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Importante: Esta informacion tiene caracter informativo; tienen validez juridica
solamente los textos publicados en los correspondientes Boletines Oficiales.

1. Reglamento UE n© 181/2011 y su ambito de aplicacion

El Reglamento comunitario establecen los siguiente derechos minimos para los clientes
de estos servicios en el &mbito de la Unidén Europea.

e Condiciones de transporte no discriminatorias.

e Acceso a las personas con discapacidad y/o con movilidad reducida, sin costes
adicionales y con compensacion financiera por la pérdida o deterioro de su equipo
de movilidad.

e Normas minimas de informacién sobre el viaje a todos los pasajeros antes y
durante el viaje, asi como informacion general sobre sus derechos.

e Disposicion por parte de los transportistas, de un mecanismo de tramitacion de las
reclamaciones al alcance de todos los viajeros.

e Indemnizacidn y asistencia en caso de accidente.

2. Relacion de los derechos de los viajeros de autobus y autocar
- No discriminacién

Al adquirir los billetes de transporte, las condiciones y tarifas se ofreceran a todos los
viajeros sin discriminacién por razones de nacionalidad, sexo, religion o cualquier otra.

- Informacion sobre el viaje y los derechos de los pasajeros

En todos los servicios los transportistas y las estaciones, dentro de sus respectivos
ambitos de competencia, suministraran a los viajeros informacién adecuada a lo largo
de su viaje, y velaran por que los viajeros reciban informacién sobre los derechos que
les otorga el Reglamento europeo a mas tardar en el momento de la salida, incluyendo
los datos de contacto necesarios para dirigirse al organismo de aplicacién nacional.

- Movilidad: Acceso al transporte, billetes y tarifas.

Los transportistas, agencias de viajes y operadores de reservas no pueden pedir a una
persona con discapacidad o con movilidad reducida que pague costes adicionales por la
reserva de los billetes. Tampoco se pueden negar a aceptar una persona, a
proporcionarle un billete o a embarcarla. Las excepciones solo pueden efectuarse
cuando no fuera posible en cumplimiento de la legislacion sobre la seguridad de los
pasajeros y los requisitos de salud o, cuando el disefio del autobus o las
infraestructuras de medio de transporte hagan inviable transportar a esta persona de
manera segura. En este caso se informarda inmediatamente al pasajero de los motivos
de denegaciéon, y en caso de que el pasajero lo solicite, se facilitara por escrito,
ofreciéndole el reembolso total u otro servicio alternativo posible siempre sujeto a
disponibilidad. Si las razones pueden eliminarse por la presencia de una persona para
proporcionar la asistencia necesaria, este viajero podra ir acompafiado de una persona
de su eleccion de forma totalmente gratuita.


https://www.reserbus.es/

En el caso de los servicios regulares con una distancia programada superior a 250 km.,
los transportistas y los gestores de las estaciones prestaran, dentro de sus respectivos
ambitos de competencia, asistencia gratuita que comprendera al menos:

e Desplazamiento del punto designado al mostrador de facturaciéon, sala de espera y
zona de embarque.

e Subir y apearse del vehiculo mediante la utilizacion de ascensores, sillas de ruedas
0 asistencia de otro tipo en caso necesario.

e Cargar su equipaje.

e Recuperar su equipaje.

e Llevar un perro de asistencia.
e Acceder a los asientos.

e Recibir la informacién esencial sobre el viaje en formatos accesibles previa peticion
del viajero.

Esta discapacidad o movilidad reducida debe ser informada al transportista sobre sus
necesidades especificas a mas tardar 36 horas antes del momento en que se precise la
asistencia y tienen que presentarse en el punto designado en el momento acordado
antes de la salida (no méas de 60 minutos respecto de la hora de salida publicada, o de
30 minutos si no se ha fijado hora).

- Fallecimiento o lesiones personales de los pasajeros en caso de accidente.
Pérdida o dafio del equipaje.

