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LIC. GERARDO GABRIEL CUANALO SAN;TO$, DIRECTOR GENERAL DE LA AGENCIA DE
MOVILIDAD DEL ESTADO DE QUERETARC@ EN EJERCICIO DE LAS FACULTADES QUE ME
CONFIEREN LOS ARTICULOS 1, 2, 5 FR@CCIONES I, II Y III, 12 FRACCION II, 21,
22 FRACCIONES I Y V, 27 SEXIES FRACCIONES I, II, XII Y XVI, 35, 196 DE LA
LEY DE LA AGENCIA DE MOVILIDAD Y MQDALIDADES DE TRANSPORTE PUBLICO PARA EL
ESTADO DE QUERETARO. §

CONSIQSERENDOS

Primerco. La Ley de la Agencia de Mgviilidad y Mocdalidades de Transporte
Publico para el Estado de Querét ro%( establece responsabllldades 3%
obligaciones a los conductores del gr nsporte publico Y esp‘ec:.m\llzado,
colocéndolos come el actor prioritariof dra brindar el sepvicio, por \.Lo*-que_
se considera que éstes deben observagj jos principios :Zue garanticen el
correcto desempefio de su funcién 0UbllC§ ﬁy social, complgmentandcse c 1
Decdlogo del Operador de Unidades delifervicio de Trandporte Publite” y |
Especializado en el Estado de Querétaro yi?l Decalego Opqrad&rﬂde ante;-"'

Publico con Perspectiva de Género. & g !

5 r_é 3 v/
Segundo. Que el Programa Estatal de Tran&@orte Queré ro\zﬁzl— 27'?911;\1@
como una de sus estrategias la consolldaéﬁpn de un s¢r Q de_. tr ortfe
publico frecuente, ordenadc, eficiente, -siguro, acc/ .%“ynxﬁe dad,
centrado en las necesidades del usuario.

/
i
Tercerco. De conformidad a lo establecid% e los artlculos 22 cicfnes \

III, V y XLII, 35, 41, 196 II, III, IV yEXIVyg 199 VII y VIII de de

la Agencia de Movilidad y Modalidades de §ranSporte Phbli‘eg\gara el Esftado

de Querétaro, es la Agencia de Movilida del’gEstado de Querétara, dquien
elabora y expide las normas gque determipgan lasg caracteristicas técnicas,
los preocedimientos y especificaciones dg operc:Lon de los servicios de )
transporte publico y especializado. Asijcomo egtablece los programas de \
capacitacién a operadores y prestadoresg de los %servicios de transporte,
supervisara y verifica su cumplimiento ygyda seguifjiento a su observancia.

Cuarto. En términos del articulo 192 dejla Ley de Agencia de Movilidad
y Modalidades de Transporte Publico ara el Estado de Querétaro, es
obligacién de los concesionarios prestir el servick de manera regular,
continua Y permanente, atendiendo las condichones, términos y
determinaciones sefialadas en el plan ogerativo gue zal ‘ﬁ;fecto se emita por
la Agencia; respetando, promoviendo, arantizando y pHotegiendo en todo
momento los derechos humanos y los prfncipios de accesifpilidad, calidad,
disefio universal, eguidad, inclusién ej igualdad. \..}

%,
Quinto. Por lo que respecta a las cbligaciones de los condu‘ctores de los
vehiculos de transporte en general durante el horario de servicio deberédn
atender las instrucciones y disposiciones de operacidén gque la Agencia
indique; estan obligados, entre otros aspectos a cursar y aprobar los
programas de capacitacién, atender con cortesia a los usuarios del servicio,
a los peatones y demds conductores en la wvia publica, ademas en que,
tratédndose del servicic plblico de transporte colectivo, deben cumplir con
los planes de operacidn establecidos, dar aviso inmediato a las autoridades
competentes, por cualgquier medio, cuando ocurran provocaciones, agresiones,
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accidentes o ci}cunstancias similares que impidan la prestacidén del
servicio segun sesadv1erte respectivamente en los articules 194 y 196 de
la Ley de la Agenc1q de Movilidad y Modalidades de Transporte Publico para
el Estado de Qu@retaro.

Sexto. En term1n6$ del articulo 41 parrafo cuarto de la Ley de la Agencia
de Movilidad vy Modalldades de Transporte Puplico para el Estade de
Querétaro, para lat, implementacién de los programas de capacitacién, la
Rgencia de Mov111dad§del Zstado de Querétaro, podrad establecer acuerdos con
instituciones publicds o: prlvadas de educacién y capacitacidén tecnoldgica
y superior gue cuente 1con reconocimiento oficial, con la finalidad de que
los operadores y prestddores de los servicics de transporte se les imparta
cursos, se les evalie y nAponsecuenc1a resulten acreditados de conformidad
a los lineamientos que pgf tal efecto establezca la Agencia de Movilidad

del Estado de Querétaroc.

