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UNIDAD I: INTRODUCCION

1. INSTALACIONES DEL GRUPO AISA Y TELEFONOS DE INTERES

~ TELEFONO CONTACTO

TSNP R ol Telf. Att. Cliente: 91 875 20 18
AVERIAS VALDEMORO | Ext. 19995 (618 80 20 58)
AVERIAS CIUDAD REAL | Ext. 19997 (618 70 05 31)
AVERIAS ARANJUEZ | Ext. 19996 (618 70 05 26)
SISTEMAS | Ext. 11000 (618 80 20 43)
EMERGENCIAS | 112

POLICIA NACIONAL | 091

POLICIA LOCAL | 092
BOMBEROS | 112

GUARDIA CIVIL | 062
EMERGENCIAS SANITARIAS | 061

Cuando se haga uso del mévil de la empresa, deberdn utilizarse siempre las extensiones cortas:

CENTRO DIRECCION TELEFONO EXTENSION
Centralita 7100-7101
C/ Miguel Servet, 8 Pol. Ind. 918752018 . .
VALDEMORO Rompecubas, 28341 - Valdemoro Trafico directo 7106
618 80 20 58 Averias 19995
C/ Gonzalo Chacén, 90 Pol. Ind. ,
TALLER ARANJUEZ Gonzalo Chacén, 28300 - Aranjuez 618 70 05 26 Averias 19996
p Ctra. Fuensanta S/N, 926211342
ESTACION DE CIUDAD REAL 13004 - Ciudad Real 618 70 05 31
C/ La Solana, 16 Pol. Ind. Larache, Trafico 7402 6 7403
13004 Ciudad Real AISA 926217153 Averias 19997
TALLER CIUDAD REAL C/ La Solana, 52 Pol. Ind. Larache, 926213405
13004 Ciudad Real IBERCONSA
TAQUILLA DE MENDEZ Estacién Sur de Autobuses de Madrid .
ALVARO /Méndez Alvaro, 83 - 28045 Madrid 915271294 Taquilla 19991

Este documento es propiedad del Grupo AISA.
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ATENCION: Toda copia NO CONTROLADA de este documento puede estar OBSOLETA
Péagina 4 de 48



MANUAL DEL QSM

MIC02

EDICION 05.1

: MANUAL DEL
ﬁ\\ AISA CONDUCTOR

REVISION 00

2. INTRODUCCION

Para satisfacer las necesidades y expectativas de todos los Grupos de Interés de la empresa

(trabajadores, usuarios y clientes, proveedores, entorno social y ambiental, Administracién etc.) se debe

cumplir con todos los requisitos legales, de calidad, de seguridad, de responsabilidad social, y de respeto

al medio ambiente; para controlar este cumplimiento el Grupo AISA tiene implantado un Sistema Integrado

de Gestion de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente (QSM) el cual nos permitirad gestionar de manera

eficiente y con éxito gracias a la colaboracidn y participacion de todos los integrantes del Grupo AISA.

Para la elaboracion del manual, se han tenido en cuenta las normas y estandares de referencia en los

gue esta basado el Sistema Integrado de Gestidn de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente (QSM):

CALIDAD

SEGURIDAD

*|SO 9001 Gestion de la Calidad
*UNE 13816 Calidad del Servicio
*UNE 93200 Carta de Servicios

¢|SO 14001 Gestion de Medio Ambiente

*|SO 50001 Gestion de la energia

¢|SO 14064-1 Emisiones de Gases Efecto Invernadero
*EA050 Conduccion Efiiciente

*|SO 45001 Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo
¢|SO 39001 Gestion de la Seguridad Vial
¢ CSEAA-INSIA Seguridad en Transporte de Autobuses y Autocares

*SR10: Responsabilidad Social Corporativa

Este documento es propiedad del Grupo AISA.
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3. COMUNICACION INTERNA

Los conductores deben atender las instrucciones recibidas directamente del Departamento de Trafico,
qgue pueden hacerles llegar por varios canales: SAE, teléfono mdvil, carteles en tablones de aviso, escritos,
0 comunicaciones a través del Portal del Empleado etc.; por ello, es necesario prestar gran atencién a todos

estos medios.

Cada conductor tiene asignado un “cddigo” personal e intransferible, que le sirve como identificacién y debe
usarse para todos los tramites o gestiones en la empresa. Este cédigo se introduce en la maquina expendedora

y permitird identificar al conductor en las hojas de ruta y liquidaciones.

Alo largo del manual se detallard cémo gestionar las comunicaciones con los diferentes Departamentos
de la empresa y cdmo actuar en caso de cualquier incidencia, a través de qué medios comunicarlas y los

responsables de su gestién.

3.1.PARTICIPACION Y CONSULTA

Todos los empleados del Grupo AISA pueden presentar sus comentarios, sugerencias y reclamaciones

para mejorar la gestion a través de:
- Correo electrdnico sugerencias@aisa-grupo.com
- Portal del Empleado (Apartado “Sugerencias Calidad”)

Contacta con el Departamento de Trafico y/o Dpto. de Calidad ante cualquier consulta o sugerencia

relacionada con la prestacion del servicio o la atencién y derechos de los usuarios.

Este documento es propiedad del Grupo AISA.
Prohibida su copia o reproduccion, tanto total como parcial, sin el consentimiento expreso del propietario
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UNIDAD II: CALIDAD DEL SERVICIO

AAISA

BA @™ Automnibus Interurbanos, S.A. | | SEVES RODRIGUEZ, MARIA

| Sugerancias Calidad | JBalir

Autoservicio del empleado Inicio
busqueda de opciones
Imprimir
3 L]
Buenos dias, Maria. Bienvenida al Autoservicio del empleado. Noticias
» Datos personales Curso de Tacografo: Uso, manejo y Normativa
P {20/02/2020) Existe I posiilidad de inscripcion al Curso
» Cuentas bancarias de tacografo que se impartra en el centro de trabajo
- TesmtahrecheEi Valdemoro. La duracién de éste serd de T horas (03:00h
a15.00n) y se imparii en la semana del 23 al
Datos histéricos Marzo Hay 3 i -
L ) N M y 3 plazas disponibles por dia Interesados
WS dotimenios Ultimo marcaje. entrada a las 8:23 del dia 06/03/2020 contactar con &l departamento de RRHH
Formacién Vacante Regular Mosamo
R | Hora actual {17/02/2020) Ponemos en su canocimiento que hay
Cuestionarios 1 MARCAR ENTRADA 13:56:36 MARCAR SALIDA posibilidad de salicitar vacants en Grupo de asignacién
Gestién de solicitudes Regular Mosamo. En el caso de estar inferesadola en la
Gestion ausencias / presencia Incidendias Mi turno hoy es Incidencias solicfud de dicha plaza, ponganse en contacto con el
- ‘Admon1 V' Y departamento de irafico, para formalizar su soliciud
Adminisirgcion antes del 24 ds Febrero
STy, Vacante PAU de la Montaiia
o o {11/02/2020) Panemoas en su conacimiento que hay
ibiidad de soiicitar vacante en Grupo de

Ultimo acceso, miércoles 5 de febrero a las 8:41h PAU

ntafia. En &l caso de est

+ Noticias

1 CALIDAD DEL SERVICIO

Cada servicio lleva implicito el compromiso de cumplimiento por parte del Grupo AISA, basado en unos
estandares de calidad que deben ser conocidos por todos los conductores para asegurar su correcto
desempeiio. Los aspectos mas relevantes a tener en cuenta para la calidad del servicio son:

1.1 SERVICIO OFERTADO

1.1.1 Cumplimiento del servicio

El cumplimiento de la oferta de servicios segun los horarios y frecuencias establecidas es el pilar basico
sobre el que se basa nuestra actividad. Para prestar correctamente el servicio ofertado:

®  Debes conocer la oferta de servicios, asi como sus itinerarios y tiempos de duracion.

®  Revisa con antelacion y detenimiento el turno que te ha sido asighado y comunica cualquier

incidencia o duda que te surja sobre él. El cuadrante mensual con el turno asignado, por norma

general, se te facilitara la Ultima semana de cada mes a través del Portal del Empleado.

®  Debes ser puntual en el puesto de trabajo, teniendo en cuenta el tiempo necesario para la tomay
posicionamiento en cabecera.

Este documento es propiedad del Grupo AISA.
Prohibida su copia o reproduccion, tanto total como parcial, sin el consentimiento expreso del propietario
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®  Registra todos los servicios en la maquina expendedora comenzando la venta con suficiente
antelacién, siempre que sea posible, para que no se demore la salida.

®  Presta especial cuidado a la hora de salida del servicio evitando que se produzca retraso. No
salgas antes de la hora._En caso de coincidir con otros medios de transporte como el tren, puedes

demorar la salida hasta 5 minutos para esperar su llegada y el acceso a los viajeros.

®  Realiza el trayecto completo en los horarios establecidos, asi como todas las paradas de las rutas
0 servicios.

®  Sigue en todo momento las indicaciones de Departamento de Trafico el cual informard de
cualquier alteracion que por causas propias o ajenas (averia, accidente, atasco, obras, cortes de
calles, ...) obligue a modificar el horario, el recorrido o las paradas establecidas.

®  Revisa diariamente el tabléon de anuncios de la base, ya que en él se exponen las modificaciones o
alteraciones que pueden sufrir las lineas.

B Si durante la prestacion del servicio, se produce cualquier circunstancia que obligue a la

modificacion de horarios, recorridos o paradas, debes comunicarlo al Departamento de Trafico en

cuanto te sea posible, para que tomen las medidas oportunas.

®  En caso de cortes o modificaciones del itinerario, recuerda que debe ser el Departamento de

Trafico quien dé la autorizacidon para el restablecimiento del itinerario anterior.

1.1.2 Flota

El Grupo AISA pone al alcance de sus trabajadores el equipamiento necesario para la prestacion del
servicio con los estandares de calidad y seguridad exigidos, por lo que éste deber ser tratado con el mayor
respeto y cuidado posible. Piensa que tal y como dejes el vehiculo hoy, se lo encontrara tu compaiiero,
nuestros usuarios o ti mismo, maiana.

El uso responsable de todo el equipamiento aumenta su vida util y reduce las averias en ruta,
facilitando el trabajo y mejorando la calidad del servicio. Se han de cuidar todos los elementos, asi como
su aspecto exterior e interior.

Debes estar familiarizado con el tipo de vehiculo asignado, asi como con todos sus elementos y sistemas

instalados en él. En caso de no conocer el funcionamiento de cualquiera de ellos, deberds comunicarlo al

Departamento de Trafico antes del comenzar el servicio.

