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1. Objeto

Buscando un uso profesional de la Comunicacidn SAE par Fonia, intentaremos unificar criterios y sentar
unas conductas a seguir entre sus usuarios. Este uso se basara en unos criterios minimos de obligado
cumplimiento para todos ellos.

2. Introduccion

Las comunicaciones entre los Operadores de Centro Gestion SAE y los conductores, se realizara a través
del Equipo SAE instalado en el autobus (en adelante CUBE), bien mediante mensajes por escrito o por fonia.

Se usara preferentemente los mensajes por escrito, con el objeto de evitar una saturacion de llamadas
pendientes de apertura.

Toda relacidn y comunicacidn que se realiza a través de fonia SAE tiende a ser una relacién impersonal,
con una serie de connotaciones que obliga a actuar de forma adecuada con el resto de usuarios de dicha
interfaz: conductores-perceptores, inspectores y operarios de taller.

Los criterios minimos para un uso profesional de las fonias SAE deben ser:

a. Respeto Mutuo. Debe existir una consideracion y deferencia entre todas las partes
(conductores-perceptores, inspectores y operarios de taller). No se concibe una relacion
laboral sin esta consideracion.

b. Empatia. Entendida ésta como la identificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado
de animo de otro, es decir, debemos ponernos en el lugar de la otra persona a la hora de
hacer la comunicacion.

c. Evitar el uso de expresiones que denoten acritud. Tanto entre los usuarios del sistema de
fonia como hacia otros colectivos de servicios de la ciudad (Policia Local, Brigadas del
Ayuntamiento, Taxistas, etc.).

d. Calma, no debemos dejarnos arrastrar por los nervios. En nuestro trabajo hay una serie de
condicionantes externos que no podemos controlary pueden afectarnos (trafico, lluvia, calor
excesivo, incidencias en via publica, etc.). Si nos dejamos llevar por estas circunstancias-
erraremos, tanto en las decisiones como en la comunicacion de las mismas.

e. Evitar toda polémica por fonia. En ocasiones, pudieran haber discrepancias en las decisiones \
tomadas en el servicio (retiradas, relevos, forma de realizar el trabajo, etc.). Hay que evitdr (
enfrentamientos que pudieran ser escuchados por los usuarios del autobis no dando i
imagen mas apropiada de AVANZA ZARAGOZA. Nos debemos remitir a la normativa y a Iog
conductos reglamentarios existentes en la empresa. En caso de discrepancia la actuacion a
seguir seria el cumplimiento primero de las érdenes por parte del inspector o autoridad
municipal, eximiendo asi al conductor de posibles responsabilidades, y posteriormente

solicitar explicaciones a través del conducto reglamentario.

Todos estos criterios parten de un convencimiento de todas sus partes. Lo que se pretende es mantener
unas relaciones de trabajo de grupo y profesional entre todos los usuarios de fonia.
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3. Pautas Generales de Conversacion

Se enumeran a continuacion reglas de conversacién minimas en las comunicaciones por fonia:

d.

Todos los usuarios del sistema de fonia tendrdn el mayor cuidado en la eleccion del
vocabulario, entonacién de voz y expresiones elegidas. Los operadores SAE se identificardn
en funcién a la organizacion del servicio. No obstante, el conductor podra solicitar la
identificacion del operador SAE.

En todos los supuestos, se mantendra un tratamiento respetuoso (“usted” o similar), atn
cuando los interlocutores mantengan una relacion personal de cordialidad. Se evitard usar
los nombres de los interlocutores.

Siendo fonias tipo bidireccional, se hablard de forma ordenada sin interrumpir
conversaciones.

En la medida de lo posible se evitaran las repeticiones, mediante uso de palabras adecuadas
buscando una mejor comprension y fluidez de la comunicacién. Se intentara usar el término
mas conciso y la frase mas corta.

Eludiremos desacreditar al interlocutor, estando prohibido todo tipo de menosprecios o
entonaciones arrogantes.

Cuando se ejecute una accién de regulacion que afecte de manera importante al servicio
es conveniente dar la mayor informacién posible sobre la incidencia a todos los afectados.
Esto favorece la empatia, y por tanto la implicacion de los interlocutores, ayudando a un
mejor desarrollo de la solucidn.

Por ello, en los coches de vacio, desvios de linea y modificacion de horarios o de mensajes de
regulacion importantes, se procurara informar a todos los afectados con el objeto que todos
tengan una idea global del problema.