Séptimec. En congruencia conmp-le—expuesto, €s necesarlo que la Agencia de
Movilidad del Estado de, Querétaro expida directrices que constituyan los
cimientos para garantlzar qAé’los Qperadores del transporte publico se
conduzcan, conforme a panCLplosky vab@xés giticos, toda vez que la actuacién
de toda persona que prest s N ré ‘1c§§'$ﬁb%lco demanda un estricto apego a
la ley; con un genuin egpa sde ebTr y con un claro sentido del

respeto, la dignidad y ns? % dad

%= 2

. H m ‘" - . g . . N
Octavo. En este sentido, rasu_iaééﬁ 1al contar con el Cédigo de Conducta
General. del Operador del ée v§c1 nsporte Publicoe y Especializade del

Estado de Querétaro, pa:ag Qo q;e en el ejercicio de su ocupacién
ante situaciones concrekaé ué s egdnten y deriven de las funciones;
asi como para prevenir{y abatir a:;bct as inadecuadas de corrupcién e
impunidad que amenacen la presta‘l opthm del servicio, impulsando la

dad nla certidumbre en cuanto a la
n campio dg actitud de los operadore
ntatr st profe51onallzac1on y honestidad

4

En mérito de lo expuesto, he tenido aﬁbien emitir éﬁ;siguiente:

mejora continua, que asegure a 1l
calidad del servicio gque recibe vy
del transporte piblico, para increm
en el ejercicio de su actividad.

CODIGO DE CONDUCTA GENERAL DEL OPERADOR DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
PUBLICO Y ESPECIALIZADO DEL ESTADO DE QUERETARO

CAPITULO PRIMERO
DEL OBJETIVO Y ALCANCE

Articule 1. Las disposiciones d este cédigo son obligatorias para los
operadores del servicio de transporte publico y especializado del Estado
de Querétaro, tiene por objeto establecer un conjuntoe de principios,
valores, conductas y obligaciones gque deben regir la actuacidon de los
operadores del transporte publico vy especiazlizado en Querétaro, con la
finalidad de promover y propiciar su vocacidn de servicic y las condiciones
gue garanticen un servicio de calidad, seguro vy respetuoso para todos los
usuarios. Este cédigo busca generar conductas que fomenten la igualdad, la
no discriminacién y la perspectiva de género se fomente la inclusidn y se

Pagina 2 de 13
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elimine cualquler forma de dlSCrlml]’b@ClOﬂ o viclencia especialmente contra
las mujeres y c¢tros grupos vul nerabl@s

Articulo 2. La Agencia de Movilidad d%l é;tado de Querétaroc serd la entidad
competente para la interpretacioén ﬁ aélicacién del presente Cédigo de
Conducta. Los casos no previstos por_e§te instrumento, o en situaciones
especificas gue requiera una interp etaClOH normativa especifica,
también competencia de la Agencia res lver y tomar las medidas apropiadas
para asegurar el cumplimiento de 19 rincipios y disposiciones aqui
establecidos, actuando siempre bajo losicﬁlterlos de legalidad, objetividad

sera

y eguidad.

cariTULO 8 ic:!ftmDo
DE LOS VALORES

Articulo 3. Los valores que deben consi}jrar los operadores de transporte
piblico y especializado del Estado de Querétaro en el ejercicio de su

funcién, son los siguientes:

i ——
5% . . T ———
1. Bien comin: El desempefic de su fup"én, deberi estar orientado en

"C%es a la satisfaccién de las

cada una de sus decisicnes y acgil
necesidades de transpcrte de la §o
particular o de un tercero, ajeno ?l

edad, por encima del; interés
ienestar de la misma. - @%

w

idad, entusiasmo, esmamq
. su funcién, apega@o g a
éptimo. .

:—’2“'.:"

II. Compromiso: Trabajar con respongabi
constancia, con el fin de cumplir co
necesidades de la ciudadania vy deé%mpen

%
III. Confianza' Proyectar segurldad Ay cré@lbilidad en s r
e gue posee las cu ﬁe

wnera eficiente y segura.

DIRECCION JURIDICA
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Iv.
responsabllldad, esmero, asi comb, actuar apego a los_gégges
—-‘-ﬁ-—___

programas previamente establecidds, ptlmlzafdo el uso y asignacidn
jlos Ob]et1VO§:propuestos.

de los recursos para el logro deg

Honradez: Ejercer su labor de mapera digna y l%i , mostrando en todo
momento una actitud de rectityd e integrida® en su actuar. Los
operadores deberan ccnducirse gon rectitud sirjutilizar su empleo

para obtener algun beneficio fo provechc pers@nal o a favor de

terceros, ni buscar obtener recfirsos adicionales ﬁlos definidos por
el desempefic de su funcién. ?E

Integridad: Actuar siempre de [manera congruente coﬁ%los principios
que se deben observar en el desempefio de su funcién, coh la conviccién
y compromisc de ajustar su conducta a la ética que corresponda al
interés publico y genere certeza plena de su actuar frente a los

VI.

usuarios.