Salvo en los servicios regulares cuya distancia programada sea inferior a los 250 km:

e Los viajeros tienen derecho indemnizacion por fallecimiento o lesiones personales
debidos a accidentes por el uso de los servicios de autobus o autocar. Las
condiciones e importe de la compensacion se regiran por el Derecho nacional.

e Igualmente los viajeros tienen derecho a una indemnizaciéon por la pérdida o dafios
del equipaje debidos a accidentes, también regidos por el Derecho nacional. En el
caso espafiol, la Ley de Ordenacién de los Transportes Terrestres establece que
para los transportes incluidos en el ambito de la Union Europea la responsabilidad
estara limitada a 1.200 euros por pieza de equipaje.

e El transportista proporcionard una asistencia tras el accidente adecuada y
proporcionada a los viajeros para sus necesidades inmediatas, que incluird, cuando
resulte necesario, alojamiento, comida, ropa, transporte y prestaciéon de primeros
auxilios. El transportista podra limitar el coste del alojamiento a 80 euros por noche
y por viajero, con un maximo de dos noches.

- Embarque, retrasos y cancelaciones

En caso de servicios regulares con distancia programada superior a los 250 km., los
viajeros seran informados de la situacion por el transportista o el gestor de la estacion,
en caso de cancelacion o retraso en la salida, lo antes posible y en cualquier caso a mas
tardar 30 minutos después de la hora de salida programada, asi como de la hora
estimada de salida en cuanto se disponga de dicha informacién. En caso de que los
viajeros pierdan una conexion debido a la cancelacion o retraso, el transportista o el
gestor de la estacion, haran esfuerzos razonables para informarles sobre conexiones
alternativas.



En el caso de los servicios superiores a los 250 km., si se produce un exceso de
reservas (overbooking) o el transportista tiene razones para suponer un retraso de mas
de 2 horas respecto a la hora prevista de salida o la cancelacion del servicio, los
pasajeros tienen derecho a elegir entre:

e Un recorrido alternativo hasta el destino final sin coste adicional a la mayor
brevedad posible en condiciones comparables, o

e El reembolso del precio del billete completo, con un servicio de vuelta gratuito a la
mayor brevedad al primer punto de partida.

e Igualmente el viajero tendra derecho a una indemnizacién de hasta el 50 % del
precio del billete si no se le puede ofrecer el reembolso o el recorrido alternativo.
Este derecho de compensacion y el eventual reembolso del billete no impediran a
los viajeros solicitar, de conformidad con el Derecho, indemnizaciones por dafios y
perjuicios ante los tribunales nacionales respecto de las pérdidas resultantes de la
cancelacion o el retraso.

e En caso de averia del vehiculo durante el trayecto, el transportista debera enviar
otro autobus o autocar hasta el lugar de la averia, para continuar el servicio y llevar
a los pasajeros hasta el destino o bien hasta un punto de espera o una estacion
adecuados donde sea posible la continuacion del viaje.

Si el servicio programado es superior a los 250 km. y tiene una duracion prevista de

mas de tres horas, en situaciones de cancelacion o de retraso de mas de 90 minutos el

transportista ofrecerda al viajero gratuitamente:

e Aperitivos, comidas y refrigerios en proporcion razonable al tiempo de espera,
siempre que se disponga de ellos en el autoblds, la estacibn o puedan
razonablemente proveerse.

e Alojamiento, asi como asistencia para organizar el traslado entre la estacion y este
cuando sea necesaria una estancia de una o mas noches. El transportista no esta
obligado a cubrir los gastos de alojamiento en caso de que la cancelacién o el
retraso se deban a condiciones climaticas extremas o a grandes catastrofes
naturales.

- Pérdida o dafio del equipaje que no sean consecuencia de un accidente

Este supuesto no esta regulado en el Reglamento comunitario, pero la Ley de
Ordenacion de los Transportes Terrestres espafiola establece que la responsabilidad por
danos o pérdidas a los equipajes estara limitada a 450 euros por pieza, salvo que se
pacten expresamente cuantias o condiciones mas favorables para el viajero.