4. Tipos de Fonias

Las peticiones de fonia por parte del conductor se realizaran, pulsando cualguiera de las dos teclas
carrespondientes del CUBE o a través del pisén de emergencia.

Tecla CUBE “Fonia Normal”

Tecla CUBE “Fonia Urgente/Averia”

Distinguimos cuatro tipos de fonia: Normal, Urgente, Averia y Emergencia.

a.

Fonia Normal. Es la que se solicitara con caracter general cuando se requiera hablar con
Centro de Gestién SAE para incidencias normales del servicio. Se solicitara pulsando Ia tecla
correspondiente en el CUBE. Una vez que el operador SAE de paso a la llamada, se
establecerd comunicacion bidireccional.
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En los microbuses, al trabajar por el sistema de radio, las peticiones se realizaran pulsando el
pisdn de transmisién (PTT) del conductor.

b. Fonia Urgente. Una fonia urgente sera solicitada cuando exista una situacion de emergencia
que requiera la asistencia de inspeccion o de servicios de emergencia (policia, ambulancia,
bomberos, etc.).

Se solicitard en dos pasos; primero pulsando la tecla “Fonia Urgente/Averia” en el CUBE, y
segundo seleccionando la opcion “Urgencia” del menu en pantalla.

Peticion de Fonia

o Urgencia
® Averia

INTRO aceptar / X cancelar

Una vez que el operador SAE dé paso a la llamada, se establecera comunicacion bidireccional.

c. Foniade Averia. Una fonia de averia se realizara para establecer comunicacién con la Oficina
de Mantenimiento para comunicar una incidencia de taller.

segundo seleccionando la opcion “Averia” del menu de pantalla. A partir de este momento,
una vez que taller abra el canal de voz, se podré establecer la comunicacion bidireccional. \

d. Fonia de Emergencia. Se utilizara para realizar una llamada cuando, por motivos de
seguridad del propio conductor (atraco o similar), no pueda utilizarse el procedimiento
normal de llamada. Se solicitara pulsando durante unos segundos el pisén de emergencia en
el autobus. A partir que Centro de Gestion SAE abra dicha fonia ocurrira lo siguiente:

calls 1. Cambiard a color gris la parte superior de la pantalla CUBE. En este caso no se activara
R \
el icono de “FONIA” cuando se abra el canal. ; .‘
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2. Se pondrd en funcionamiento el micréfono ambiente, de forma que en Centro de
Gestion podra escucharse todo lo que se hable en el autobds, no al revés, es decir se
establecera una comunicacidn unidireccional (Bus—> Centro de Gestidn SAE).

5. Conversaciones Tipo

La mayoria de las comunicaciones establecidas entre los distintos usuarios del canal de fonia se pueden
encuadrar en unas conversaciones tipo. Estas son:

Llamadas de Servicio.

Llamadas a Taller.

Llamadas por Colisién, Atropello o Lesiones en el Bus.

Llamadas por Alteracion del Orden en el Interior del Bus o Conatos de Agresion.
Llamadas por Ausencia del Conductor o Detencion del Servicio.

B e o IR

A su vez debemos tener en cuenta que dichas conversaciones tipo deberan realizarse dentro de uno de
los tipos de fonia existentes (Normal, Urgente, Averia o Emergencia).

5.1 Llamadas de Servicio

Es la llamada que se origina por modificaciones en el servicio o linea, tales como averias en la via publica
(reventones de conducciones de agua, etc.), desvios, atascos, retrasos considerables, etc.

vd L5 Como normal general dichas fonias tendran una consideracion de fonia normal. Se regird y solicitara por
! las normas generales de los apartados 3 y 4.

Es importante tener en cuenta que las comunicaciones deberan ser breves y formales, minimizando el
periodo de ocupacién del canal de fonia y facilitando asi la asistencia al mayor nimero posible de llamadas.
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5.2 Llamadas a Taller

Estas conversaciones se consideraran como fonias de Averia. Se solicitara desde la tecla del CUBE
“Llamada Urgente/Averia”. La actuacion general sera:

a. Una vez abierta la fonia por Taller se dard paso a la explicacion del motivo de la llamada por
parte del Conductor.

b. El Operador de Taller que atienda la llamada, en base a sus conocimientos técnicos y
profesionales tomara una decision, informando al conductor con las operaciones que fueran
necesarias realizar. Si éstas afectaran al servicio, el operador de Taller debera igualmente
comunicarlo al Operador SAE.