VII. Legalidad: Actuar con apegoc a las leyes, reglamentos, lineamientos,
el presente Cédigo y demds normatividad aplicable que regulan el

servicio de transporte publico y especializado, absteniéndose de
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proceder de cualquier manera que implique el incumplimiento 1la
normatividad aplicable.

VIII. Profesionalismo: Desempefiar su trabajo de manera eficaz en todo
momenbp on el fin de brindar un servicio enfocado a la satisfaccidn
de la c'udadanla, con la mayor calidad y logrande resultados acordes
a las ex ctatlvas de los usuarios.

IX. Respeto: Dirf§girse con esmero, consideracién y cortesia a la sociedad
en general, B®torgando a las personas un trato digno y cordial.
Respetando los erechos humanos y en el ambito de su labor garantizar,
promover Yy respegar el derecho a la movilidad establecido en el
articulo 4° de la Const1tuc1on Politica de los Estados Unido
Mexicanos, que esta lece “Toda persona tiene derecho a la mov;lldad
en condiciones de xsegufldad vial, acce51bll dad, eficiencia,
sostenibilidad, calldaq, inclusién e igualdad.”

Sensxbllldad Reconocer &
tapacidades, requerimient
reaccionar emocionalmente d@
la ciudadania.

valor de la gente, siendo empatico a sus
anhelos y tener la capacidad de
anera positiva ante las necesidades de

5

LY

Tolerancia: Admitir y respetar %a cualidad y diversidad que tienen
todos los miembros de la SOCLedadkSLP distincién de origen étnico,
acionalidad, credo, edad, sexo, Br erencLas, etc. En un mundo cada
vez mas globalizado, la tolerancia!. undamental para la convivencia
a paz y la coexistencia pac1flca1ha a un entendimiento activo,
promoviendo el didlogo y la colaboraclon~9051ulva La tolerancia nos
ayuda a luchar contra la dlscrlmlnac1&p y a proteger a los
Fulnerables, siendo esencial para la cyeati hgac, la innovacién y la
armonia en una sociedad 1nterconectada‘1 3?

%
cAPITULO TERCERO ’\1 s
DE LOS PRINCIPIOS % ¥,

i %
Y

ameq?'

DIRECCION JURIDICA

| COTEJADO

GUERETARD

Articulo 4. Los principios que rigen las Conductés estanlec1dqs en este

Cédigo son basados en los siguientes rubros: \\ %ﬁ
S a,
T Cortesia y Respeto: El comportamiento y actitud durante la e]ecuglon
de la funcién como operador del servicio de transporte publlcc\o
%
especializado, siempre debe ser siguiendo las reglas de cortesia,™

cordialidad y respeto hac1a los usuarios y ciudadania en general.

II. Disciplina: Los operadores desempefiardn su funcién de manera
ordenada, metédica y perseverante, con el propdsito de obtener los
mejores resultados al brindar su servicio.

ITT~ Eficacia: Los operadores deben mejorar continuamente su desempefio,
asegurando puntualidad, buen mantenimiento de los vehiculos, atencién
adecuada a los usuarios y utilizando los recursos de manera
responsable.

Padgina 4 de 13
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IV. Imparcialidad: Se debe brlndar el mismo tratc a todos los usuarios,

sin distincién de orlg%n &tnico, nacionalidad, religién, edad, sexo,
preferencia sexual, nlyel socioecondémico u otras caracteristicas. No
se deben conceder prilvilegios o preferencias a organizaciones o
personas, ni permitir nfluenc1as o intereses indebides que afecten
el servicio. En el casg de las personas con discapacidad, adultos
mayores y embarazadas, ge debe garantizar que se brinda el servicio
de acuerdo a su condiciodh. %

V. La Cultura de Legalidad: ts 1mp§rante gue se realice la funcién como
operador del servicio de_tranéporte piblico o especializado, con
plenc apego a la normativi§fd egtablecida para ello.

= 5

vI. Prioridad al Usuario: Se debe érivilegiar en todo momento gue se
desempefie la funcidn cogg operador de transporte publico o
especializade, con un enfggue: de servicic hacia el usuario,
esforzandose en cubrir sus n:%fsigades y expectativas.

