía de seguros, 
número de póliza y datos personales del conductor o conductora contraria); 
datos de las personas lesionadas; datos de testigos (nombre, nº DNI, 
teléfono…) y se entregará adjuntando el ticket. Si el vehículo ha sufrido 
daños, se deberá cumplimentar un parte de aviso de incidencias. 

 
Si hay personas lesionadas, se les deberá comunicar que se dirijan al 

médico de la Seguridad Social para que les atiendan. No se entregará bajo 
ningún concepto copia del ticket de accidente. 

 
Si en el accidente ha intervenido otro vehículo, se le facilitará a la parte 

contraria la matrícula de nuestro bus y los datos de la póliza de seguros. No 
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se entregará ni facilitará declaración amistosa de accidente o reconocimiento 
de culpa. 

 
Si se produce un frenazo como consecuencia de la imprudencia de otro 

vehículo y alguna persona resulta lesionada, aunque no exista colisión 
directa, hay que tomar los datos del vehículo que ha provocado el frenazo o 
maniobra brusca. Si se da a la fuga, intentar aportar el máximo de datos 
posibles. Aunque falte algún número o letra de matrícula es importante 
especificar la marca, el modelo y el color del vehículo para poder 
identificarlo. 

 
El parte de accidente, se debe entregar en el departamento 

correspondiente en las 48 horas siguientes, y se cumplimentará en los 
siguientes casos: 

 Colisiones con otros vehículos. 

 Colisiones entre vehículos de la EMT-Palma, en cuyo caso cada 
conductor o conductora tramitará su propio parte. 

 Colisiones con elementos de la vía pública: semáforos, árboles, farolas, 
postes, marquesinas, etc. 

 Caídas de pasajeros o pasajeras en el interior del vehículo o al acceder o 
descender del mismo. 

 En general, en todos los casos en que se produzcan daños a las personas, 
a las cosas, o al autobús, como por ejemplo la rotura de cristales.  

 
Sea cual sea, el tipo de accidente, es muy importante recoger el nombre, 

dirección y teléfono de testigos, que pueden confirmar los hechos con objeto 
de salvar las responsabilidades derivadas de una denuncia posterior. 
 
8.1. Accidentes laborales 
 

En el supuesto de accidente laboral producido en horario de oficinas, se 
avisará al responsable de PRL y al departamento de RRHH. Si el accidente se 
produce fuera de ese horario, se debe avisar al SAE. No se acudirá al centro 
médico sin haber avisado previamente al responsable de PRL o al SAE. 
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9. AGRESIONES 
 

Ante situaciones como insultos, quejas o amenazas, etc., causadas por 
retrasos del autobús, frenazos, falta de cambio, no abono del billete…,  y que 
acaban derivando en violencia física, o bien desde un inicio son calificadas de 
violencia física, el conductor o conductora: 

1. No abandonará en ningún momento su puesto de trabajo. 

2. Tratará de mantener una postura serena y tranquila sin dar réplica a 
los insultos formulados por parte de las personas usuarias, 
procurando contener la situación.  

3. Si la situación persiste, se informará a las personas usuarias de la 
posibilidad de formular una reclamación en las oficinas de atención al 
usuario de Anselmo Clavé, para lo que le facilitará el teléfono y 
dirección de las mismas. 

4. En caso de que la situación vaya a más, y llegue a resultar 
incontrolable el trabajador o trabajadora contactará inmediatamente 
con el SAE a través de la activación del pulsador o pisón de llamada 
de emergencia para que éste contacte con los Cuerpos y Fuerzas de 
Seguridad al objeto de que se personen en el lugar donde se 
desarrollen los hechos. 

5. Procurará contar con testigos y tomará nota de datos identificativos 
para contactar con ellos posteriormente, tales como el nombre y 
apellidos, DNI., teléfono y dirección. 

6. Cuando llegue al centro de trabajo cumplimentará el formulario de 
registro de agresiones, al que adjuntará informe médico, parte de 
lesiones, atestado policial, denuncia realizada, o cualquier otra 
documentación relacionada con la agresión si la hubiera. 