c. Lainformaciony operaciones que diera Taller, estaran encaminadas siempre a poder prestar
un servicio con la maxima seguridad de uso.

d. El Operador del SAE indicara al conductor si tuviera que retirar el vehiculo a Cocheras,
decision que habrd sido consensuada previamente con el Operador de Taller. Se buscard, en
todo caso, que el vehiculo esté fuera de servicio el minimo tiempo posible.

e. En caso que la averia obligara a parar el autobus, entorpeciendo o no la circulacién a otros
~ autobuses, el conductor llamara primero a Centro de Gestion SAE, pudiéndose asi regular
la linea rapidamente.

f. El conductor seguira en todo momento las indicaciones dadas por el operador de Centro de
Gestion SAE y/o Taller, quedando exonerado el conductor de responsabilidad si la
indicaciones recibidas causaran dafios mayores, personales o materiales.

5.3 Llamadas por Colision, Atropello o Lesiones en el Bus

Este tipo de fonias tendran la categoria de normales o urgentes, dependiendo de la gravedad de la N
situacion. Sera importante conocer la presencia o ausencia de heridos, tanto en el interior como exterior del \

autobus. S
>
.- , S
La actuacion general sera:
a. Cuando se reciba una llamada de un conductor indicandonos que ha tenido un incidente o

accidente se realizaran las siguientes actuaciones:
o

—~

1. Se preguntara al conductor por la valoracién de la situacidn con el mayor detallg posible.
|
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2. Se le indicara que detenga el autobus en un lugar seguro y que no implique riesgo de
accidente, en la medida de lo posible.

b. Conlainformacién suministrada por el conductory si fuera necesario, se solicitard la intervencion

del Servicio Sanitario de Urgencias. Se procederia a llamar al 112 y transmitir dicha informacién
para que valoren el numero y tipo de ambulancias (SVB o SVA) que debieran enviar. Se
comunicardn todas estas actuaciones al conductor afectado, de forma que se sienta apoyado y
sepa que va a recibir la ayuda solicitada, pudiendo igualmente dar respuesta a las exigencias de
informacion por parte de otros usuarios.

El Operador del SAE contactara con el Inspector mds préximo, el cual se presentard en el lugar
de los hechos colaborando con el conductor en todo lo necesario (realizacién de partes de
accidente, pasar a los usuarios a otro vehiculo, etc.). El inspector de zona recordard al conductor
que debe hacer llegar el Parte de Accidente al Dpto. de Siniestros a la mayor brevedad posible,
ayudandole a recoger todos los datos que fueran necesarios. En caso que hubiera algun
accidentado y sea derivado a un Centro Sanitario, se consultara al SME a qué centro va a ser
trasladado, y al usuario un nombre y nlimero de teléfono de un familiar o contacto.

Si el incidente fuera de colisidén, no existiendo dafios personales y/o los materiales fueran de
escasa consideracidn se le recordara al conductor que debe facilitar los datos pertinentes al
contrario solicitando, a su vez, los de él. Es importante recordar al conductor que debe tomar
datos de posibles testigos que voluntariamente accedan a ello.

Si el conductor informa al SAE que el contrario tiene una actitud amenazante indicaremos al
conductor que procedemos a avisar a Policia Local (otro operador SAE lo hace mientras tanto y
da los datos de ubicacion del vehiculo) y que debe evitar un enfrentamiento directo con él,
evitando incluso salir del puesto de cobro y/o bajar del vehiculo y recordandole que debe cerrar
la ventanilla del conductor para evitar agresiones desde el exterior.

En los casos en los que fuese necesario desalojar el bus, el conductor y/o inspector indicard a los
usuarios que pueden continuar en el siguiente bus de la linea o en cualquiera de otra linea que
les sirva en su itinerario sin la necesidad de abonar otro titulo de transporte. El inspector y/o
conductor acompafiard a los usuarios a los otros buses e informara a los conductores de los
viajeros que vienen del bus accidentado.

Una vez finalizadas las diligencias, el Operador SAE informard al conductor de las actuaciones
que se llevaran a cabo para poner dicho servicio “en hora”.