VII. Profesionalizacidén: Se debe c&psmderar el crecimiento continuo, la
calidad y evolucién de la fuhplan como operador del serv1c10 de
transporte publico o especialil Qo, enfocéndose en la |preparacién
continua que contribuya a la mejo é del servicio y mayor Satlsfacc1on
de los usuarios. Debe conocer, gactuar y cumplir con |lg funcign
encomendada de conformidad con as leyes, reglament¢s gfgﬁemﬁs

OTEJABC}

disposiciones juridicas, observar en todo momento ;diss;' :
integridad y respeto. ; o %
. o ;
CaAPITULO C A.zho e 9 i
DE LAS COND;JCTE% i s ER *
® i o
H |
Articulo 5. El operador al conducir @nida'.s de transporte' publico o

especializado, deberd de acatar de man%ra cabgl y precisa las; SLgulentes

practicas: g :
3 —
Fi %@

I. Comunicarse de manera clara, respetucsa y efectiva con los usuarios,
transmitiendo correctamente la finformacib gue se requiera, para
evitar interpretaciones erréne?s que pued%g percibirse comoc un
servicio deficiente. H E:

II. Prestar el servicio en buenas Cogélclones de asé@kpersonal y utilizar
el uniforme establecide por la #gencia
III. Conducir en buen estado fisico W mental, es decir, in haber ingeridec

bebidas alcohélicas o} susfancias como drodas enervantes,
estupefacientes, psicotrépicos fu otras sustancias tdﬁlcas.

IV. Dar y respetar la preferencia del peatén, asi como- los cruces
peatonales, esgquinas de interseccidén, aceras y demas establec1das
en el Reglamento de Transito del Estado.

V. Informar a los usuarios que tienen derecho a ser revisados
medicamente en casc de accidente, deberd para asegurarse gue no
sufrieron alguna lesién y en caso de haber lesionados avisar de
manera inmediata a la linea de emergencia y al Seguro para ser

Pagina 5 de 13
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atendidos medicamente, ambos sin costo para el usuario, indicar que
la aseguradora les debe proporcionar el pase médico.

VI. Realizar el cobro por el servicio a los usuarios del transporte con
honradez a través del sistema de recaudo y de acuerdo con la tarifa
autorizada; asi como utlllzar los esquemas y sistemas de monitoreo
de flota implementados: por la Agencia para tal fin y conservar en
buen estado la 1nfraéstructura con gue operan.

VII. Respetar los espaclos ‘destlnados a personas con discapacidad,
adultos mayores Yy mpjeres embarazadas, asi como garantizar gque
dichas personas puedah acceder a su uso.

VIII. Salvaguardar la segurﬁﬁadiﬁe los pasajeros, evitande todo tipo de
situaciones que los ponga én riesgo.

W 7 ) )

IX. Cenducir con precauciéng de: manera moderada y cuidadosa evitando
manicbras de manejo 1nad§cuado gue pueda generar algun accidente,
lesidén a los usuarios o daﬁos a terceros, asi como a su persona.

X. Reaccionar con sens;blllda% nte ambulancias, patrullas, vehiculos
del cuerpc de bomberos, ,p%oteccién civil o convoyes militares
cuando estos transiten con 1 irena y torreta luminosa encendida,

cediendo el paso a éstos.

XI. Comprometerse con las necesidadgs de servicio de los usuarios.

XII. Cuando el usuario deje objetos o}widados en la unidad de transporte,
y no lo identifique, debera depoﬁytarlos en la Agencia de Movilidad
del Estado de Querétarc, en el aréa de Defenscria de los usuarios,
para que se gestione su devolucii

XIII. Realizar sus actividades con proféﬁigﬁalismo, evitando distracciones
de todo tipo. $ ﬂﬁ

CAPITULO QUINTO
DEL COMPORTAMIENTO
5 %
Articulo 6. El operador del transporte piblico y especializade al desempefia
E

su funcién deberad mantener un comportami‘nto apegado a los siguilentes

preceptos: i
3 %,
I. Conducirse con tolerancia, respetc a lag ideas, cPgencias y practicas

de todo individuo, asi como su derecho expresar'_

II. Mostrar una actitud de respeto y servicio al desempghar su funcién,
de manera gque se perciba una actitud positiva y esmerﬁzal interactuar
con la ciudadania. A,

III. Dirigirse al usuario con cortesia, amabilidad y brindar un buen
servicio.

Iv. Brindar el servicio sin condicionamiento alguno, excepto en el caso

de usuarios gue se encuentren en notorio estado de ebriedad o bajo
la influencia de estupefacientes o psiceotrépicos, en cuyo caso se
debe actuar conforme a las normativas especificas establecidas para
estas situaciones.

CAPITULO SEXTO
DE LAS OBLIGACIONES
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Articulo 7. El operador del trah%porte puiblico y especializado al desempefiar
su funcién deberd cumplir con go siguientes elementos basicos de operacién
del servicio cuando aplique losg cﬁales son itinerario de la ruta, horarios,
frecuencia intervalos y despachos

L. Portar durante el desempéno oe sus funciones la licencia de conducir
vigente del tipo correspdndiente al vehiculo con el cual presta el
servicio de transporte pu_llco;o especializado.

