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1. Antes de viajar
2. En tu parada

3. Tu bono

4. Durante el trayecto
5. ¢Te ayudamos?

Respuestas al viajero
en 10 segundos

El personal de conduccidn es una pieza clave en la atencién
al cliente de Guaguas Municipales y, en la mayoria de los
casos, el primer punto de referencia para los viajeros.

Este manual tiene como objetivo ofrecer una guia practica
para responder a las dudas mas habituales, ayudando a
orientar al cliente de forma rapida y sencilla.

La mayor parte de la informacidn esta disponible en la WEB
corporativa y APP oficial, por lo que el papel del conductor
es principalmente dirigir al usuario hacia estos canales.

Este documento esta pensado como un apoyo en el dia a
dia, con respuestas claras y situaciones habituales.




1. Antes de viqgjar

Busca tu ruta

Permite calcular trayectos punto a punto.

LJ Desde la web

Disponible en el menu principal de la WEB, con el titulo ;A donde vas?
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Ap6MDEUAS?

A DGNDE VAS?
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] Desde la APP

Desde la seccion 2 Rutas ) (A dénde quieresir?
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(A dénde quieres ir?

Hasta

| © Lugar de destino ‘

Sugerencias

© Teatro Pérez Galdés

© LES Pérez Galdés

© Perez Galdos

© Teatro Cuyas

© El Parque Pérez Galdés Las Palmas

© Monumento a D. Benito Pérez Galdés

© Casa Museo Pérez Galdés
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Incidencias del servicio

Consulta de avisos actuales por obras, eventos
o cortes de trafico.

L] Desde la web

Disponible en la seccién "Estado del servicio"

ESTADO DEL SERVICIO

!4, Luna 2y Luna 3, afectadas por obras en aveni

1/04/26

ida

Guaguas Municipales

VErTODOS g
Traslado temp ; g
Bethencourt (

Publicado el 26 LINEAS Y TARIFAS

HORARIOS Y CARNETS

Enlace directo

TRAMITES
ONLINE

] Desde la APP

Desde la seccidn

guaguas.com/lineas/estado-del-servicio
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Suscribete a la linea

El cliente puede registrarse en la WEB para recibir avisos
automaticos via email sobre cambios en sus lineas
habituales.

L] Desde la web

Disponible dentro de cada linea en '"Recibir alertas"

LINEAS

9

9 HOYA DE LA PLATA - HOSPITAL DR. NEGRIN

s de la isla, ademds de alguna

) RECIBIR ALERTAS

PLANO (PDF)

HORARIOS (PDF)

Enlace directo

guaguas.com/lineas/alertas




2. En tu parada

Informacioén en tiempo real
de paso por parada

Consulta del tiempo de llegada y la informacién
estimada sobre la ocupacién del vehiculo.

LJ Desde la web

Desde el buscador de la WEB, denominado “Préxima guagua”

PROXIMA GUAGUA- RECARGA ONLINE CONSULTA DE SALDO ¢ADONDE VAS?

PROXIMA GUAGUA

o CONSULTAR

@ ver codigos de parada

] Desde la APP

Introduciendo el niimero de parada en la APP
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Postes de informacion

Paneles en 155 paradas de la red.

[=] Desde la parada

Muestran los minutos restantes para la llegada de las préximas guaguas.

Crear alerta en la APP para
saber el paso de la guagua

Funcionalidad para programar un aviso en el movil
cuando la guagua se encuentre llegando a la parada.

] Desde la APP
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Crear alerta

Selecciona la lineay
el tiempo de aviso antes
de llegar a la parada
(5,10 0 15 minutos).



@ Recarga del BonoGuagua virtual

Desde la APP

Directa mediante pasarela de pago con tarjeta.
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virtual

] Desde la APP

Traspasar saldo del BonoGuagua

Permite mover saldo entre diferentes bonos virtuales. No se
permite el traspaso de saldo entre bonos fisicos y virtuales.
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Traspasar saldo ®

Introduce el teléfono del destinatario

[ +34 v | Namero de teléfono

Cantidad a transferir

0,00€

% (tarjeta fisica)

Recarga del BonoGuagua

Desde el buscador de la WEB, denominado ‘Recarga online”

PROXIMA GUAGUA RECARGA ONLINE CONSULTA DE SALDO ADONDE VAS?

RECARGA ONLINE

Enlace directo

guaguas.com/tarifas-carnets/recarga-online/bonoguagua

*Se activa en la guagua en un
maximo de 30 minutos después
de la recarga. Si necesita que la
recarga del BonoGuagua sea
efectiva al momento, tras
hacerla, se pueden dirigir a las
maquinas de activaciéon de
saldo inmediato.