En el caso que el vehiculo presente una averia en el equipamiento de taller (mecanica, electricidad,
confort, carroceria, etc.) se realizara un aviso a través del programa de gestion de taller GIM,
cumplimentando TODOS los campos necesarios.

Cada vehiculo dispone de una carpeta de documentacion en la que se incluye las Ficha del Vehiculo que
describe todos los elementos propios de cada modelo (rampa, sistema de climatizacién, cuadro de mando
etc.) y su modo de funcionamiento, junto con el resto de documentacién del mismo.

Este documento es propiedad del Grupo AISA.
Prohibida su copia o reproduccion, tanto total como parcial, sin el consentimiento expreso del propietario
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Los vehiculos del Grupo AISA deben presentar una imagen homogénea acorde con nuestro Manual de

Imagen Corporativa, por ello se evitara tener cualguier objeto personal a la vista de los usuarios.

Adema3s, no se permitird llevar en el vehiculo sistemas “caseros” como solucién a una deficiencia

especifica en el vehiculo (vinilos gue no sean los homologados, piedras para llegar a los pedales etc.)

®  Eres el responsable de la buena marcha del vehiculo y es tu obligacidn avisar de inmediato a
Trafico ante cualquier anomalia mecdnica que detectes, asi como la realizacién del aviso
indicando cualquier hecho relevante que pueda ayudar a su diagndstico y/o reparacion.

®  Debes asegurarte de que el vehiculo dispone de suficiente gasoil para la prestacion del
servicio, verificando que antes de que el coche entre en reserva sea repostado.

®  No olvides comprobar periddicamente, de forma visual, que los extintores se encuentran en
perfecto estado de conservacion, comunicadndoselo a taller mediante un parte de averia
cuando se detecte alguna anomalia

®  No olvides la correcta gestion de los residuos en nuestras instalaciones: papel absorbente,
papel, envases de plastico, vertidos, etc.

1.1.3 Equipamiento embarcado

Los sistemas mas importantes instalados en los vehiculos son:

Equipamiento para la venta y validacion de billetes, compuesto principalmente por la maquina
impresora y validadora sin contacto.

Sistema de Ayuda a la Explotacion (SAE) integrado con el Sistema de Venta que permite, entre
otras cuestiones, la localizacidn e identificacién en tiempo real de la flota. (No todos los vehiculos
disponen de este sistema).

Panel de Informaciéon dinamica, aporta informacidn visual y acustica a los viajeros en el interior y
exterior de los vehiculos.

Manos libres y mensajeria de texto integrado en la expendedora y conectado al centro de control.
(No todos los vehiculos disponen de este sistema).

Las incidencias detectadas en cualquiera de estos sistemas se deben comunicar inmediatamente al

Departamento de Sistemas. Cuando termines tu servicio, deberas realizar un parte de averia

para Sistemas a través del programa de gestion de flota GIM.

1.2 CONFORT

Para asegurar el confort del usuario durante la prestacion del servicio:

Conduce de forma suave, sin frenazos ni acelerones, de la manera mas confortable posible para el
usuario, cumpliendo estrictamente las normas de seguridad vial.

Revisa el aspecto interior del vehiculo antes de comenzar el servicio y al final de cada trayecto,
retirando cualquier objeto que haya quedado en los asientos o bandejas portaequipajes.

Este documento es propiedad del Grupo AISA.
Prohibida su copia o reproduccion, tanto total como parcial, sin el consentimiento expreso del propietario

ATENCION: Toda copia NO CONTROLADA de este documento puede estar OBSOLETA
Péagina 9 de 48



MANUAL DEL QSM

= MANUAL DEL MICO02
A AISA CONDUCTOR EDICION 05.1

REVISION 00

En el caso que algun incidente altere la limpieza del vehiculo, debes comunicarlo al Departamento

de Trafico para que se planifigue una limpieza especifica de los elementos afectados.

1.3 ATENCION AL CLIENTE

La atencidn al cliente es un elemento fundamental para la prestacidn del servicio:

Saluda con calidez a todos los usuarios

Comportarte de forma educada y correcta en el trato con los usuarios. Muestra una actitud
profesional, recuerda que eres el portador de la imagen de la empresa ante los clientes, por lo que
tu trato hacia ellos influird directamente en la buena marcha de la empresa.

Cuida tu aspecto y utiliza siempre el uniforme de la empresa cuando estés de servicio.

Escucha activamente cualquier solicitud de los usuarios relativa al servicio, atendiendo con
cortesia y amabilidad a las peticiones de informacidn por su parte. Aporta la informacidn solicitada,
y en caso de no conocerla, ofrece al usuario los medios para contactar con el servicio de atencién
al cliente.

Habla con los pasajeros Unicamente sobre temas relacionados con el servicio y cuando no

interfiera en las labores de conduccidn.

Resuelve con diplomacia discrepancias sobre climatizacién o volumen de la musica/TV atendiendo

a las preferencias de la mayoria, prevaleciendo tu criterio en caso de no llegar a un acuerdo entre

ellos.

Nunca te enfrentes abiertamente con el cliente. Guarda siempre la compostura, tanto en la forma
de actuar como de conducir, con los usuarios y con el resto de los vehiculos que circulan.

Entrega siempre el libro de reclamaciones, sin ningun tipo de excusa, a cualquier usuario que lo

solicite sea cual sea el motivo. Se trata de un derecho bdsico de todos los usuarios y una fuente de

informacién muy importante para la organizacion, la cual nos ayuda a conocer donde podemos
mejorar dia a dia.

Actia con cautela, profesionalidad y diligencia, representas a mas de 400 personas que

formamos parte del Grupo AISA.

1.4 INFORMACION

Para cumplir con los requisitos de informacién debes:

Informar sobre las distintas paradas del recorrido, horarios, tarifas vigentes y conexiones mas
importantes con otros medios de transporte de la linea que estds realizando, cuando el usuario lo
solicite. En caso de desconocer la informacidn requerida, facilita al usuario los medios de contacto

de atencidn al cliente de la empresa.

Este documento es propiedad del Grupo AISA.
Prohibida su copia o reproduccion, tanto total como parcial, sin el consentimiento expreso del propietario
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Debes conocer los medios de contacto con el servicio de Atencidn al Cliente de la empresa y sus
principales servicios (consulta e informacion de lineas y horarios, gestion de sugerencias y
reclamaciones, objetos perdidos, etc.)

Revisar que el vehiculo dispone de la informacién obligatoria y actualizada. Si no es asi, se lo
deberas notificar al Departamento de Trafico, para que te den las indicaciones oportunas y te
indigquen si debes retirar dicha informacion o debe ser sustituida por otra actualizada.

1.5 SEGURIDAD

Durante la prestacidn del servicio debes tener en cuenta estos aspectos relacionados con la seguridad:

Antes de cada inicio de jornada, o al final en el caso de hacer el relevo en servicio, seras el
responsable de inspeccionar los elementos de seguridad del vehiculo.

En caso de detectar cualquier anomalia en el autobuis, comunicalo inmediatamente al

Departamento de Trafico, quien determinarg, si el vehiculo estd en disposicién de realizar el

servicio o es necesario inmovilizarlo y ser sustituido por otro.

Presta total atencion a la conduccion evitando cualquier distraccién.

El uso del teléfono movil serd exclusivamente para asuntos relacionados con el trabajo: para
transmitir cualquier incidencia o informacién que consideres de interés, o cuando seas requerido
por una llamada de la base, siempre que no te encuentres al volante, en cuyo caso devolverads la
llamada cuando finalices el servicio. Los vehiculos dotados de SAE cuentan con un dispositivo

manos libres y todas las llamadas se deberan efectuar a través de éste.

Se prohibe el consumo de alcohol y estupefacientes, durante los dias de servicio y visperas.

Se prohibe fumar durante la conduccién y en el interior de los vehiculos- independientemente de
estar realizando o no el servicio-, asi como también esta prohibido fumar en el interior de las
instalaciones segun la legislacion vigente.

Si se presenta meteorologia adversa en la que peligre la conduccién, avisa al Departamento de
Tréfico por si fuera necesario modificar la ruta o reducir la marcha.

En caso de quedar averiado en carretera o producirse un accidente, sigue el Plan de Actuacion ante
Emergencias: ponte el chaleco reflectante, sefaliza el vehiculo con los triangulos y luces de
emergencia y avisa al Departamento de Trafico.

En caso de tener que evacuar el autobus aporta las instrucciones necesarias a los viajeros y

procura que no corran riesgos, indicales que se sitien en un lugar seguro donde no queden
expuestos a otros peligros.

Este documento es propiedad del Grupo AISA.
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®  En caso de trasvase de pasajeros entre autobuses, recuerda que el bus que recibe el personal
debera estar estacionado delante del vehiculo averiado.

No olvides la activacién del freno de mano.

Ten en cuenta la altura del vehiculo al pasar por sitios limitados (puentes etc.)

Lee los manuales del vehiculo asignado, disponemos de una libreria en Valdemoro a tu
disposicion.

Cierra del tapdn de combustible correctamente.

1.6 ACCESIBILIDAD

Se debe seguir las siguientes para favorecer la accesibilidad de todos los usuarios a los servicios:

Tienen derecho a solicitarte el uso de la rampa o plataforma elevadora TODAS las Personas
de Movilidad Reducida (PMR), es decir, todas las personas que tengan dificultades para
desplazarse de forma rapida y totalmente libre independientemente de la causa (por
discapacidad, lesiones, enfermedad, embarazo, vejez, llevar cochecitos de bebé...)

®  Presta especial atencion a las Personas con Movilidad Reducida (PMR) siempre y cuando te sea
posible, para que puedan acceder/descender del vehiculo.

®  Debes acercar el vehiculo a la parada tanto como sea posible, esperando si es preciso a que otros
autobuses abandonen la parada. Si el espacio lo permite, se alineardn las puertas de acceso
(delanteras o traseras) con la persona de movilidad reducida.

B Activa el sistema de arrodillamiento del vehiculo, en caso de disponer de él.
®  Activa la rampa o plataforma elevadora del vehiculo en caso de que sea necesario.

®  Asegurate que los asientos reservados para personas de movilidad reducida sefializados en los
vehiculos estan disponibles, en caso de necesidad. Las PMR tienen prioridad para ocupar estos

asientos frente al resto de pasajeros.