}
11 Portar el Tarjetdédn de I ntlfbcac1on del Operador vigente y a la
vista del usuario.

1LL, Actualizarse permanentemente en qonoc1m1entos y técnicas para otorgar
un servicio de transporte publlco o especializado de <calidad,
enfocado en las nece51dade§ del usuarlo, asi como cursar y acreditar
los programas de formacién § capaq1tac10n determinados por la Agencia

de Movilidad del Estado de bueretaro

Iv. Conducir solo vehiculos de transporte piblico o especializado que
cuenten con concesién o per %so v1gente.

¥ Revisar que el vehiculo uf%llzado para del servicio pulblico se
encuentre en O6ptimas cond1c1qpes ¥y cumpla con las especificaciones
técnicas y de seguridad para pkestar el servicio. En caso contrario,
reportar las anomalias al conc951onarlo para que sean solventadas y
a la Agencia de Movilidad del @staoo de Querétaro para conocimiento
y seguimiento, contribuyendo %l mejoramiento de la calidad del
servicio. 2‘
{

VI. Coadyuvar en la mejora de la ﬁbvilidad, utilizando los espacios
destinados al transporte pﬁblico.%;

ios al momento de la conduccién.

VLE. Privilegiar la seguridad de los usu

VIII. En caso de que el operador sei veak implicado en un accidente de
trdnsito, deberd permanecer en el lugar del incidente para prestar
asistencia y auxilio. Esto 1ncluye reportar el hecho a las autoridades
competentes de trénsito, vialidad o moyilidad, segun corresponda, a
nivel federal, estatal o méﬁzcipal,; asi como notificar a la

{

IX. Mantener a la vista la informacién de losfgerechos y obligaciones de

aseguradora y al concesionario.

los usuarios, autorizados por la Agencia &? Movilidad del Estado de
Querétaro. 1]
j A
B3

X Respetar y acatar las leyes y reglamentos eﬂ materia de trénsito y

movilidad en los dmbitos estatal, municipal y tederal y demds normas
reglamentarias aplicables.

Articulo 8. Con el objetivo de estandarizar el servicio de transporte
publico y especializado que se ofrece, es necesario y obligatorio que el
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operador al desempefiar su funcién se alinee vy apligque a los siguientes
decédlogos:

I. DECALOGO ‘DEL OPERADOR DE UNIDADES DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
PUBLICO ¥ ESPECZALIZADO EN EL ESTADO DE QUERETARO

1.- Observa en tbdo momento las disposicicnes para el transporte
publico: Psta prohlbldo fumar, comer o hablar por teléfono durante
la conducc10nx evita sancicones por distractores o molestias al
usuario y recuerda 31empre utilizar los implementos gque reguieras
para realizar una buqna conduccién de la unidad de acuerdo con las
disposiciones normatlvas aplicables.

2.- Tratar al usuéplo ‘on respetc en todo momento: Es importante
brindar un servicio publico haciendo sentir al usuario que lo tratas
siempre con respeto® dmabilidad, utiliza un lenguaje cordial vy
evita el uso de un {écaQalarlo cbsceno, no digas groserias y no
insultes a nadie, para‘ﬁue los usuarios no se ofendan y se demerite
el servicio; recuerda dgueino importa qué tipo de comportamiento
tenga el usuario, servir ﬁmgllca tener en todo momento una actitud
cortés.

| 3.- Mantener un buen canal & comunicacién y marcar la diferencia
! con los usuarios: Como ope;ad'r eres quien tiene contacto directo
icon el usuario y la manera en gid interactias diferenciara la imagen
que el cliente se lleve de todg&e; servicio, mantén un semblante
amable al interactuar y hablar c8n*gl usuario, siempre debes utiliza
{un lenguaje claro, concreto y corﬁlsﬁ ademas de mantener en control

Lli ‘tus emociones, ya que el usuario calfgica el servicio por la manera
k- %

;en que te expresas.
|

B

e

DIRECCION JURIDICA

QUERETAROD

|4.- Tener disposicién para ofrecer-kl seA§;c1o y ayudar al usuario:
[Este tema es de suma importancia, ya gqueken el transporte debes
%star atento a solucionar SLtuac1o£es, or?gnLar y ayudar a los
Usuarios en todo momento, una actitud nadecuaae y un comportamiento

B prepotente son considerados dentro deiémal serﬁﬁflo. Cuida que tu
‘ trato sea tolerante, respetuoso, cortds y atentg; si te saludan
regresa el saludo, ayuda u orienta si té lo SOllCl an, muestra en
todo momento una actitud servicial v ‘dejards umg experiencia
positiva en el usuario. ‘\2

5.- Revisar y mantener la unidad en excelentes condiciones: ‘Mantener
el vehiculo en buenas condiciones es un elemento que el dsuarioc
considera para evaluar la calidad del servicioc gque recibe, pero
ademas con ello garantizamos tanto la seguridad de ellos come la de
nosotros mismos, ya gue evitaremos accidentes generados por alguna
falla del vehiculo. Con oportunidad reporta al concesionario
cualquier falla para que esta sea atendida.