Péag. 8
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5.4 Llamadas por Alteracion del Orden Publico en el interior
del Bus o Conato de Agresiones

Este tipo de fonias tendran generalmente, la categoria de urgente e incluso de emergencia segun la
gravedad de la situacion. Es importante, desde Centro de Gestidon SAE, tranquilizar al conductor y hacerle
conocedor de que se le esta prestando toda la ayuda y apoyo necesario.

La actuacion general serd:

a. Cuando se reciba una llamada Urgente el Operador del SAE abrird el canal de voz solicitando
informacién al conductor sobre la contingencia (agresion verbal, pelea entre usuarios, robo a
usuario, etc.). Si esta fuera de Emergencia el Operador del SAE abrird el canal de voz
unidireccional para escuchar lo que estuviera sucediendo. Con la informacién recibida el
Operador del SAE activara los servicios de emergencia pertinentes (policia, bomberos, etc.)
indicando al conductor que se le ha enviado ayuda.

b. El Operador del SAE contactara con el Inspector mas proximo, el cual se presentara en el lugar
de los hechos colaborando con el conductor en todo lo necesario, complementando la
informacion recibida por el SAE.

c. Cuando nos encontremos ante una EMERGENCIA (atraco, agresion fisica, etc.) segin la
informacién que pueda escuchar el Operador del SAE activara los servicios de emergencia
necesarios (policia, ambulancia, etc.) indicando a los mismos el lugar del vehiculo y la
emergencia. Segun el caso individual se valorard si se cree conveniente hacer saber, tanto al
conductor como al agresor que se ha activado una emergencia, estando avisadas y en camino las
fuerzas de seguridad y/o servicios médicos. Si hubiese una conversacién abierta, ésta se cerrara
y se procedera a abrir |la llamada de emergencia.

5.5 Llamadas por Ausencia del Conductor o Detencion del
Servicio

Este tipo de fonias tendrdn la categoria de normales o urgentes, dependiendo de su influencia en el

servicio
. ( Q
Cuando un conductor tenga que ausentarse del autobts por causa o motivo justiﬁcado-‘siempre que n\ :
se vaya en hora, debera notificarlo al Operador SAE con tiempo prudencial, pudiéndose asi tomar las medldas
de regulacién de servicio que fueran necesarias. *

lgualmente en cualquier circunstancia que hubiera una detencidn del Servicio el conductor debera
comunicarlo a Centro de Gestion SAE.

6. Regulacion de Grabaciones Fonias SAE

Todas las conversaciones realizadas a través de fonia SAE quedaran grabadas, bajo custodia ;ke la
Direccion de Operaciones. Las grabaciones se deberan guardar al menos durante un afio. Transcurrido' un
- " afo desde que estas fueron realizadas, deberdn ser destruidas salvo quT estey nun proceso Judlmal Q—‘\ .

IRl —
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El trabajador que lo solicite, desde el dia siguiente y hasta los doce meses de haber ocurrido la misma,
tendrd acceso a escuchar las grabaciones en las que esté afectado, asi como a sus representantes sindicales
cuando asi lo requiera el trabajador.

Cuando un trabajador desee escuchar una fonia en la que esté implicado, deberd comunicarlo por
escrito a la Direccion de la Empresa. Indicard dia y hora en el que se produjo la misma. La empresa permitird
su audicion en dia y hora que convenga a ambas partes.

En todo caso, los representantes sindicales y la Empresa guardarén confidencialidad y reserva en la
audicion de cualquiera de las fonias, pudiéndose tomar las medidas legales necesarias si asi no fuera.

7. Conclusiones

A. Lo mas importante es mantener en todo momento informado al conductor de las actuaciones que se
estdn llevando a cabo desde Centro de Gestion SAE, y viceversa, al Operador SAE y Taller de lo que estd
sucediendo en la calle.

B. Los Operadores SAE tendran entre sus funciones, no solo de regulacion de los servicios y frecuencias,
sino también de apoyo al conductor.

C. Saber en todo momento qué se hace y por qué se hace, minimizard las fricciones entre los usuarios de
fonias, y las de conductor con los usuarios al poderles dar informacidn fiable y de primera mano.

D. La coordinacion y colaboracion directa entre los conductores, Operadores del SAE y los Técnicos de
Mantenimiento es clave para dar rapida respuesta a las incidencias de taller producidas durante el
Servicio.

E. La informacion es un factor/p_rotector gue nos ayudard a mejorar el distress (estrés negativo) v la
ansiedad de forma correeta.