 
10. RECAUDACIÓN 
 

Mediante la liquidación se revierte a la Empresa el dinero cobrado al 
pasaje durante la jornada de trabajo. Se puede liquidar mediante las 
máquinas automáticas de recaudación o a través de ingreso bancario. 
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Se podrá realizar ingreso en cualquiera de las entidades bancarias que 
indique la empresa.  

 
En el ingreso deberá figurar el código de trabajador o trabajadora y la 

fecha del servicio realizado.  Se deberá guardar el comprobante del ingreso 
bancario, pudiendo ser solicitado por la Empresa en caso de duda. 
 
10.1. Máquinas de recaudación 
 

El departamento de recaudación cuenta con cinco máquinas para el 
ingreso en efectivo del dinero recaudado, todas ellas están operativas las 24 
horas del día. 

 
Cuatro de ellas están situadas en la sala de recaudación. La quinta 

máquina autorecaudadora está ubicada en la sala de personal de conducción. 
 
Es importante recordar que el ingreso debe ser el importe exacto que 

viene determinado en el ticket de la billetadora. 
 
Si en el proceso de la liquidación, la máquina falla, se procederá a 

cumplimentar el impreso para notificar la anomalía con todos los datos 
necesarios y con el número de la máquina (indicado en la parte posterior de 
la misma). Este impreso se depositará en el buzón de recaudación. 

 
 
 

MUY IMPORTANTE !!! 

Se debe liquidar la recaudación en un plazo inferior a 
las veinticuatro horas después de la finalización del servicio, 
exceptuando al personal que disfrute su descanso, en tal 
caso deberán efectuar la liquidación el primer día de trabajo.  
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11. EXTRACTO DEL REGLAMENTO DE TRANSPORTES (BOIB núm. 14, del 27 
de enero de 2007).  

CAPÍTULO I - ORGANIZACIÓN 
Sección 4ª Tarifas 

 
Artículo 10.- Naturaleza, aprobación y publicación. Validez, formas de pago y 
transporte gratuito. 

7.- Tienen acceso gratuito: 
a) Los niños hasta cuatro años, siempre que viajen acompañados por 

una persona mayor en posesión de su título de transporte 
correspondiente. 

b) En supuesto de divergencia sobre la edad del menor, prevalecerá “in 
situ” el criterio del conductor, sin perjuicio de la devolución del 
importe del viaje, una vez acreditada convenientemente aquella 
circunstancia. 

 
Artículo 11.- Pago del billete. 

1. El importe económico del transporte correspondiente a un único viaje se 
hará efectivo al acceder al vehículo, entregándose el correspondiente 
título de transporte. 

2. El importe económico del transporte correspondiente a un único viaje se 
abonará con moneda de curso legal, sin deterioro que la invalide 
conforme a las normas reguladoras del poder liberatorio de la moneda, en 
los términos del artículo séptimo de la Ley 10/1975 y normas de 
actualización o desarrollo del mismo, y en cualquier caso con moneda 
cuya cuantía máxima no exceda de diez Euros. 

3. El título de transporte que concede derecho al viaje deberá conservarse 
en perfectas condiciones hasta el final del trayecto. 

4. Si algún viajero estuviere desprovisto del billete y no abona al momento el 
recargo extraordinario establecido, deberá abandonar el autobús a lo 
sumo en la parada siguiente, sin perjuicio de la responsabilidad en que 
haya incurrido. 
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Sección 5ª 
Títulos de transporte 

 
Artículo 14.- Cambio, uso fraudulento y retirada de los títulos multiviaje. 

1. Los títulos de transporte usados fraudulenta o incorrectamente, no darán 
derecho a realizar el desplazamiento ni a ningún tipo de devolución o 
reclamación, debiendo proceder el interesado, sin perjuicio de la 
responsabilidad en que haya incurrido y de que conforme al número 
siguiente le sea retirado el título, a abonar el recargo extraordinario 
establecido si quiere continuar viaje. En caso de negativa del usuario a 
identificarse convenientemente, de utilizar éste un título multiviaje que 
conceda bonificaciones en razón de circunstancias personales, además de 
retirársele el título hasta que se consiga la identificación y compruebe el 
correcto uso del mismo, se podrá requerir al viajero a que abandone el 
autobús en la parada siguiente. 