6.- Conducir con  precaucién: Es importante que busgues
especializarte en tu conduccién, logrando que el cambio de velocidad
y frenado sean casi imperceptibles para el usuario, siendo mas
cuidadoso y profesional, de tal manera gue el usuario perciba que
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sabes manejar. Los pasajeros detectan cuando un operador maneja de
manera segura, ya gque un frenado o aceleracién pausada es
considerado adecuado yen un manejo réapido cualquier aceleracién o
frenado afecta al usuario,

7.- Conducirse con Honradéz: Ten presente que, como operador eres
el vinculo entre el usiario y la empresa (concesionario), por lo
cual eres guien da la ‘cara tal usuario y el que debe realizar el

cobro de la tarifa aut@rlzada por el servicio que se presta, sin
tratar de engafar por nfngunimotivo al pasajero, ya sea alterando

%

los equipos de cobro ofjpretendiendo sorprender al usuario para
cobrarle de manera disti&pa las tarifas autorizadas.

-k
8.- Enfocar el esfuerzo én el :usuario por encima de todo: Es el
usuario a gquien debes tener pr sente, antes que nada, es en quien

la funcién como operador de unldades de transporte publlco

o

C

9.- Entender que la opinidn ‘gue éuenta sobre la calidad dé servicio
es la del usuario: Escucha con atencién lo que necesita eltusuarlQ
de transporte publico o esped%al;zado Debes tener presente ey ag
momento de evaluar el serw;c10 de transporte publico, lx
percepcién del usuario la qu vale y no lo que el operadé%zo e

concesionario piensen. El usu 19 tiene derecho a exigir! YAIEClblé
un servicio de calidad y una bgpna atencién, siempre y cuandq,estg

no impligue ponerse en riesgo axsa mismo o a terceros. g ]. L
4 O E

10. La imagen favorece o demerita la calidad del servxc;o El
usuario desconfia y se siente infeguro cuando el operador no tiene
una buena imagen, tanto en su li %peza como en su arreglo: personal;
por lo que no cuidar tu arreglo %eﬁsonal afectard todo el servicio.

Q@TEJAE

11.- Preocuparse por el servzcxog ebes estar atento para indagar,
preguntar y conoce que mas puedes hgcer para mejorar en tu funcidn
y con ello mejorar la exper1enc1§ deli usuario sobre el servicio que

recibe. [4 2% !
IT. DECALOGO OPERADOR DE TRANSPORTE%?UBLICO CON PERSPECTIVA DE
GENERO N
%
Vi

El presente decadlogo es una herrakfienta qug te permitirad conocer de
una forma clara y concisa, 10 puntos clavg gque al practicarlos y
promoverlos entre tus compaﬁeras/02>\ayudaréégde manera considerable
a que disminuya la violencia hacia las m"fpres, ya sea en el
transporte publico o en cualquier otro &mbitp, y de esta forma
estandarizar el servicio que ofrecen los operadores del transporte
publico y especializado para que el usuario perciba una experiencia
de calidad en el servicio.

Como operador de servicio de transporte publico me comprometo a:
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1.- Cuidar que esta unidad sea un espacio digno y seguro para las
usuarias.

Para garantizar que tu unidad sea un espacio seguro, denuncia vy
promueve la denuncia a cualquier tipo de situacidén que genere
inseqguridad a las mujeres, pero, sobre todo, cuida el no realizar
acciongsﬂ gque se consideren acosc o vioclencia, ya gque un trato
descorﬁés,-un comentario, sonido o accién inapropiados generara un
ambiente de inseguridad.

También Egida qﬁe la unidad este limpia y tu imagen personal sez
presentable, recuetda gue las personas reaccionan por las imagenes
y aparienciaﬁque perciben de los demas.

%

2.-Practicar f'"perspeéﬁiva de género y promcver el entorno adecuado
para un traslado, respetuoso y libre de violencia.

% 3
Reconccer gque exié;e la ﬁ}olencia contra las mujeres te permite
reaccionar de maner gaserti?a ante una situacién, con la finalidad
de generar seguridad ﬁ‘confiqnza para la usuaria, dando siempre un
trato respetuoso y coréial.

=

3.- Identificarme y en laigediég de lo posible indicar la ruta gque
seguiré y el tiempo estimad8$§e dllegada al destino.