3.Procedimiento de reclamacion

Los pasajeros pueden presentar reclamaciones al transportista en los tres meses
siguientes a la fecha en que se haya prestado un servicio regular o se hubiera debido
de prestar. En el mes siguiente a la recepcion, el transportista debe notificar al viajero
el estado de su reclamacion (admitida, desestimada o examinandose), y debe
proporcionar la respuesta definitiva en un plazo de tres meses a partir de la fecha de
recepcion de dicha reclamacién. En caso de que se infrinja, los pasajeros pueden
presentar reclamaciones ante el organismo de aplicacién nacional competente.

4.0rganismo de aplicacion nacional. Especial referencia a las Juntas
Arbitrales de Transporte

Cada pais de la Unién Europea ha designado uno o varios organismos nacionales para
hacer cumplir los derechos del Reglamento. En Espafia son el Ministerio de Fomento y
los Departamentos de Transporte de las Comunidades Auténomas, cada uno en su
ambito de competencia, sin perjuicio de las que correspondan a la Agencia Espafiola de



Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion (AECOSAN), dependiente del Ministerio de
Sanidad, Politicas Sociales e Igualdad.

Ademas, existen Juntas Arbitrales del Transporte en todas las Comunidades Auténomas
y en las ciudades de Ceuta y Melilla. Su objeto principal es resolver reclamaciones de
caracter mercantil relacionadas con el cumplimiento de los contratos de transporte
terrestre y de actividades auxiliares y complementarias.

5. Los derechos de los viajeros en bus y la Comision Europea

La Comision Europea desarrolla una labor de proteccion de los derechos de los viajeros
y de garantia de la aplicacion de la normativa comunitaria.

En Espafa, los viajeros pueden remitir su reclamacién directamente a las autoridades
competentes, sin que sea preciso remitirla primero al transportista. En cuanto a los
formularios en papel de presentacion de reclamaciones, la distribucién competencial del
modelo corresponde a las Comunidades Auténomas.

Esta presentacion puede realizarse en papel, por correo electrénico, y personalmente
en las oficinas del Ministerio de Fomento o del Departamento autonémico competente
en materia de transporte.

Aparte de la via judicial, en materia de transporte por carretera existe una via
alternativa extrajudicial de incuestionable éxito, consistente en la mediacién de las
Juntas Arbitrales del Transporte, dependientes de las Comunidades Auténomas.

En cuanto a los tipos de reclamacién, son los siguientes:

-La que se hace desde los 6rganos competentes en los Ayuntamientos, Departamentos
de Transporte de las Comunidades Auténomas, o el Ministerio de Fomento. Ello puede
dar lugar a la sancion del transportista por incumplimiento.

- La que persigue el resarcimiento del dafio: en este caso se puede reclamar ante las
Juntas Arbitrales del Transporte o ante los juzgados y tribunales, siendo las decisiones
de unas y otros obligatorias para todas las partes.

Por lo que se refiere a las actuaciones para garantizar la correcta aplicacion del
Reglamento, mensualmente se realizan inspecciones en las lineas regulares, para
comprobar el cumplimiento de las estipulaciones consignadas en sus contratos.

En cuestiones de informacién a los usuarios, la pagina web del Ministerio de Fomento
Espafol contiene la informacion relativa a los derechos de los viajeros de autobus y
autocar. Esta informacién contiene referencias expresas al Reglamento (UE) n°
181/2011 y a su contenido, asi como enlaces a la pagina web de la Comision Europea
donde se contiene la informacién a este respecto.

Ademas, entre las normas de control que vienen regulando a las empresas, se
encuentran la obligatoriedad de éstas a comunicar al viajero al inicio del viaje, por el
sistema que sea mas adecuado, tanto los medios de accesibilidad con que cuenta el
vehiculo, como los medios de accesibilidad de cada una de las estaciones en las que se
efectua parada.

Espafia no ha hecho valer ninguna exencién de las que el Reglamento comunitario
permite hacer uso, aplicandose dicha norma integramente.
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