 
Artículo 19.- Asientos y personas con movilidad reducida. 

1. Los asientos del vehículo, en el número y dimensiones de los mismos que 
determine la tarjeta de inspección técnica y que conste en la placa sobre 
capacidad fijada en el interior del vehículo, serán ocupados libremente 
por quienes accedan primero, sin reservas ni preferencias, salvo los 
expresamente reservados a personas con movilidad reducida. En aras del 
civismo y de la buena educación, los usuarios deberán ceder los asientos a 
aquellas personas que más los puedan necesitar (personas de la tercera 
edad, mujeres embarazadas o personas que porten en sus brazos a 
lactantes). 

2. Se entiende por persona con movilidad reducida aquella que tenga una 
disminución que temporal o permanentemente le impida o dificulte el 
desplazamiento. 

A estos efectos tendrán la consideración de personas con movilidad reducida: 
los minusválidos, y, en general, todas aquellas que por sus circunstancias 
personales, tengan dificultades para viajar de pie. 
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CAPÍTULO III – DE LOS CONDUCTORES 
Sección 2ª 

De las obligaciones de los conductores relativas a conducción 
 
Artículo 21.- Deberes básicos. 

Los conductores están obligados a: 

1. Abstenerse de realizar acto alguno que les distraiga durante la marcha. 

2. Velar durante ésta, y especialmente en las subidas y bajadas de viajeros, 
por la seguridad de los mismos. 

3. Cuidar de mantener la posición adecuada a la conducción, manteniendo 
su propia libertad de movimientos, el campo necesario de visión y la 
atención permanente; y que la mantengan el resto de los pasajeros para 
garantizar su seguridad. 

4. Efectuar las paradas y arrancadas sin sacudidas ni movimientos bruscos. 

5. Conducir con la profesionalidad, diligencia y precaución necesarios para 
evitar todo daño, propio o ajeno, cuidando de no poner en peligro a los 
demás ocupantes del vehículo y al resto de los usuarios de la vía. 

6. Detener el vehículo en las paradas lo más cerca posible de las aceras, 
usando, cuando existan, las dársenas habilitadas al efecto, quedando 
prohibida la apertura de las puertas fuera de las paradas. 

7. Estar en todo momento en condiciones de controlar el vehículo. 

8. Cumplir escrupulosamente todos y cada uno de los preceptos del Real 
Decreto Legislativo 339/1990, que aprobó el Texto articulado de la Ley 
sobre Tráfico, Circulación de Vehículos a Motor y Seguridad Vial, de su 
Reglamento General y del Código de la Circulación, así como también de 
la Ordenanza Municipal de Circulación, respondiendo de las infracciones 
que se deriven de su inexacta observancia. 

 
Artículo 22.- Prohibiciones. 

Consecuentemente a dichos deberes, se prohíbe a los conductores: 

1. Conducir de modo negligente o temerario. 
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2. Llevar abiertas las puertas del vehículo y abrirlas antes de su completa 
inmovilización, así como arrancar con las puertas abiertas o desconectar 
el dispositivo de bloqueo del vehículo si las puertas permanecen 
abiertas. 

Sección 3ª. 
De las obligaciones de los conductores relativas al servicio 

 
Artículo 23.- Deberes respecto al servicio. Responsabilidad por su 
incumplimiento. 

1. Los conductores están obligados a: 

a) Percibir el importe de la tarifa establecido para el servicio, 
devolviendo en su caso el cambio; expedir el título de transporte, o 
requerir al viajero su cancelación e identificación, en su caso; y 
entregar la recaudación diaria, cumplimentando los documentos 
preceptivos. 

b) Prohibir la entrada a los vehículos y ordenar su salida a los viajeros 
que incumplan los preceptos establecidos como condiciones 
generales de utilización de los vehículos; y denunciar a los infractores 
a cualquier agente de la autoridad, en caso de resistencia o 
desobediencia. 