Cuando una mujer aborde Yy unidad, deberas identificarte
garantizando que tu Tarjetédn de*IHentificacién de Operador esté a
la vista y una vez que te hayan indigado el destino, indicar la ruta
que sequirds y especificarle el tiempo aproximando del trayecto, en
caso de que haya necesidad de mdﬁﬁflcar la ruta establecida,
comentarlo con ella para evitar confugifin y generar un ambiente de
confianza, lo que a la larga te genergrawgeneficios ya sea por el
incremento de trabajo o por algun esﬁ%muf@igenerado por el buen
servicio que ofreces. i,

4.- Dar el mejor servicio y apoyo a lasﬂysuaria i que utilicen mi
unidad. e,

\1
Dar el mejor servicio y apoyc a las usuarias h{e utilicenmi unidad:
Al realizar tu servicio, identifica las nece51q§des de las™muijeres.
Mantener un buen trato con ellas hard que el agrvicio se perciba
como adecuadeo, generando confianza y seguridad. Teén presente que. la
manera de desplazarse de una mujer y las condiciones en que Io
realizan pueden ser diferentes a las de los hombres, por lo que
debes demostrar una mayor actitud de servicio, especialmente
apoyandolas a subir a tu wunidad cuande estén limitadas o
imposibilitadas fisicamente para hacerlo.

5.- Dirigirme en todo momento con un vocabulario adecuade, sin
utilizar palabras altisonantes.

Es importante gue tengas presente qgue, al dar un servicio al publico
debes conducirte con respeto en todo momento, manejando un lenguaje
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cordial que en ningun momento se. torne sobre temas gque generen
incomodidad a las mujeres, jamas abordar temas de indole sexual ya
gue generan inseguridad. i

Es importante que tengas presente que tus comentarios y acciones
ante los hechos que te rodeaniy la interaccidén que se da con las
deméds personas debe ser SLempre respetuosa y con un vocabulario
adecuado, recuerda que a las usuarlas ne les agrada escuchar palabras
obscenas o ver acciones que demuestran faltas de respeto, aungue no
te estés dirigiendo a ellas, : estc les genera una sensacién de
inseguridad.

AT

6.- No expresarme con coment@rios, .gestos o ruidos sobre la
. . R
apariencia y aspecto de las mujezes i

No deberds realizar ningin tipo dE comemtarlo (piropo) gestc o ruido
gue genere incomodidad a las mu}eres durante tu conduccién de la
unidad, sin importar si van a bordo de la unidad o van caminando
por la calle, no clvides que esbﬁs manlgestaCLOnes son formas de
acoso. 4

1
Ten presente gue, si td lo haces, élgulen mas lo puede hacer hacia
alguien de tu familia o amistades y~es}a iniciativa lo que pretende
es que todos contribuyamos a mejorar la seguridad y convivencia de
nuestra sociedad bajo un clima de paz§

.

g‘,s..na

7.~ Brindar un servicio gue genere co
durante el traslado.

ianza, seguridad y proteccién

Evitards en todo momento alguna c :.ucta inapropiada, debes de
privilegiar gue se sientan cémo y seguras, realizar una
conduccién cuidadosa, respetar las fré8glas de transito e incluso
compartir informacién de las accioéesaque como gremio y actores
principales estén realizando en pro eﬁgejorar la seguridad de las

mujeres. Poder compartirles informgaci sobre las opciones que
tienen para denunciar actos indebld%s, to ayudard a genera mayor
confianza. s &

a -f

i i
8.- En situaciones de riesgo © v1ol ncla,&tomar medidas inmediatas

alertar a las autoridades competentes, como. la policia o personal
de seguridad, y gestionar los apoyos oficiales necesarios para la

atencién y proteccién de la persona afectada. "

para salvaguardar la integridad d las?%izuarlas. Esto incluye

Deberéds conocer las lineas de emergencia y las instituciones a las
cuales asistir en alguna situacién de violencia. Recuerda que ante
un hecho de violencia puedes negar el servicio al infractor, pregunta
a las usuarias si estan siendc molestadas y sclicita el apoyo de
alguna autoridad competente.

También es valioso gue denuncies acciones indebidas que observas en
la calle, sin embargo, es importante que tu participacién no ponga
en riesgo tu integridad.
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9.- Vigilar_ y contar en la unidad con las condiciones necesarias
para brindari sequridad a las usuarias
%

Deberés manteﬁgr en buen estado tu unidad, esto es, verificando que
los seguros dey las puertas funcionen adecuadamente, asi como el
mecanismo de las ventanas y cinturcnes de seguridad. Si tu unidad
cuenta con cémaréﬁ de seguridad o algun botdn de panico, mantenlos
en buen estado par@ que puedan ser utilizados ante una emergencia.