®  Debes comunicar todas las incidencias que ocurran con las rampas y plataformas elevadoras, al

igual gue debes notificar al Departamento de Trafico las inspecciones realizadas por el CRTM.
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1.7 COMPORTAMIENTO MEDIOAMBIENTAL

Otro aspecto importante para la realizacion del servicio es el comportamiento medio ambiental:

Debes realizar una conduccidon racional y eficiente en la medida de lo posible, evitando
comportamientos agresivos al volante.

Apaga el motor del vehiculo cuando vayas a permanecer parado mas de 5 minutos en las

cabeceras de lineas y/o siempre que abandones el vehiculo.

Controla los gases y ruidos que emite el vehiculo, si detectas cualquier comportamiento extrafio
del vehiculo avisa al Departamento de Trafico y realiza un aviso para comunicar la incidencia al
Departamento de Mantenimiento de Flota.

Si generas algun residuo eres el responsable de su limpieza y retirada a los lugares adecuados,
debiendo dejar la zona limpia de materiales y residuos.

En caso de producirse una Emergencia Ambiental (derrame de gasdleo, derrame de aceite,
incendio, etc.), tanto en servicio como en las bases, comunica de manera inmediata al
Departamento de Trafico la situacidon exacta en la que se ha producido y los dafios, si llegan a
producirse, con el fin de que puedan gestionar la incidencia lo antes posible.

Este documento es propiedad del Grupo AISA.
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1.

1.1

UNIDAD III: RESPONSABILIDADES DEL CONDUCTOR

RESPONSABILIDADES DEL CONDUCTOR

INICIO DEL SERVICIO

Antes de la prestacion del servicio, existen una serie de obligaciones que debes cumplir diariamente:

1.2

Acude a la base o cabecera con tiempo suficiente para realizar la toma del vehiculo.

Realiza la Inspeccion diaria del vehiculo antes de comenzar el servicio

Debes cumplimentar el Libro de Ruta u Hoja de Ruta, cuando sea aplicable (sdlo servicios
discrecionales y turisticos), antes del inicio de los servicios. No se registraran los servicios en vacio.
Verificar el Cuadrante de Turnos y cumplirlo.

Abrir todos y cada uno de los servicios que te han sido asignados, en la maquina expendedora,

una vez situado en cabecera con una antelacién de 5 minutos maximo.

En caso de tener una incidencia en servicio y no poder continuar el recorrido, es importante que

cierres y abras de nuevo el servicio en la parada correcta; este aspecto es muy importante en
servicios del CRTM.

DURANTE EL SERVICIO

Debes realizar la totalidad del recorrido, efectuando cada una de las paradas establecidas
oficialmente, no pudiendo modificar el itinerario u omitir paradas a no ser que sea por orden
expresa del Departamento de Trafico.

Comunica inmediatamente al Departamento de Trafico TODAS las incidencias que afectan

detectadas durante el servicio, especialmente las que afecten al mismo; ya sean incidencias

propias como averias, errores personales etc. o incidencias ajenas como atascos, accidentes, calles

cortadas, vehiculos mal aparcados, obras, etc. También debes informar a Trafico en el momento

gue sean subsanadas. Si estas alteraciones conllevan modificaciones en el servicio deberas

informar a los pasajeros o resto de usuarios que gquieran acceder.

En _caso de no poder realizar alguno de los servicios o de no haberse abierto o cerrado

correctamente, debes informar inmediatamente al Departamento de Trafico. Esto es un requisito

indispensable que nos exige la Administracidn para justificar el correcto desempenio de los servicios
y su incumplimiento puede suponer graves perjuicios para la empresa.

Expide los billetes correctamente y verifica los Titulos de Transporte, para lo cual dispondrds de
maquina expendedora, canceladora y validadora sin contacto.

Debes realizar cambios de moneda, siempre y cuando la ofrecida como pago por el usuario, sea
como maximo el primer billete con un valor por encima del precio del billete adquirido.
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®  En caso de condiciones meteoroldgicas adversas, procura no hacer esperar fuera del vehiculo a los
usuarios hasta la hora de salida. Permite su acceso al vehiculo para evitar la espera bajo el frio o la
lluvia, siempre y cuando te encuentres en el interior del mismo o en las inmediaciones.

®  Acerca el vehiculo lo maximo posible a la acera para facilitar el acceso y descenso del vehiculo.
Los viajeros deben acceder al vehiculo por la puerta delantera y descender del mismo por la puerta
trasera, exceptuando las personas de movilidad reducida que vayan en silla de ruedas, andadores
etc. o las que porten cochecitos de niflos que podrdn realizaran el acceso también por la puerta
trasera y posteriormente se acercaran al puesto del conductor para abonar el billete o para validar
el titulo correspondiente. Si la situacion del viajero le impide acercarse a validar su billete, deberas
acercarte tu para poder efectuarlo como corresponde.

®  En caso de completar la capacidad maxima del vehiculo no admitirds mas viajeros, informa al

usuario del horario del siguiente servicio y comunica al Dpto. de Trafico del n® de personas que

no pueden acceder al servicio.

B Utiliza las camaras o espejos para controlar las personas que descienden del autobus y no
emprendas la marcha hasta que te asegures que todos los viajeros estan en condiciones seguras.

®  Cuando sea aplicable, realiza una revisién antes de emprender el viaje, sobre la correcta colocacién
del equipaje en los compartimentos destinados para tal efecto, verificando que es seguro y no se
pueden producir incidentes.

®  En caso de que un usuario presente una reclamacion durante el servicio o se detectes un objeto
perdido a bordo, deberds comunicarlo al personal de Atencidn al Cliente, en cuanto te sea posible,
para que lo gestionen cuanto antes.

®  Si al paso por las diferentes paradas del itinerario, detectas de manera visual incidencias

(defectos de estado, pintadas, limpieza etc.) en postes o marquesinas comunicaselo al

Departamento de Trafico para que lo notifigue a la Administracion pertinente.

®  Debes comunicar siempre al Departamento de Trafico la realizacion de inspecciones por parte
del Consorcio Regional de Transportes de Madrid.

1.2.1 Deteccion de fraudes

Debes prestar especial atencion en el momento de la validacion de los Titulos de Transporte para
detectar el uso fraudulento de los mismos. Es necesario que verifiques la identidad de los viajeros
portadores de titulos personales e intransferibles, incluidos los carnets de beneficiario internos del Grupo
AISA y los beneficiarios de carnets externos expedidos por los Ayuntamientos.

En caso de detectar que un usuario esta realizando un uso fraudulento de un titulo de transporte, como
responsable del servicio podras proceder a su retirada.
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Cuando finalice tu jornada deberds realizar la entrega de dicho titulo al personal de Atencién al Cliente
para que realicen los trdmites oportunos, o en su defecto se entregara al personal de Tréafico o
Administracion que esté en turno.

Para cualquier duda que te pueda surgir, consulta el documento “Actuacién de conductores ante
deteccion del fraude”.

1.3 FIN DEL SERVICIO
Al finalizar la prestacidn del servicio, tienes la responsabilidad de:

®  Revisar que no se haya quedado ninglin objeto personal de los pasajeros en el interior del
vehiculo, de ser asi se comunicara lo antes posible al Departamento de Atencién al Cliente. A la
finalizacion del turno, debes cumplimentar el Parte de Entrega y dar el objeto extraviado al
personal de Atencion al Cliente o al personal de Trafico en turno.

®  En caso de que un usuario haya presentado una reclamacion durante el servicio se realizara un
Parte de Entrega y sera entregado al personal de Atencidn al Cliente o al personal de Trafico en
turno.

® Sidurante un servicio se hubiera detectado cualquier averia o incidencia, debes cumplimentar un
aviso al Departamento de Flota a través del programa GIM.

®  En caso de haber tenido algin accidente o incidente durante el servicio, se cumplimentara el
Informe del siniestro al llegar a base y se aportard toda la informaciéon necesaria a la
Administracion.

®  Realizar la inspeccion diaria de fin de servicio.
® Listar la Hoja de Liquidacion del dia.

®  Entregar en la base el Resguardo de Ingreso del banco adjuntando las hojas de liguidacidn. Se

ingresard 2 veces por semana teniéndose en cuenta el turno asignado. El retraso injustificado en la

entrega de la recaudacion de mas de cuatro dias sera considerado como falta grave. Es necesario
comunicar de inmediato y por escrito a la empresa si existe alguna causa que motive el
incumplimiento de esta obligacion.

®  Realizar una limpieza en seco del vehiculo colocando cabezales y cortinas y vaciando la papelera.

®  Colaborar con el personal de la empresa en aclarar cuantas cuestiones como sea requerido

(siniestros, averias, reclamaciones, liquidaciones...).

®  En caso de detectar alguna incidencia o averia en el vehiculo o el equipo embarcado, asegurate
de generar un AVISO en el programa GIM de mantenimiento, para que el personal técnico pueda
subsanarlo lo antes posible.
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2 ACTUACION ANTE INCIDENCIAS EN SERVICIO

Antes, durante o al finalizar la prestacién del servicio puede producirse una anomalia o incidencia; con
independencia del alcance y consecuencias de la misma, el modo de actuacidon a seguir sera el siguiente:

Todas las llamadas relativas a incidencias en servicio o las referidas a algun conductor y que por su
naturaleza requieran de ser solucionadas con urgencia para el cumplimiento de la planificacion marcada

deberdan realizarse a través del SAE o los teléfonos de emergencias 24 horas.

Teléfono Emergencias Madrid

618 802 058 Extension corta 19995

Teléfono Averias Aranjuez

618 700 526 Extension corta 19996

Teléfono Emergencias Ciudad

Real 618 700 531 Extension corta 19997

2.1 TIPOS DE INCIDENCIAS EN SERVICIO Y CAUSAS DE LAS INCIDENCIAS

Incidencia Que ocurre

K Que lo ha ‘/ Como se ha

en servicio / ' -/ motivado // ‘ ) solucionado :

v /

INCIDENCIAS

Retraso

El servicio se efectua con retraso por causa interna, externa, ajena o propia al
conductor.

No finaliza ruta

El servicio ha efectuado su salida y su itinerario con normalidad hasta que, debido a
cualquier causa, no ha podido darse por finalizado.

No realiza itinerario completo

El servicio se ha visto forzado a interrumpir su itinerario habitual.

Refuerzo

Existe la necesidad de reforzar el servicio debido a la alta demanda de usuarios.

Desvio

El servicio debe efectuarse por una ruta alternativa, que puede modificar el tiempo de
realizacidn del mismo, debido a causas ajenas al conductor y el vehiculo.

Incidencia SAE

El sistema SAE no responde o no funciona adecuadamente.