c) Impartir las órdenes e instrucciones necesarias sobre el servicio y las 
condiciones de su utilización, haciendo cumplir a los viajeros sus 
obligaciones y demás normas y disposiciones que les incumben, en 
especial referentes a  su seguridad. 

d) Velar durante la marcha, y especialmente en las subidas y bajadas de 
viajeros, por la seguridad de los mismos. 

e) Detenerse en las paradas durante el espacio de tiempo indispensable 
para que los viajeros suban o desciendan del vehículo. 

f) Tratar al usuario con educación y respeto, dispensándole, en todo 
momento, un trato correcto; y facilitarle cuanta información sobre el 
servicio precise, siempre que no entorpezca el normal desarrollo del 
mismo. En otro caso le remitirá a las oficinas de la entidad que 
desarrolle la actividad, en su caso. 
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g) Ir uniformado de acuerdo con las normas que al respecto se dicten o 
estén establecidas, en su caso, en el Convenio Colectivo vigente en 
cada momento. 

h) Portar la tarjeta identificativa en el lugar correspondiente, y facilitar 
su identidad o número de identificación personal al usuario que así se 
lo requiera. 

i) Adoptar las medidas necesarias previstas en el Capítulo VII del Título 
IV en caso de que, aún conduciendo con la diligencia requerida, se 
vean implicados en un accidente de circulación. 

j) Tratar y cuidar el vehículo que se les encomiende para conducir, con 
el mayor celo y diligencia exigibles, evitando perjudicar los intereses 
de su titular durante la conducción. 

k) Responder de los daños y perjuicios en el patrimonio del mismo que 
se produzcan por actos temerarios o imprudentes, cualquiera que 
fuere la gravedad de los mismos. 

2. Sin perjuicio de las sanciones por hechos de circulación constitutivos de 
infracción de que sean responsables y les sean impuestas por los 
organismos competentes, los conductores que reiteradamente infrinjan 
las normas de circulación, o incurran en infracciones que entrañen 
peligrosidad para los viajeros o restantes usuarios de las vías, además de 
la responsabilidad que les corresponda con arreglo a lo dispuesto en este 
Reglamento serán objeto del correspondiente expediente disciplinario. 

 
TÍTULO III – DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS 

CAPÍTULO I – DERECHOS DE LOS VIAJEROS 
 
Artículo 24.- Normas generales. 

1. Los usuarios, como destinatarios del servicio de transporte, serán titulares 
de los derechos establecidos por todas y cada una de las disposiciones 
vigentes dictadas con carácter general en materia de transportes, y 
específicamente de los establecidos en este título así como de los que 
resultan de las restantes disposiciones de este Reglamento. 

2. En esencia, todas las personas que lo deseen serán admitidas a la 
utilización del servicio, siempre que se cumplan las siguientes condiciones: 
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a) Que no se sobrepasen las plazas ofrecidas. 

b) Que se abone el precio establecido para el servicio, y se les expida a 
bordo del vehículo el título de transporte, si éste es un billete 
univiaje; o se porte y cancele el correspondiente título pudiendo 
elegir libremente ente los diferentes títulos de transporte válidos en 
cada momento, y conforme a las tarifas vigentes. 

c) Que se reúnan las condiciones mínimas de sanidad, salubridad e 
higiene necesarias en evitación de cualquier riesgo o incomodidad 
para los restantes usuarios. 

d) Que no se alteren las normas elementales de educación y 
convivencia. 

3. Como regla general los usuarios tienen derecho a: 

a) Ser transportados en sus desplazamientos en las condiciones 
normales de oferta de servicio establecidas, sin riesgos para su salud 
o seguridad salvo los usual o reglamentariamente admitidos en 
condiciones normales y previsibles de utilización, en el 
correspondiente emplazamiento a ellos destinado en vehículos que 
cumplan las normas de homologación y habilitación 
correspondientes, y que sean conducidos por personal 
adecuadamente formado y en posesión de la autorización 
administrativa que les habilite para ello. 

b) Disponer de una completa información sobre el servicio y a que se les 
facilite el conocimiento sobre su uso adecuado, mediante una 
correcta educación y divulgación. 