Como sugerencia, Duedes acordar algun tipo de sefial o alerta con
tus compafieros paray indicar *que en tu unidad se tiene alguna

emergencia gue debe %@r atendida para garantizar la seguridad de
las y los usuarios. %

%

10.- Promover con mis companeros v companeras una cultura de respeto
hacia las mujeres.

I Para combatir la violencia chptra las' mujeres es importante que

conviertas en un agente de cambio y promotor de una cultura de
no viclencia contra las mujeras, por :eso te

te
la
invitamos a evitar

realizar aguellas préacticas ng hagan sentir inseguras a las
mujeres. K ;

1

;ante la Fiscalia.

% ¥
. . ®,
CAPITULO SEPTIMO "ﬁ%
) DEL INCUMPLIMIENTO
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55 Q iES muy importante gque como operad sepas que el Decalogo es un
ﬁ; -2 \Instrumento, que debe cumplirse de manera obligatoria, al ser una
E 2 dlsp051c1on oficial y que su incumplimientc genera consecuencias
© 4
—
]
Q
w
=
(=)

quaETMG

=.-= ‘i@

{;3 ‘como faltas administrativas, retenc1on‘§fl TIO o incluso denuncias
‘.a-

ulé 9, Cualquier incumplimientc a lo establec1do el el presente Coédigo
serd sancionado conforme a la Ley de la Agencia de M®v1lf ad y Modalidades
“de Transporte Piblico parz el Estado de Querétaro, sus reghkamentos, normas,
manuales y lineamientos que para ello emita la Agericia Movilidad del
Estado de Querétaro, asi como la legislacidn que resulie apligable. En caso
de imposicién de una sancién, la autoridad admingstrat 1§§\ notificaré
previamente al operador del inicio del procedimientofpara que %ste tenga
la oportunidad de exponer lo que a su derecho convengas

I

My

!
Articule 10. En todc procedimiento administrative de sancidn se aBilcara
lo establecido en la Ley de la Agencia de Movilidad vy Nodalldades de
Transporte Publico para el Estado de Querétaro, sus reglamentos, asi co@o
las leyes supletorias que correspondan. Las sanciones impuestas seran
independientes de las responsabilidades civiles o penales gue en su caso
procedan, y que otras autocridades competentes puedan imponer.

TRANSITORIOS
Articulo Primerc. El presente Cbdigeo de Conducta entrara en vigor el dia
de su publicacién en el Periédico Oficial del Gobierno del Estado de

Querétaro “La Sombra de Arteaga.
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Articulo Segundo. Se dercgan todas las disposicicneslde anteriores de igual
o menor jerarquia gue Se opongan al presente.

Dado en la sede de la Agencia de Movilidad del Estade de Querétaro, en la
Ciudad de Santiago de Q&erétaro,;Querét-ro., el dia 2} (veintitrés) del mes

de agoste del afic 2024 3dos mil fleinticdatro) .

n
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Lic. Geérardo
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SANTIAGO DE QUERETARO, QUERETARO, 03 DE SEPTIEMBRE DE 2024,

LIC. COLUMBA GRIZEL JIMENEZ GOMEZ, DIRECTORA JURIDICA DE LA AGENCIA
DE MOVILIDAD DEL ESTADO DE QUERETARO, CON FUNDAMENTO EN EL ARTICULO
10, FRACCION V, DEL REGLAMENTO INTERIOR DEL INSTITUTO QUERETANO DEL
TRANSPORTE PUBLICADO EN EL PERIODICO OFICIAL DEL GOBIERNO DEL ESTADO
“LA SOMBRA DE ARTEAGA” EL 31 DE AGOSTO DEL 2018, Y ACUERDO DELEGATORIO
EXPEDIDO A FAVOR DE LA DIRECTORA jL'RTDIC.-—\ DE LA AGENCIA DE MOVILIDAD
DEL ESTADO DE QUERETARO, PUBLICADO EN EL PERIODICO OFICIAL DEL
GOBIERNO DEL ESTADO DE QUERETARO “LA SOMBRA DE ARTEAGA™, EN FECHA DE
27 DE ENERO 2023, HAGO CONSTAR QUE EL PRESENTE CODIGO DE CONDUCTA
GENERAL DEL OPERADOR DEL SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO Y
ESPECIALIZADO DEL ESTADO DE QUERETARO DE FECHA 23 (VEINTITRES) DE
AGOSTO DEL 2024 (DOS MIL VEINTICUATRO) SON COPIA FIEL DEL DOCUMENTO
FISICO QUE OBRA EN EL ARCHIVO DE LA DIRECCION DE VINCULACION CIUDADANA
DE LA AGENCIA DE MOVILIDAD DEL ESTADO DE QUERETARO, A SABER
CONSISTENTE EN: 13 (TRECE) FOJAS UTILES.
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Av. Constituyentes No. 20 Ote., Centro Historico
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