Incidencias maquinas
Expendedora/Canceladora/Validadora

Las maquinas necesarias para la realizacién del servicio no responden o no funcionan
correctamente, pudiendo ser necesaria su sustitucion.

No abre maquina

El conductor no realiza la apertura del servicio en la expendedora.

Unificacion de servicios

Un servicio debe encargarse de transportar a los usuarios de otro servicio que se
pueda encontrar inhabilitado en ese momento, ya sea por causas ajenas o propias al
conductor o el vehiculo.

Servicio realizado con incidencias

El servicio no se ha efectuado con normalidad debido a causas de diversa indole,
ajenas o propias al conductor o vehiculo.

Inspeccion CRTM

Se ha realizado una inspeccion en el servicio por parte del Consorcio de Transportes

Este documento es propiedad del Grupo AISA.
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CAUSAS

Averia

El vehiculo destinado a efectuar el servicio se encuentra averiado o el conductor
detecta anormalidades en el mismo durante la realizaciéon del servicio

Averia equipamiento embarcado

Las maquinas necesarias para la realizacién del servicio no responden o no
funcionan correctamente, pudiendo ser necesaria su sustitucion.

Averia SAE

El sistema SAE no responde o no funciona adecuadamente.

Accidentes que afectan al vehiculo, asi como a la integridad de sus ocupantes y

Siniestro que pueden involucrar o no a una parte contraria.

Incidente Situaciones que perturban o imposibilitan realizar el servicio con normalidad.
El servicio no puede ser efectuado con normalidad o dentro de los tiempos

Atasco establecidos debido a las condiciones del trafico en carretera (ya sea debido a

afluencia o accidentes, obras, cortes...)

Climatizacion

El sistema de climatizacidn del vehiculo no funciona o no responde correctamente,
impidiendo la correcta realizacién del servicio.

Exceso de viajeros

El conductor se ve obligado a dejar viajeros en parada debido a que el vehiculo se
encuentra a su maxima capacidad de ocupacion.

Pinchazo

El vehiculo sufre un pinchazo que imposibilita o dificulta la realizacion del servicio.

Repostaje

El vehiculo necesita repostar, pudiendo influir esto en los tiempos de realizacién
del servicio.

Error conductor

La correcta realizacidn del servicio se ve dificultada o imposibilitada por un error
humano del conductor.

Falta Adblue

El vehiculo necesita repostar AdBlue, pudiendo influir esto en los tiempos de
realizacion del servicio.

2.2 PROTOCOLO DE COMUNICACION DE INCIDENCIAS CON EL DEPARTAMENTO

DE TRAFICO

La comunicacion con el Departamento de Trafico debe ser clara, concisa y fluida, evitando alargarse en

detalles innecesarios y optimizando el tiempo, la conversacion debe tener la siguiente estructura:

No vk wnNR

Conductor: En primer lugar, se indicara el numero de conductor.

Bus: A continuacidn, el nimero de flota del vehiculo

Linea: Seguidamente, que en qué linea estamos efectuando el servicio

Sentido: También el sentido del servicio

Hora: Se indicara la hora del servicio afectado

Situacion: El lugar o situacion exacta donde se encuentra en este momento.

Incidencia en servicio: Se explicara la incidencia, indicando uno de los debe ser uno de los tipos

de incidencia listados anteriormente.

8. Causa: Finalmente se indicara la causa, indicando uno de los tipos expuestos anteriormente.

- - - - - -
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2.3 AVERIA EN RUTA

En caso de detectar una averia en ruta debes comunicarlo de manera inmediata al Departamento de

Trafico utilizando el protocolo de comunicacidon de incidencias para que gestionen la situacion y te
faciliten las instrucciones a seguir para la resolucion de la misma.

Ademas, debes realizar el aviso de la averia al departamento de Mantenimiento de Flota a través del
programa GIM.

Teléfono Averias Valdemoro 618 802 058 Extension corta 19995
Teléfono Averias Aranjuez 618 700 526 Extension corta 19996
Teléfono Averias Ciudad Real 618 700 531 Extension corta 19997

En caso de que desde el Departamento de Trafico te comuniquen que la incidencia no permite continuar
el servicio:
®  Retira el vehiculo de la circulacion y ponle en un lugar seguro (siempre que sea posible) evitando
entorpecer la circulacidn y la visibilidad del resto de conductores.

®  Seiializa correctamente tu posiciéon: chaleco reflectante, luces y triangulos.

®  Cuando consideres que existe riesgo por permanecer en el vehiculo, procede a la evacuacién
siguiendo el plan de actuacion, asegurandote que los usuarios no quedan expuestos a ningun
riesgo.

®  Atiende a cualquier indicacion que hagan los Agentes de la Autoridad en caso de encontrarse
presentes en el lugar del incidente.

®  Informa al pasaje del tiempo estimado de resolucién y de la posibilidad de expedirle un justificante
del retraso desde el Dpto. de Atencidn al Cliente.

2.3.1 Averia de Rampa

En caso de que se produzca una averia de la rampa y suponga la inmovilizacion del vehiculo,
comunicalo inmediatamente al Departamento de Trafico para que gestione la sustitucion inmediata del
vehiculo y permita continuar el trayecto a los pasajeros que se encuentran abordo.

Si el vehiculo puede continuar la marcha, pero no ha sido posible la utilizacion de la rampa automatica,
ofrece al usuario la rampa manual en caso de que el vehiculo cuente con ella. Ten en cuenta que la
utilizacidn de la rampa manual el vehiculo interurbano puede dar lugar a incidencias.

Informa al Departamento de Trafico de la incidencia para que gestionen la recogida del usuario y

evalue si sustituir el vehiculo.

En caso de no ser sustituido el autobus, y al igual que con el resto de las incidencias de vehiculos realiza
el aviso de la averia al Departamento de Mantenimiento de Flota a través del programa GIM.
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2.4 AVERIA EN EL EQUIPAMIENTO EMBARCADO: EXPENDEDORA Y
VALIDADORA SIN CONTACTO

El proceso de expedicion de billetes, cancelaciéon y validacién de titulos de transporte es
fundamental para la prestacion del servicio, por ello en caso de detectar cualquier anomalia que impida
su correcto desarrollo avisa inmediatamente al Departamento de Sistemas o Trafico, que te
proporcionardn soporte en linea, y te indicaran si procede realizar la reparacidn in situ o sustitucion
segun lo requiera cada caso.

Recuerda que el uso responsable de las maquinas aumenta su vida util y reduce las averias en ruta.

Sélo y exclusivamente en el caso puntual en el que la validadora no funcione y no haya otra solucién
posible, se debera comunicar la situacién al Departamento de Sistemas, y se podra expedir un billete a 0.

Si durante un servicio hubieras detectado cualquier averia en alguna de las mdaquinas, por la que
consideres que debe ser revisada por el personal de Sistemas, realiza un aviso en el programa de gestion
de flota GIM.

‘ Teléfono Sistemas 618 802 043 Extension corta 11000

2.5 AVERIA SAE

En el caso de los vehiculos que llevan embarcado el Sistema de Ayuda a la Explotacidon (SAE), es
imprescindible su correcto funcionamiento, ya que es la herramienta de control que utiliza Ila
administracién para verificar el grado de cumplimiento de los servicios. Podra ser motivo de sancién no

comunicar cualquier tipo de incidencia detectada en el SAE.

Formas de detectar que el SAE no estd funcionando correctamente:
- Lamaquina expendedora muestra en pantalla “PROBLEMAS SIN_OR-2".
- Lamaquina expendedora no avanza paradas automaticamente.
- El vehiculo no anuncia la préxima parada al viajero a través del altavoz de pasaje.
- El panel informativo interior no muestra el nombre de las paradas o deja de funcionar.

Modo de actuacidn ante averia del SAE:

®  Si durante el inicio de servicio la maquina expendedora muestra “FALLO SIN_OR-2”, puede ser
debido a que el SAE todavia no ha terminado de arrancar. El SAE necesita al menos 5 minutos para
estar operativo, una vez arrancado el vehiculo.

®  Si has abierto el servicio, una vez transcurrido este tiempo pulsa la tecla “SIGUIENTE” tres veces.
En caso de persistir el error anula el servicio y vuélvelo a abrir.

®  Encaso de que vuelva a aparecer el mismo error, avisa al Departamento de Sistemas o Trafico para
gue inicie el servicio remotamente.
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En caso de tener alguna anomalia con el SAE durante el servicio, deberas realizar un aviso en el

programa GIM con independencia de que se haya notificado al Departamento de Sistemas y de que

pueda haber sido reparada.

2.6 SINIESTROS: ACCIDENTES E INCIDENTES

En caso de producirse un accidente o incidente en ruta debes comunicarlo de manera inmediata al

Departamento de Trafico siguiendo el protocolo de comunicacion establecido, para que gestionen la

situacion y te indiguen las instrucciones a seguir para la resolucidon de la misma.

Modo de actuacién ante accidentes o incidentes:

Comunica inmediatamente la incidencia al Departamento de Trafico, atiende a las
indicaciones que te faciliten, asi como a las de la autoridad civil o sanitaria presentes.

Otorga preferencia absoluta a la atencidn o evacuacidn de los heridos (usuarios o no) si los
hubiese. En caso de emergencia, procede a la retirada del vehiculo de la via de circulacién y
sigue el Plan de actuacidn establecido.

Recuerda que el Reglamento General de Circulaciéon establece que no se debe alterar el
escenario de un accidente (sdlo si hay riesgos mayores).

Toma todos los datos de los implicados en el siniestro en el registro de Intercambio de Datos:
lugar y fecha, compaiiia aseguradora, n2 de pdliza, marca y matricula del vehiculo contrario,
nombre, direccidn y teléfono y asegurado del vehiculo contrario, dafios ocasionados por ambas
partes, descripcién detallada del siniestro y un croquis del mismo para poder cumplimentar el
correspondiente parte.

Cuando llegues a la base, debes cumplimentar correctamente el Informe de Siniestro y
entregarlo al Departamento de Administracion.

Ademas, cuando llegues a la base, debes realizar un aviso en GIM con los dafios que el vehiculo
haya sufrido en el accidente, y deberas anotar este n2 de aviso en el Informe del Siniestro.

Si algun viajero resultase lesionado, estds obligado a interesarte por el estado del mismo. Aunque el

incidente pueda parecer intrascendente, debes tomar nota de los DATOS DEL AFECTADO (imprescindible

el teléfono) especificando los dafios sufridos con objeto de cursar los partes oportunos a las compafiias

aseguradoras y cumplimentar el Informe de Siniestro.