c) Hacer efectiva la garantía de calidad o nivel de prestación, lo que 
incluye que ésta se realice según las condiciones establecidas y 
conforme a la normalidad de la oferta según la información facilitada 
y a que el estado de los vehículos sea el adecuado para que su 
utilización se realice en condiciones de sanidad, comodidad e higiene. 

d) Estar protegidos contra los riesgos que puedan afectar a su salud o 
seguridad, y a ser indemnizados o reparados de los daños y perjuicios 
sufridos con arreglo a los Seguros Obligatorios afectos a la circulación 
de vehículos de transportes urbanos de superficie, salvo que estén 
causados por su culpa exclusiva. 
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e) Obtener, en su caso, el reintegro del importe del viaje en caso de 
interrupción temporal del servicio, o la devolución equitativa del 
precio total o parcial del servicio en caso de incumplimiento de las 
condiciones de su prestación, siempre que las causas sean 
imputables a la entidad que lo preste. 

f) Continuar su viaje en otro vehículo, de producirse la avería de un 
vehículo en línea.  

g) Recibir un trato correcto y educado por parte del personal del 
servicio. 

h) Portar objetos, bolsos o pequeños paquetes o bolsas de mano, 
siempre que no supongan molestias o peligro para otros viajeros, a 
juicio del conductor del vehículo. 

i) Acceder al vehículo con cestas o carritos de compra y cochecitos de 
bebé, salvo que la ocupación efectiva y máxima del vehículo no lo 
permita. Las personas que vayan acompañadas de cochecitos de 
bebés, podrán acceder al vehículo bien por la puerta delantera o 
trasera, e inmediatamente se colocarán en la plataforma central del 
vehículo. 

j) Formular reclamaciones por medio de las hojas que tienen a su 
disposición en los puntos determinados a tal fin, así como 
específicamente en el interior de todos los vehículos en servicio, 
igualmente a disposición de los usuarios, siendo ello facilitado por el 
conductor, en las que podrán exponer cualquier reclamación sobre la 
prestación del servicio, que cabrá entregar en cualquier oficina 
municipal de atención al ciudadano e incluso en las Oficinas de 
Atención al Usuario contempladas en el Artículo 41 del presente 
Reglamento. Las hojas a facilitar se editarán por triplicado, con 
ejemplares destinados al órgano competente para su examen y 
resolución, a la entidad que preste el servicio y al propio usuario, y en 
caso de ser entregadas en las referidas Oficinas de Atención al 
Usuario, deberán ser informadas y remitidas al Defensor de la 
Ciudadanía, dentro del plazo de quince días hábiles desde la 
presentación de la reclamación, conteniendo dicho informe un 
pronunciamiento sobre el contenido de la reclamación. 
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k) Recibir contestación por escrito a las reclamaciones que formulen 
dentro del plazo que al efecto señale el Reglamento del Defensor de 
la Ciudadanía. 

l) Al cumplimiento de las prescripciones sobre promoción de 
accesibilidad y supresión de barreras arquitectónicas. 

 
CAPÍTULO II – OBLIGACIONES DE LOS VIAJEROS 

 
Artículo 25.- Deberes básicos. 

Los usuarios están obligados a: 

a) Cumplir las medidas de orden y seguridad establecidas para la normal 
prestación del servicio, acatando las observaciones que al respecto 
les hagan los conductores, u otros empleados autorizados. 

b) Comprobar que el título de transporte adquirido es el adecuado, y en 
su caso, que la devolución de moneda recibida es la correcta. 

c) Abonar en concepto de recargo extraordinario de carácter tarifario 
por el servicio utilizado un importe igual al triple de la cuantía del 
billete ordinario, si carecen de título de transporte válido. Esta 
percepción no tendrá el carácter de sanción, sino el de recargo 
extraordinario de la contraprestación contractual, y será, por tanto, 
previa e independiente a la incoación de expediente sancionador, 
cuando el mismo proceda, para lo que el viajero desprovisto del título 
o que haya cancelado uno cuya utilización no le corresponda deberá 
facilitar sus datos personales al empleado que le requiera al efecto, 
quien podrá reclamar el auxilio de los Agentes de la Autoridad en 
caso de negativa o resistencia. Dicha responsabilidad será, asimismo, 
independiente de la que corresponda al conductor del vehículo que 
permita viajen en el mismo usuarios desprovistos del título de viaje. 