Mdquinas de recarga del
=) BonoGuagua (tarjeta fisica)

LJ Desde la web

Informacion de las maquinas de recarga con su ubicacién, donde se
puede comprar, recargar y activar las tarjetas. -

@Gyﬂqgﬂs WG UNEAS  TANPASYCARNETS | PUNTGSOEVENTA | GUAGUAS  ATENGIONALCLENTE

Enlace directo

guaguas.com/puntos-de-venta/maquinas-de-recarga

@ Saldo del BonoGuagua

Desde el buscador de la WEB, denominado_‘“Consulta de saldo”

@Ggﬁgumﬁs WO LNEAS  TARFASYCARNETS  PUNTOS DEVENTASSUBMONgS  ATENCIONAL CLIENTE - QOO0

CONSULTA EL SALDO DE TU TARJETA

[] Desde la APP o - -
Desde la secciéon “Consultar saldo” é ¢
te permite consultar el saldo B e

del BonoGuagua (tarjeta fisica).
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Ademas, se puede consultar el saldo disponible de la tarjeta en las
maquinas de recarga y en el resto de puntos de venta.

Enlace directo

guaguas.com/puntos-de-venta/maquinas-de-recarga

Informacion de las maquinas
canceladoras

Hay cuatro maquinas:

Vix(con aro luminoso)

-Todos los bonos

(a excepcion del Bono 2
y tarjeta turistica Live).

Maquina
tarjeta bancaria
-Pagos con la tarjeta bancaria

Maquina expendedora
£y -Bono 2
Pago cédigo QR ‘ j -Tarjeta turistica Live
ESF:)ang:Gcl?a\r:glejla virtual ~ . Jarjeta empleadasy
5 virtual, . , famili .
S ravis ol ocigo OR amiliares de Guaguas




4.Durante el trayecto

“Subete a la guagua”
Te permite saber el recorrido de tu guagua cuando
estas a bordo.

] Desde la APP

13317 o

Accesibilidad universal

La nueva APP es mas accesible para todas las
personas.

Tiene un nuevo disefio, con mayor contraste de
colores, menu personalizado y modo oscuro,
para que sea mas facil de usar. @
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Normas de uso

En la pagina WEB estan publicadas, con detalle,
todas las normas de uso

LJ Desde la web

Videos que acompanan las explicaciones incluyendo coémo es el
procedimiento para los carritos de bebé, prohibiciones durante el
viaje y seguridad a bordo.

@ GBAGMUBA“S INICIO  LINEAS ~ TARIFASYCARNETS ~ PUNTOSDEVENTA  GUAGUAS  ATENCIGN AL CLIENTE = QOO

REDES SOCIALES

wwwwwww

Enlace directo

guaguas.com/atencion-al-cliente/normativa-de-uso

| / E \



5.¢Te ayudamos?

Objetos perdidos

Si el viajero se percata que ha dejado algun objeto a bordo puede
llamar al teléfono de atencion al cliente 900 109 136. Se haran
todas las gestiones necesarias para localizar el objeto.

Reclamaciones

En nuestra pagina WEB, en el apartado de ‘“Atencion al cliente”

GUAGUAS INICIO  LINEAS _» TARIFASY CARNETS  PUNTOSDEVENTA  GUAGUAS  ATENCIGN AL CLIENTE =« QOO0

CONTACTAR INFORMACIGN APLICACIONES REDES SOCIALES

Enlace directo

guaguas.com/atencion-al-cliente/sugerencias-y-reclamaciones

g2 Desde las oficinas comerciales

A través de la hoja de reclamaciones que se puede obtener en las
oficinas comerciales.
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Accidente o incidente a bordo

Derivar a los accidentados, si lo precisan, al servicio de urgencia
del Hospital Perpetuo Socorro (con nimero de matricula, nGimero
de unidad y nimero de CP). El personal de conduccion debe hacer
la declaracién de accidente/incidente de lo sucedido en la guagua
o en los accesos -subida o bajada-.
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Crucigrama
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1. Bono en el mévil para pagar con QR. 8. Paneles con el tiempo de espera en la parada.

2. Dinero en el bono que se consulta en la App o maquinas. 9. Imprescindible para tu mévil.

3. Cddigo para validar el bono virtual. 10. Sitio oficial en internet para consultas.

4. Maquina a bordo para picar el bono. 11. Da sentido a nuestra labor.

5. Avisos de obras, cortes o eventos. 12. Se puede hacer online o en maquinas.

6. Sise pierde a bordo, ayudamos a encontrarlo. 13. Titulo fisico o virtual de transporte.

7. Reglas de uso de Guaguas. 14. Un viaje para todas las personas.