Cuando exista un contrario para depurar responsabilidades administrativas y juridicas, es importante

tomar nota de la MATRICULA del tercero implicado que realicen maniobras imprudentes de las que, sin

dar lugar a un siniestro, pueda derivarse un viajero accidentado.

Es muy importante realizar un Informe de Siniestro de todas las incidencias que ocurran durante el

servicio (accidente, caida de viajeros, situaciones de conflicto con usuarios, pérdidas o daios del

equipaje, etc.).
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Todos los vehiculos dotados de SAE disponen de un sistema de emergencia que permite dar un aviso
en silencio en caso de tener una emergencia que ponga en peligro tu seguridad, tales como atracos, peleas
o situaciones similares. Existen dos formas de activar esta alarma:

®  MaAquina expendedora: Se activa desde el menu SAE en el teclado de la maquina

expendedora pulsando la tecla con el logotipo de un SOBRE (en color verde)
y a continuacion EMERGENCIA. Esta accidon produce un aviso en nuestro

Centro de Control. Los vehiculos dotados de maquinas expendedoras sin

pantallas tactiles (conectadas a SAE), se activara manteniendo pulsada la letra “E”.

®  Botdn instalado en cuadro de mando: También puede activarse el sistema Jl l

pulsando el botén que se muestra en la imagen y que estd instalado en la zona
del conductor.

Este sistema no estd instalado en todos los vehiculos por lo que, antes de
comenzar el servicio revisa bien el puesto de conduccién para que en caso de
estar instalado y necesitar usarlo, puedas acceder a él, sin problemas.

Una vez activado el sistema por cualquiera de las dos formas indicadas, se procede a activar el protocolo
de actuacién con los siguientes pasos:

1. Se localizara el vehiculo desde el Centro de Control, manteniéndolo en pantalla para realizar el
seguimiento de la ubicacion en todo momento.

2. Se realizarad una llamada al teléfono embarcado del autobus realizando una escucha silenciosa, y
en caso de disponer de cdmaras abordo se visualizaran para comprobar la situacion.

3. Simediante esta escucha se sospecha que se puede tratar de un incidente real, se comunicara con
el conductor mediante la siguiente conversacion:
- Centro de Control: “Buenas tardes/dias/noches: ¢ En qué campa va a estacionar el vehiculo?”

Conductor:

o Sise trata de una falsa alarma y todo es correcto: “Valdemoro”
o Sise trata de una alarma real y hay problemas: “Ciempozuelos”.
4. En caso de contestar “Ciempozuelos”, tanto desde nuestro Centro de Control como desde la
central receptora de alarmas se procedera a activar a los cuerpos y Fuerzas de Seguridad del
Estado indicando la ubicacidn del vehiculo y datos de la incidencia.

Para evitar confusiones con este protocolo, desde el Departamento de Trafico nunca se daran
instrucciones de llevar vehiculos a ningun taller con llamadas a través del SAE. Estas tareas se comunicardn
por via telefdnica.

Este sistema estd instalado para la seguridad de los conductores y usuarios, rogamos que lo conozcais
perfectamente y no lo divulguéis a usuarios ni conocidos. Cuanta mas gente lo conozca menos efectivo
puede resultar en caso de un incidente real.

Para cualquier duda que te surja, consulta el Protocolo de Actuacion ante Emergencias.
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UNIDAD IV: ATENCION AL CLIENTE

1. ATENCION AL USUARIO
1.1 OBJETOS PERDIDOS

= Si al inspeccionar el vehiculo después del servicio, encuentras un objeto olvidado por algin
usuario, comunicalo al Departamento de Atencidn al Cliente.

= Una vez finalizado el turno, debes entregar el objeto extraviado en la base al personal de
Atencidn al Cliente o en su caso al personal de trafico en turno, con el fin de permitir la recogida
de su propietario. Es importante no dejar los objetos perdidos sin supervision mientras estén
en nuestro poder.

= Cumplimenta correctamente el Parte de Entrega, en el que debes especificar el servicio en el
qgue lo has encontrado (linea, sentido, hora de salida, vehiculo etc.) y describe el objeto
aportando cualquier informacién que pueda resultar util a la hora de ser reclamado por su
propietario (objeto, forma, color, tamanio, identificacion del propietario, etc.)

= En el caso de que un usuario pregunte por un objeto perdido informale del teléfono de
Atencidn al Cliente para que se ponga en contacto y le indiquen si se encuentra en depdsito.

= En caso de que el objeto extraviado sea un teléfono movil, no contestes ninguna llamada que
pueda recibir.

1.2 GESTION DE RECLAMACIONES

Es un derecho fundamental del viajero poder expresar sus sugerencias y reclamaciones relacionadas
con el servicio.
Para ello, existen diferentes medios de comunicacién:

- Libro de Reclamaciones a bordo de los vehiculos (Consorcio Transportes de Madrid, Ministerio
de Fomento y Junta de Comunidades de Castilla —La Mancha)

- Paginas Web (Web del Grupo AISA, Web del CRTM y de otras administraciones)

- Correo electrénico clientes@aisa-grupo.com

- Teléfono Atencidn al Cliente

- Otros canales como Asociaciones de usuarios, oficinas de atencion al ciudadano.

El libro de reclamaciones lo debes entregar a cualquier usuario que lo solicite, sea cual sea el

motivo, esté o no justificado.
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®  Cada Hoja de Reclamacion de los libros se compone de cuatro copias: una quedara en el libro, la
original escrita serd para la empresa y las otras dos para el usuario, una de las cuales puede remitir
a la administracidn si lo considera necesario. Advierte al usuario que debes ser tu quien le entregue
las correspondientes hojas, a fin de evitar errores.

®  Debido a la nueva normativa del Consorcio Regional de transportes de Madrid, se ha puesto en
circulaciéon un nuevo libro de reclamaciones, en el cual el usuario se puede llevar las hojas de
“usuario” y “operador” siempre que deje sus datos personales en la primera hoja que permanecera
en el libro. En el caso de que no tengas el libro nuevo en el vehiculo, el usuario seguird el mismo
procedimiento, se podra llevar la correspondiente al operador y al usuario, dejando sus datos en la
primera hoja blanca.

B Presta especial atencion en que el usuario cumplimente sélo la hoja blanca y haz entrega de ella

el mismo dia que se cumplimenta en la base mas cercana, cumplimentando para ello un Parte de

Entrega que recepcionara el personal de Atencidn al Cliente o en su caso el personal de trafico

en turno. El Departamento de Calidad tiene un plazo de 10 dias para estudiar lo sucedido y remitir
la respuesta con el fin de evitar graves sanciones para la empresa. Es importante que las
reclamaciones no se extravien internamente ya que es un incumplimiento grave para la
administracién.

®  En caso de detectar cualquier incidencia en el libro de reclamaciones del vehiculo (utilizacion
incorrecta de las copias, deterioro del libro, disponibilidad de menos de tres hojas, etc.) comunicalo
cuanto antes al Departamento de Atencidn al Cliente para evitar posibles sanciones.

®  Cuando detectes que quedan menos de 3 hojas de reclamaciones o se haya agotado, comunicalo
inmediatamente al Dpto. de Trafico.

1.3 CONDICIONES VENTAS DE BILLETES

= En el caso de adquisicién del billete a bordo del autobus, el viajero deberd hacer frente a su pago
con moneda fraccionaria exacta coincidente con el precio marcado, de no ser asi, el maximo
permitido para que el conductor pueda realizar cambios de moneda serd del primer billete con
un valor por encima del precio del importe del billete.

=  Para acceder al autobus, el cliente esta obligado a mostrar al conductor el billete adquirido ya
sea por medios fisicos o digitales.

= Sélo se admitird un Unico cambio en la fecha de viaje sin gastos ni comisiones, si se solicita al
menos dos horas antes de la salida del servicio (si se ha adquirido el billete a través del a web o en
taquillas); este cambio estara condicionado a la disponibilidad de plazas en el servicio solicitado.

= En caso de anulaciones y para proceder al reembolso del precio del billete, indica al usuario que
puede consultar a través de la web del Grupo AISA o a través del servicio de Atencion al Cliente.

= Cualquier billete perdido, robado o manipulado, no puede ser reembolsado ni reemplazado por
otro.

= La no presentacién del viajero en el lugar y momento de la salida conllevara la pérdida del viaje y
no dara derecho a cambio del billete o devolucidn de su importe.
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1.4

1.5

EQUIPAJES

El equipaje debe ir debidamente identificado a nombre del pasajero con el fin de facilitar las
labores de identificacién y evitar posibles confusiones.

El viajero es el Unico responsable de la custodia de los bultos de mano y pertenencias que lleve
consigo en la zona destinada a los usuarios. En _caso de pérdida o deterioro del equipaje

transportado en las bodegas del autocar, debes cumplimentar el Informe de Siniestro

detallando el incidente y el Departamento de Administracién se pondrd en contacto con el
usuario afectado.

No se considera equipajes tablas de surf u objetos de volumen y peso excesivos, asi como
tampoco se permitira el transporte de elementos que puedan resultar peligrosos o ilegales.
Para su transporte, es obligatorio que vayan embalados en algln tipo de caja o transporte y esta
supeditado al espacio disponible en el vehiculo.

En el caso de los servicios urbanos del Consorcio Regional de Transportes de Madrid sélo se

permite el acceso de una bicicleta por autobds, que debe ir plegada y ubicada en la plataforma
central si no esta ocupada por una Persona de Movilidad Reducida; si la bicicleta no es plegable
solo se podra colocar en los buses que dispongan de soporte especifico para las mismas. En el
caso de los servicios interurbanos del CRTM la bicicleta sera considerada un equipaje mas y

como tal, ird plegada en la bodega del vehiculo.

Cuando el vehiculo no disponga de bodega, el viajero tiene derecho a portar objetos como

bultos de mano, carros de bebe, carros de la compra, siempre que la ocupacién de este mismo

lo permita.
Ten en cuenta que en los servicios de larga distancia, en el caso de envio de paqueteria o

facturacidn de equipaje, siempre se deberd expedir un billete por bulto.
VIAJE CON ANIMALES DOMESTICOS

El Consorcio Regional de Transportes de Madrid prohibe el transporte de cualquier animal en

el habitaculo de viajeros, a excepcion de los perros guia o pequeiios animales domésticos,

siempre que se transporten por sus dueios en receptaculos idoneos, y no produzcan molestias

por su olor o ruido al resto de pasajeros.