d) Exhibir y presentar el título de transporte cuando sea requerido para 
ello por cualquier empleado autorizado. 

e) Pasar hacia la parte trasera una vez adquirido o validado el título de 
transporte, cancelado o exhibido, sin que ningún pretexto, ni la 
proximidad a asientos que puedan quedar libres, justifique su 
incumplimiento. 
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f) Colocarse en la plataforma central del vehículo, si acceden al autobús 
con cochecitos de bebés, accionando todos los mecanismos de 
seguridad del cochecito (frenos, cinturones, etc.), y manteniendo al 
bebé en el interior del cochecito durante todo el trayecto del viaje. 
En todo momento la persona adulta será responsable de la custodia 
del bebé y su cochecito. 

g) Pedir la parada del vehículo con la suficiente antelación. 

h) Tratar o usar el material móvil con el mayor cuidado, de acuerdo con 
las condiciones establecidas para su utilización, y abstenerse de 
manipular los dispositivos de apertura de puertas fuera de los 
supuestos de emergencia correspondientes, así como cualquier 
equipo, útil o instalación del vehículo. 

i) Formular aviso y prestar su colaboración, de producirse un accidente, 
en la forma establecida. 

j) No realizar, con carácter general, todas aquellas acciones que 
perturben el correcto desenvolvimiento del servicio de transporte. 

 
CAPÍTULO II – DE LA INFORMACIÓN AL VIAJERO 

 
Artículo 31.- Normas sobre el servicio y uso del mismo. 

Deberá facilitarse en todo momento, exacta información del servicio que se 
preste y a divulgar las normas sobre su adecuado uso, de acuerdo con las 
siguientes reglas: 

1. En las Oficinas de Atención al Usuario que estén establecidas estará a 
disposición del usuario información sobre los itinerarios, tarifas, paradas, 
horarios y cualquier otra referente al servicio; igualmente habrá un 
ejemplar del presente Reglamento para examen y consulta, así como 
hojas de reclamaciones, para que los viajeros puedan formular las que 
estimen oportunas. 

2. En los puntos de parada que sea posible, deberá existir correcta 
información para el usuario que incluirá, en todo caso, cuadro vigente de 
tarifas, plano de la red y esquema del itinerario de la línea o líneas que 
incidan en dicho punto así como las sucesivas paradas, así como panel 
informativo electrónico y el horario o frecuencia de las distintas líneas. 
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CAPÍTULO III – DEL TRATO A LOS USUARIOS 

 
Artículo 32.- Trato correcto. 

Todos los empleados afectos al servicio mantendrán en todo momento un 
trato correcto con los viajeros, atendiendo con amabilidad y corrección las 
peticiones de ayuda, de información o de reclamación que les sean 
solicitadas. 
 
Artículo 33.- Conductas infractoras y sanciones. 

En su caso, la entidad que preste el servicio cuidará, mediante los 
procedimientos de régimen disciplinario interno que tenga establecidos, de 
sancionar las conductas de sus empleados que contravengan lo dispuesto en 
el artículo anterior. 
 

CAPÍTULO IV – DE LOS ACCIDENTES 
 
Artículo 34.- Normas generales. 

Si con ocasión de la prestación del servicio de transporte a que se refiere el 
presente Reglamento, y aún conduciéndose los vehículos con la diligencia 
requerida, tiene lugar un accidente del que se deriven daños corporales a 
algún viajero o se producen daños materiales al vehículo de transporte 
público o a otros vehículos u ocupantes de los mismos, se procederá 
conforme a las reglas que se establecen en los artículos siguientes. 
 
Artículo 35.- Obligaciones de los conductores. 