Para el resto de los servicios esta prohibido el transporte de cualquier animal en el habitaculo
de viajeros a excepcion de los perros lazarillos; los animales viajaran en las bodegas, en el
interior de trasportines especiales para este uso.

Con cardcter general, el traslado de animales se realiza bajo la entera responsabilidad de sus
propietarios.

Unicamente se admite el transporte de un animal doméstico por autobus.
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1.6 VIAJE CON MENORES DE EDAD

®  |os nifios menores de cuatro afnos estaran exentos del pago del billete. Para beneficiarse de
esta ventaja puedes solicitar el libro de familia o carnet de identidad del menor.

B Los coches osillas de bebé deberdan ir plegados y ubicados en la plataforma central del vehiculo,
siempre que sea posible, o en el espacio destinado para estos en la bodega del vehiculo.

®  Los adultos que acompanen a los nifios son los Unicos responsables del cumplimiento de las
condiciones de seguridad de este y de los dafios que la silla pudiera ocasionar.

B Con caracter general, en los servicios no pertenecientes al CRTM, queda prohibido que los
menores de edad viajen sin la compafiia de un adulto. Con cardcter excepcional, se
permitira viajar sin acompafiamiento a los menores entre 12 y 18 aios siempre que porten una
autorizacion de sus padres/tutores para poder efectuar el viaje. En el caso de los menores que
viajen solos sin acompafiante y no porten autorizacion, la empresa no se hace responsable de
cualquier incidente que pueda venir provocado por este hecho.
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UNIDAD V: SOLICITUDES DEPARTAMENTO DE TRAFICO

1. SOLICITUDES AL DEPARTAMENTO DE TRAFICO

Las solicitudes al Departamento de Trafico se realizardn a través del PORTAL DEL EMPLEADO.
Se puede acceder a esta aplicacion mediante dos formatos:

1) Acceso a través del ordenador, mediante este enlace si accedes desde un equipo fuera de las
instalaciones de la empresa: https://aisanet.aisa-grupo.net:8001/epsilonnet/default.aspx

Al pinchar, le apareceran los campos “USUARIO” y “CONTRASENA”, en los cuales ha de incluir su
DNI, con 9 digitos incluida la letra en mayusculas, es decir completara el nimero con ceros al principio
hasta llegar a 9 digitos.

En el primer acceso a la aplicacidn se le pedira cambiar sus datos de acceso, para garantizar la
confidencialidad.

2) Acceso a través de una App en el movil: para ello hemos de entrar en el centro de descarga de
aplicaciones de nuestro movil y buscar EPSILON 3.
Debes introducir el cédigo de empresa: AISA

Y después tu DNI con la letra en mayusculas y la clave de acceso que usdis para el Portal normalmente.

Entre las funcionalidades de la aplicacion del Portal del portal del empleado, que veremos en la UNIDAD

VI: RRHH incluida en este documento y que puede consultar en mayor detalle en el Manual del portal del
Empleado, en esta aplicacion se gestionan las solicitudes al Departamento de trafico, siguiendo este
procedimiento:

Paso 1:
Autoservicio del empleado
bisqueda de opciones
= el
Mis datos
Datos historicos
Mis documentos
Formacion
Cuestionarios

Gestion de solicitudes
— Fk Solicitudes >

F Estado de las solicitudes
Gestion ausencias / presencia
General

Administracion
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Paso 2:

INICIO > SOLICITUDES

Solicitudes

Escoge el tipo de solicitud que deseas de la siguiente lista:
Modificacion de datos personales ’ Modificacion de datos bancarios

&ll_l

’\,) Solicitudes de presencia

EV) Solicitudes de ausencias/presencia

12

? Solicitudes econémicas P\ Solicitudes
¢ =

Estado de las solicitudes

Paso 3:
INICIO > SOLICITUDES > SOLICITUDES

Solicitudes

kz] Sugerencias del Empleado g

*:_':] Envio de Documentacion a RRHH 1

tz] Solicitudes al Departamento de Trafico ; >

Estas tres solicitudes son solicitudes abiertas para que el trabajador contacte con los diferentes

departamentos de la empresa.

[ ]
al departamento de RRHH.

e Envio de documentacién a RRHH: desde aqui podremos adjuntar cualquier tipo de
documentacion que queramos hacer llegar al departamento de RRHH como podrian ser los partes
de baja o accidente.

e Solitudes al departamento de trafico: esta solicitud tiene la misma funcionalidad que en anterior

portal desde la cual seleccionaremos en un desplegable la accién que queramos comunicar.

Sugerencias del empleado: dispones de un campo de texto libre para hacer llegar tus sugerencias
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Paso 4: A continuacidn, se presenta un ejemplo en la imagen:
Huy'®  campo obligatorio
Identificacion de la solicitud
Descripcién Fecha de la solicitud * 08/01/2020

Fecha envio

Solicitud

Observaciones

Observaciones

Peticiones Tréfico

Peticiones Trafico * |Envio de documentacion v
[ ————
Cambio de servicio

Cambio servicio sin compafiero

Reclamacién de cuadrante

Reclamacién de némina

Relevo

Reunién

|
prr— )

_Envw’o de documentacién

[N
Tras completar la solicitud y seleccionar en el desplegable el tipo de peticion, clicamos en guardar =2
y finalmente se envia la solicitud pulsando en > [ s T AR,

Paso 5: Ver mis solicitudes: En este apartado podras ver la resolucién de las solicitudes una vez
gestionadas por el Departamento de Trafico.

Autoservicio del empleado
bisqueda de opciones
=) -

Mis datos

Datos historicos

Mis documentos

Formacion

Cuestionarios

Gestion de solicitudes
S

Gestion ausencias / presencia
General

Administracion

Para ampliar la informacidn puedes consultar el Manual del Portal del Empleado.

Si necesitas atencion para gestionar dudas sobre cuadrantes, reclamaciones y otras consultas, se
tramitaran con el Departamento de Trafico a través del Portal del Empleado, pero NUNCA por el
teléfono de emergencias 24 horas, este numero es EXCLUSIVAMENTE PARA INCIDENCIAS EN SERVICIO.
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UNIDAD VI: RECURSOS HUMANOS

1 GESTIONES RECURSOS HUMANOS

El Departamento de Recursos Humanos (RRHH), gestiona la documentacion asociada al expediente
laboral del personal trabajador en la empresa de las siguientes materias: relaciones laborales,
documentacidn en materia de Prevenciéon de Riesgos Laborales, acciones formativas, permisos y ausencias,
beneficios sociales y gestién del desempefiio.

A continuacidn, se describen las gestiones que han de ser debidamente tramitadas a través del
Departamento de Recursos Humanos (RRHH).

Mediante el Portal del Empleado se pueden gestionar y tramitar los temas asociados al Departamento
de RRHH, como se detalla en el Manual del Portal del Empleado se puede acceder a esta aplicacidon
mediante dos formatos:

- A través del ordenador, mediante este enlace si accedes desde un equipo fuera de las
instalaciones de la empresa: https://aisanet.aisa-grupo.net:8001/epsilonnet/default.aspx

- A través de una App en el movil: para ello hemos de entrar en el centro de descarga de
aplicaciones de nuestro mévil y buscar EPSILON 3.

No dudes en contactar con el Departamento de RRHH para resolver cualquier cuestion que te
pueda surgir con respecto a tu contrato, tus ausencias, tus recibos salariales u otras cuestiones
concernientes al desempefio de tu puesto.

1.1.PORTAL DEL EMPLEADO Y DOCUMENTACION

1.1.1. Comunicaciones

En el Portal del Empleado se publican las comunicaciones y circulares, que debes leer y conocer.
Estos documentos tratan materias como:

- Cortes y modificaciones de servicios

- Procedimientos internos

- Recomendaciones y pautas de prevencién de Riesgos Laborales

Es importante leer cada documento para recibir la informacion actualizada y necesaria para el correcto
desarrollo de tu puesto.
4

Dispones de acceso a todas las circulares, manuales y procedimientos publicados dentro de las “Carpetas
Publicas” del Portal de empleado.

Este documento es propiedad del Grupo AISA.
Prohibida su copia o reproduccion, tanto total como parcial, sin el consentimiento expreso del propietario

ATENCION: Toda copia NO CONTROLADA de este documento puede estar OBSOLETA
Péagina 30 de 48


https://aisanet.aisa-grupo.net:8001/epsilonnet/default.aspx

MANUAL DEL QSM

= MANUAL DEL MICO2
A\\ AISA CONDUCTOR EDICION 05.1

REVISION 00

1.1.2. Recibos de Salarios y certificados

En el Portal del Empleado puedes revisar y descargar documentacion laboral y solicitudes. Entre otros

documentos puedes encontrar:

Recibos salariales

Certificado de Retenciones anual
Modelo 145 (IRPF)

Solicitud de Anticipo

Solicitud de Porcentaje Fijo para el IRPF
Documento ED

Asi mismo en el Portal del Empleado podrds consultar los datos de tu ficha de empleado, debiendo

mantener actualizada la informacion, especialmente tus datos de contacto y direccion.

1.1.3. Documentacion actualizacion expediente

Al menos con cardcter anual, actualizando los datos en el caso de que hubiese modificaciones, debes
presentar al Departamento de Recursos Humanos al comienzo de cada ano, los siguientes documentos:

Certificado de Puntos del Permiso de Conducir

Modelo 145 (IRPF)

Consentimiento cumplimentado para la realizacién del Reconocimiento Médico Anual
Certificado de Delitos Sexuales

1.1.4. Portal del empleado

En el Portal del Empleado puedes acceder a informacién relevante sobre los procedimientos de la

empresa:

Documentacién del sistema de gestion.

Beneficios sociales

Manuales

Plan de acogida: documentacidon que se entrega a personal de nueva incorporacion.
Procedimientos internos y modo de actuar.

1.2.BAJAS POR ENFERMEDAD O ACCIDENTE NO LABORAL

En caso de enfermedad comun o accidente fuera del entorno laboral, deberds acudir a tu médico de
cabecera y comunicarlo de inmediato al Departamento de Trafico para que pueda organizar tu sustitucion.

Aunque la empresa recibe los partes de baja desde la Seguridad Social, es obligatorio que:

= Avises al Departamento de Trafico en cuanto sepas que no podras acudir a trabajar.

Este documento es propiedad del Grupo AISA.
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= Envies una foto del justificante médico si se trata de una ausencia por motivos médicos
gue no genera parte de baja.

= Durante todo el proceso, deberds estar atento a tu evolucién médica y reincorporarte en
cuanto recibas el parte de alta, informando de ello inmediatamente al Departamento de
Trafico para coordinar tu vuelta.

En el caso de ausentarte por motivos médicos durante toda la jornada laboral, no olvides que has
de solicitar en tu médico de atencién primaria el parte de baja/alta por ese dia de ausencia.

1.3. BAJAS POR ENFERMEDAD PROFESIONAL O ACCIDENTE LABORAL.

Si sufres un incidente, lesién o enfermedad derivada del desempeno de tus funciones y necesitas
atencién médica, deberds acudir a la Mutua colaboradora correspondiente. Para ello, es imprescindible
seguir el siguiente procedimiento:

= Solicita en el Departamento de Recursos Humanos el “Parte de Asistencia” antes de acudir a la
Mutua. Este documento es necesario para que puedan atenderte y valorar adecuadamente tu
situacion.

= Rellena el formulario de Solicitud de Asistencia a la Mutua por Accidentes e Incidentes, el cual se
encuentra disponible en RRHH.

= Entrega a RRHH, de forma inmediata, la documentacién que te proporcione la Mutua.

» Encaso de urgencia, acude directamente a la Mutua o al centro hospitalario mas cercano. En este

supuesto, tu o un familiar debéis informar cuanto antes al Departamento de Recursos Humanos,
para que se pueda gestionar correctamente la asistencia médica a través de la Mutua.

1.4.VACACIONES Y PERMISOS

1.4.1. Vacaciones

Las vacaciones, son gestionadas por el Departamento de Trafico / Planificacién, con la duracién
establecida en los Convenios Colectivos. Disfrutaras una quincena en temporada baja y otra en temporada
alta, en funcién de la planificacién de turnos establecidos para el disfrute de vacaciones.

v TEMPORADA BAJA: Enero, febrero, marzo, abril, mayo, octubre, noviembre y diciembre.
v"  TEMPORADA ALTA: Junio, Julio, agosto y septiembre.

Importante tener en cuenta que los dias de devengo son proporcionales al tiempo trabajado.
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1.4.2. Asuntos Propios

Los asuntos propios, establecidos en cada Convenio Colectivo, se gestionan mediante solicitud a través
del Portal del Empleado con al menos 48 horas de antelacion, para la planificacion de los cuadrantes, cada
centro de trabajo tiene un cupo maximo diario de personal que puede disfrutar dichos dias.

En el caso de que hubiera mas peticiones para el mismo dia, se concederan por orden de solicitud. Por
necesidades extraordinarias del servicio, este permiso puede ser revocado con una antelacién minima de
una semana.

Importante tener en cuenta que los dias de devengo son proporcionales al tiempo trabajado.

1.4.3. Permisos y licencias

Licencias: Previo aviso y justificacion, podrds ausentarte del trabajo, por los motivos y el tiempo que se
detallan tanto en el Estatuto de los trabajadores como en el Convenio Colectivo aplicable a tu centro de
Trabajo.

Puedes consultar un esquema resumen en el Anexo IV: Licencias y permisos del presente Manual, asi
como también puedes consultarlo a través del Portal del Empleado o solicitar informacién directamente en
el Departamento de Recursos Humanos.

Para gestionar estos permisos, es imprescindible realizar la solicitud mediante el portal del empleado y
avisar con la suficiente antelacion al Departamento de Trafico. Después en un plazo maximo de 10 dias a
contar desde la fecha en la que se origina el permiso, entregar al Departamento de RRHH, el justificante
oportuno, asi como del libro de familia que justifique los lazos familiares, en caso de tratarse de una
incidencia asociada a un familiar del trabajador, con los siguientes grados de consanguinidad y afinidad:

NOTA: Grados de Consanguinidad y Afinidad:

12 Grado: Padres, suegros, conyuge e hijos.

22 Grado: Abuelos de ambos, hermanos o cuiiados y nietos.
32 Grado: Tios de ambos y sobrinos.

42 Grado: Primos.

En caso de no justificar correctamente el permiso disfrutado, tal permiso no podrad considerarse
retribuido con la consiguiente repercusidn en su recibo de salario.

1.5.REGISTRO DE JORNADA

OBLIGATORIO registrar el inicio y finalizacion de tu jornada a través del Portal del Empleado, bien
con el acceso al portal del empleado en los ordenadores y tablets instalados en cada Centro de Trabajo o bien
mediante la App.
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Para las Marcar entradas/salidas desde el Portal del Empleado utilizaremos esta pantalla que nos aparece
en la pagina de inicio de nuestro portal. Los dias de trabajo habituales dejaremos en blanco, tal y como aparece,
la casilla de “Incidencias” que recoge actividad asociada a ese marcaje. Si el turno de trabajo es partido, se deben
realizar 2 entradas / salidas

Oltimo marcaje. entrada aias 7:21 del dia 23/12/2019

Hora actual
MARCAR ENTRADA 10:39:03 MARCAR SALIDA

Hoy no tiene turne planificado Incidencias

v v

Marcaje manual

Incidencias

Desde la App el formato de la pantalla sera similar a este:

— Marcajes

24/12/2019

Ultimo marcaje 07:40:41

12:29:18

’ Sin ausencia o actividad v ‘

2 FORMACION

Los conductores de nueva incorporacién recibirdan la formacion inicial necesaria para asegurar su
capacitacion al puesto incluyendo la explicacion detallada del contenido del presente manual, asi como la
entrega de este.

En cuanto a la Formacidn continua del personal de conduccidn, periddicamente se publicaran en los
tablones de informacidn de los diferentes centros, asi como en notificaciones del Portal de Empleado, las
ofertas de cursos y acciones divulgativas para que podais solicitarlos voluntariamente. Tras la inscripcion
al curso por parte de RRHH te indicaran el lugar y la fecha de realizacién. Tendras que hacer entrega al
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departamento de personal de la encuesta de evaluacion del curso, asi como de una copia del titulo
obtenido, que serd incluida en tu expediente.

Los Departamentos de Recursos Humanos, calidad y/o Trafico pueden recomendarte la realizacién de

algun curso en caso de detectar alguna incidencia como puede ser alto nivel de siniestros, reclamaciones,
consumo de gasdleo, etc.

3 VIGILANCIA DE LA SALUD

Se realizard anualmente una campafia de reconocimientos médicos para todo el personal, con el
objetivo de asegurar que el estado psiquico-fisico es apto para el puesto de trabajo que se desempefia.

El Departamento de Recursos Humanos te comunicara las condiciones de realizacién del reconocimiento
médico y te informara de las fechas disponibles para la realizacidn de este.

Dado la importancia de tu salud en el desarrollo del puesto de conductor, te recomendamos que, ante
la prescripcidn de cualquier tratamiento médico, le comuniques al profesional médico que te lo prescribe
tu condicion de conductor de autobuses, con la finalidad de velar por la seguridad en la conduccidn.
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UNIDAD VII: CODIGO DE CONDUCTA

actividades.

El Cadigo de Conducta tiene por objeto regular y establecer los principios generales, valores y
criterios de actuacion establecidos en la empresa AUTOMNIBUS INTERURBANOS S.A. (AISA), que
han de servir como referencia basica y guia de actuacion para procurar un comportamiento
profesional, ético y responsable a los trabajadores de la organizacion en el desarrollo de sus

La empresa AISA considera a las personas un factor clave, por ello promueve el cumplimiento de los

derechos humanos y laborales y se compromete a la aplicacidon de la normativa y buenas practicas en

materia de condiciones de empleo, seguridad y salud en el puesto de trabajo.

Puedes consultar todos los compromisos adquiridos por la empresa en relacién a los distintos grupos de
interés con los que interactia en el documento DIE0102 Cddigo de conducta.

Todos los trabajadores de AISA tienen a su disposicion canales para la consulta y notificaciéon de

incumplimientos o irregularidades que a su juicio supongan una vulneracién del Cédigo de Conducta.

Las comunicaciones realizadas al amparo del presente Cédigo ya contengan denuncias de

incumplimiento o consultas relativas a su interpretacidon o aplicacién, podran hacerse llegar a través de

cualquiera de los siguientes medios:

- Correo electrénico Responsable Recursos Humanos: [romero@aisa-grupo.com
- Correo electrdnico Responsable Sistema QSM: mseves@aisa-grupo.com
- Correo electrénico Buzdn de sugerencias internas: sugerencias@aisa-grupo.com

- Apartado de “Sugerencias Calidad” del Portal del Empleado

Independientemente del canal mediante el cual sea recibida la notificacion, asi como del agente que

provenga, sera tratada de forma CONFIDENCIAL y se realizara una investigacion objetiva del posible

incumplimiento, con el objeto de establecer medidas correctivas para reestablecer el respeto sobre los

principios, valores y criterios de actuacion establecidos.
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UNIDAD VIII: MANTENIMIENTO DE FLOTA

Como sabes, el conductor es un elemento clave en el mantenimiento de un vehiculo por varias razones:

v Un uso adecuado del vehiculo prolonga su vida util y reduce sus costes de mantenimiento.

v Una conduccién segura y eficiente mejora la seguridad y calidad de los servicios prestados.

v Una comunicacién fluida con el conductor sobre el estado y las incidencias del vehiculo agiliza las
reparaciones y mejora con ello el estado de conservacion y limpieza del vehiculo.

1. INSPECCION DIARIA DEL VEHICULO

La inspeccidn diaria que debe efectuarse antes del comienzo del servicio es la principal fuente de
informacién sobre el estado continuo de la flota y el objetivo principal de su realizacidn es reducir la tasa
de incidencias en ruta.

Este objetivo se considera primordial porque toda incidencia en ruta supone un riesgo para la
seguridad y un incumplimiento del servicio, por ello hemos de trabajar entre todos para hacer que esta
tasa sea minima.

ASPECTOS IMPORTANTES:

v’ Realiza la revisién completa del vehiculo antes del inicio del servicio.

v Comunica las incidencias al Dpto. de Tréfico en el momento de detectarlas para que te asignen
otro vehiculo si es necesario.

v" Genera el parte de AVISO en el programa GIM para que la incidencia sea resuelta cuanto antes.

2. GESTION DE AVERIAS

A continuacion, os explicamos de manera breve el proceso hasta la resolucién de una incidencia, que
comienza con la realizacién de un parte de averia en el programa GIM, lo que denominamos un AVISO.