Los conductores implicados en un accidente de circulación, están obligados a: 

a) Avisar al centro de control de la entidad que preste el servicio y 
cumplimentar el parte de siniestro e incidencias con todos los datos 
preceptivos, solicitando los mismos al conductor del otro vehículo 
implicado al tiempo que se facilitan los propios y haciendo constar los 
de los lesionados y testigos, en su caso. 

b) Evitar, en tal supuesto, la modificación del estado de las cosas y de 
las huellas u otras pruebas que puedan ser útiles para determinar la 
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responsabilidad, salvo que exista conformidad en los intervinientes 
sobre la forma en que ha ocurrido el accidente y su responsabilidad y 
se formule el parte amistoso o que, con ello, se perjudique la 
seguridad de la circulación o de los heridos, en su caso. 

A menos que se produzcan sólo daños materiales y exista acuerdo 
sobre su responsabilidad, o heridas claramente leves sin que ninguna 
de las personas implicadas lo solicite, avisar a la Autoridad o sus 
agentes si hubiere versiones contradictorias o, aparentemente, 
hubiera resultado gravemente herida o muerta alguna persona. 

c) Adoptar las medidas necesarias, auxiliando a las víctimas y recabando 
los servicios sanitarios existentes, facilitando su identidad y 
colaborando con la Autoridad o sus agentes cuya intervención 
requiera. 

d) De recibir el correspondiente aviso, requerir la colaboración que no 
sea manifiestamente innecesaria y tomar los datos a los viajeros que 
hayan advertido la forma de producirse las lesiones, si sin percatarse 
ha resultado herido un usuario; y, de no ser atendido, recabar la 
presencia y personación de los agentes de la autoridad. 

 
Artículo 36.- Obligaciones de los lesionados u otros usuarios. 

1. Si con ocasión del desplazamiento tiene lugar un accidente en un vehículo 
del servicio a causa del cual se ocasionen lesiones a algún viajero, tanto 
durante su permanencia en el vehículo como al subir o bajar del mismo, 
su ocurrencia deberá ser puesta por el afectado u otro usuario en 
conocimiento del conductor que no se haya percatado, quien deberá 
tomar todos los datos posibles para la confección del oportuno parte de 
siniestro y requerir la asistencia debida. 

2. Si el que avisa es el lesionado, deberá justificar su condición de asegurado 
a través del título de transporte de que esté en posesión. 

3. Los viajeros están obligados a prestar su colaboración, de producirse un 
accidente del que resulten sólo daños materiales para el vehículo de 
transporte público u otros implicados y hayan presenciado la forma de 
ocurrir el siniestro, para esclarecer los hechos. 

 
CAPÍTULO VI – DE LAS RECLAMACIONES 
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Artículo 41.- Normas generales. 

1. En las Oficinas de Atención al Usuario que se establezcan existirán a 
disposición de los usuarios hojas de reclamaciones en las que cualquier 
viajero podrá realizar cuantas observaciones, quejas y reclamaciones 
relacionadas con la prestación del servicio estime oportunas, que serán 
remitidas para su tramitación al Defensor de la Ciudadanía, de acuerdo a 
las normas reglamentarias que sean de aplicación al mismo. 

2. Todas las reclamaciones se formularán por escrito, consignando los 
hechos objeto de la reclamación, nombre, apellidos, número del 
documento nacional de identidad, pasaporte o tarjeta de residencia en 
vigor, domicilio y firma del reclamante, así como el lugar y fecha de la 
reclamación. 

3. También podrán dirigirse, consignando todos los datos expresados, por 
correo electrónico o por fax a la dirección y número que a tal efecto se 
señalen. E igualmente ser remitidas por correo. 

 
Artículo 42.- Condiciones y plazo para reclamar. 

1. El usuario reclamante, en el momento de formular su reclamación, deberá 
estar provisto de título de transporte válido y acreditar la existencia del 
transporte efectuado por cualquiera de los medios de prueba admitidos 
en derecho, si el hecho relatado se refiere ocurrido durante el viaje, 
estando el vehículo en ruta. 

2. La reclamación podrá interponerse desde el momento en que se produjo 
el hecho que la motive, mientras el plazo de prescripción correspondiente 
a éste no haya transcurrido conforme a lo dispuesto en el artículo 51 de 
este Reglamento. 