AVISO

SINIESTRO/AVERIA
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Todos los avisos pasaran por los siguientes estados hasta que se solucione la incidencia que lo ha

provocado:
PENDIENTE
PARADA
eProceso de eDesmontaje y *Realizacion de la ePueba en eReparacion
diagnosis de la recopilacion de reparacion y carretera realizada y
averia materiales montaje probada

Al generar un aviso por averia, verifica que no ha sido creado previamente por un compaiiero, si es asi
puedes pulsar en RECLAMAR AVISO vy asi evitas repetir avisos, generando un colapso en el taller.

Establece la PRIORIDAD CORRECTA DEL AVISO, es muy importante para establecer el orden de atencién
en el taller, los criterios se establecen en el siguiente esquema:

*:Qué significa?- Averia que afecta de inmediato a la seguridad
y/o confort del servicio prestado o de los usuarios/operarios.

P R | O R I DAD ALTA ¢;Cudndo se repara?- Reparacion inmediata, el vehiculo requiere

de aprobacion del responsable del taller para que pueda circular.

*:Qué significa?- Averia que no afecta de manera inmediata a la
seguridad o al confort del servicio prestado.

PR I O R I DAD M ED IA ¢¢Cuando se repara?- Cuando el vehiculo se encuentre

inmovilizado en taller para un preventivo o una intervencion de

prioridad alta. Se aprovecha para reparar en tiempos de parada.

*;Qué significa?-Averia de carroceria (interior/exterior) que no
supone ningun riesgo para la seguridad/confort del servicio
prestado pero causa un deterioro progresivo en el

PRIORIDAD BAJA vehiculo/instalacién.

e:Cuando se repara?- Segun programacion de reparaciones de

prioridad baja.

*¢Qué significa?-Incidencia de limpieza en el vehiculo/Instalacién.
I—I M P I EZA ¢iCuando se repara?- Se incluird en la planificacion de limpieza
mas proxima posible.

Desde los talleres se consideraran como PRIORIDAD URGENTE, las averias en carretera, que se trataran
de manera inmediata por el equipo que se encuentre de guardia en el momento.
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3. TRASLADO DE BUSES A

INSPECCION

TALLERES EXTERNOS o CENTROS DE

Cuando se realiza un traslado de autobuses a talleres externos es muy importante tu labor como
conductor; por ello a continuacidn, hacemos a continuacién un breve repaso del procedimiento a seguir:

LLEVAR VEHICULOS

7

Informate bien del motivo del traslado, es posible
que el vehiculo requiera especiales precauciones
debido a la averia. Ademds es posible que debas
explicar en el taller el motivo de la asistencia.

\

RECOGER VEHICULOS

Registra los kms a la recogida y la llegada a las
instalaciones de AISA.

7

Entrega la hoja de taller al jefe de trafico o taller con
los datos requeridos y la firma o sello del taller
externo, no olvides solicitarlo antes de marcharte.

\

Comunicate con el jefe de trafico o taller para
comentar tu percepcion del vehiculo y la reparacién
realizada.

Informate del motivo por el que fue al taller, debes
verificar que se ha subsanado la averia antes de
retirarlo y sino fuera posible verificalo en el camino
de vuelta.

7
No olvides que te firmen en el taller externo la hoja

7

Registra los kms iniciales antes de salir de base y los
que tiene a la llegada a taller, hemos de llevar un
registro de las distancias recorridas a talleres y de los
kms con los que se depositan los coches
externamente.

\,

Cecogida que te hayan entregado.

de recogida del vehiculo y en el caso de ITV que te
sellen la ficha técnica.

Cuando llegues a base debes entregar la hoja de
recogida del vehiculo o el informe de la inspeccion al
jefe de trafico o taller junto con el albaran de

J

Notifica siempre al jefe de taller o en su defecto al jefe de trafico los comentarios que te indiquen
los técnicos de los talleres externos y/o de los centros de inspeccién.
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ANEXO I PLANES DE EMERGENCIA

1

personales.

Utilice las puertas mas préximas

Bienvenido a bordo

Esperamos que disfrute del viaje. Para ello es
necesario que lea atentamente los siguientes consejos:

Ante Cualquier Emergencia:

Mantenga la calma. Salga del autobus de
forma rapida y ordenada dejando sus objetos

Sifuerar

2

3

la carretera.

4

Puertas y Accesos

Localice las
puertas mas
accesibles.
Evite precipitarse
al subir o bajar del
autobus.

y
las ventanas de emergencia.

Aléjese del autobus situandose en un
lugar seguro con respecto al trafico de

io utilice

En caso de incendio de poca envergadura, utilice el extintor siguiendo
las indicaciones. Si el fuego se extendiera o produjera humo abundante,

abandone rapidamente el vehiculo.

La ubicacién de extintor esta debid

Avise a los servicios
de socorro.

5

Apertura de Seguridad de Puertas

Lea atentamente
los siguientes

Consejosde
Seguridad

Teléfono
Emergencias

m Martillos de Emergencia

Los martillos rompecristales han de utilizarse en
caso de emergencia.

Utilicelos sélo si es imposible salir por las
puertas.

En caso de emergencia cualquier ventana puede
ser utilizada como salida excepto el parabrisas
delantero.

El dispositivo de
apertura se encuentra
a la vista, cerca de las
puertas. Debe
utilizarse con el
hiculo parado.

Pasillo Central

b5 5

Asegurese de que ningun
objeto de su propiedad
bloquee el pasillo central.

estar siempre libre.

con esta accion las
puertas se
desbloquearan.

y se abriran
inmediatamente.

m EIl Conductor

Es un profesional altamente
cualificado.

En el vehiculo es su
“especialista en seguridad”.
Siga sus instrucciones.

o)
¥

Equipajes
Los objetos personales o el equipaje de
(=P mano deben situarse exclusivamente en los
porta equipajes o bandejas previstas para
%%%% ese fin.
Asegurese de que no puedan caer
m al suelo.

Primero pulse el botén,

A continuacién empujelas

m Cinturén de Seguridad

Siempre que su asiento esté

equipado con cinturén de seguridad,
@ % abrécheselo!

® No Fumar

Recuerde que la

normativa vigente
prohibe fumar

o

S\AISA

www.aisa-grupo.com
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ANEXO II: ACTUACION ANTE ACCIDENTES LABORALES

e Encaso de URGENCIAS VITALES Y ACCIDENTES GRAVES:

1. Asistir lo mas rapidamente al accidentado
Comunicar la incidencia a medios sanitarios

Llame inmediatamente al teléfono 900 23 33 33
Linea de Atencion Telefonica Integral 24 horas, que atiende y gestiona las urgencias médicas

por accidente de trabajo y enfermedad profesional.

U

— Teléfono de Emergencias 112

3. Avisar al responsable del centro, de area o personal mas cercano

e Encaso de ACCIDENTE DE TRABAJO CON DANOS MODERADOS:

1.  Asistir lo mas rapidamente al accidentado.
2.  Avisar al responsable del area o personal de trafico de guardia
3. Acudir al centro asistencial de la Mutua mas cercano, donde estadn especializados en la

atencion sanitaria urgente de accidentes laborales.

Para agilizar los tramites, es imprescindible que lleve consigo, el Volante de solicitud de
asistencia sanitaria cumplimentado por el Departamento de RRHH. Si no fuese posible llevar este
documento, porque su turno estd fuera del horario de oficina, no olvide su tarjeta de la Seguridad
Social, el DNI o cualquier otro documento que le identifique e indique a qué empresa pertenece.

A la mayor brevedad posible comunique su asistencia en la Mutua al Departamento de RRHH.

112 (similar) +3491744 5101

Teléfono de -
Emergencias de su Asistencia en el Extranjero

90023 3333

Urgencias Vitales y

Linea de Atencién

Accidentes Graves Telefénica Integral 24 horas

zona geografica

l}/‘

[ Avisar al responsable del drea o personal de trafico de guardia

Si no encuentra un

centro
Ibermutuamur

Volante Asistencia
Sanitaria

Acudir al Centro

Accidente R T e préximo, acuda al
Sl al Accidentado
Moderada

Asistencial
Ibermutuamur (*)

centro médico més
cercano
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ANEXO III: DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS VIAJEROS

DERECHOS DE LOS VIAJEROS

Elegir entre los diferentes titulos de transporte que, segln precios y condiciones, figuren en los cuadros de tarifas
de cada linea y trayecto.

Recibir un trato correcto por parte del personal del Grupo AISA, que deberd atender las peticiones de ayuda e
informacidn que les sean solicitadas por los usuarios, en asuntos relacionados con el servicio.

Solicitar y obtener en todos los vehiculos y en las taquillas, el libro de reclamaciones, en el que podradn exponer
cualquier reclamacion sobre la prestacién del servicio.

Recibir contestacion en el plazo de 15 dias de las reclamaciones que formulen.

Que el estado de los vehiculos sea el adecuado para que su utilizacidn se realice en condiciones de comodidad,
higiene y seguridad.

Estar amparado por los Seguros obligatorios que correspondan a este tipo de transporte.

Portar objetos o bultos de mano, siempre que no supongan molestias o peligro para otros viajeros, y las
caracteristicas del vehiculo lo permitan.

Acceder a las publicaciones, con la suficiente antelacién, del horario de los servicios y de los precios
correspondientes.

Anular y modificar sus titulos de transporte en los términos previstos en estas Condiciones Generales.

Obtener las compensaciones especificadas en estas Condiciones Generales, en el caso de producirse las incidencias
en servicio detalladas.

Ser informados de la existencia de estas Condiciones Generales por el personal de atencidn al cliente, o mediante
la pagina Web.

OBLIGACIONES DE LOS VIAJEROS

ANRNEN

Seguir las indicaciones de los empleados del Grupo AISA en aquellos temas relacionados con el servicio y sus
incidencias.

Respetar lo dispuesto en los carteles o recomendaciones colocados a la vista de los viajeros en instalaciones y
coches, asi como abstenerse de realizar cualquier comportamiento que suponga una molestia para los demas
viajeros o empleados de la empresa.

Acceder a los vehiculos por las puertas destinadas al efecto, facilitando la circulacion de los demas viajeros en el
interior de los mismos.

Respetar la equipacion de los vehiculos, paradas y marquesinas.

Queda absolutamente prohibido fumar en los vehiculos, asi como el consumo alcohol y sustancias téxicas.

Queda prohibido el acceso a los vehiculos en estado de embriaguez, bajo los efectos de sustancias tdxicas o en
condiciones en las que el conductor no considere apropiadas para la realizacion del viaje. acceder a los autobuses
bajo estado de embriaguez, drogas u otro tipo de sustancias toxicas. No distraer al conductor mientras el vehiculo
esté en marcha, salvo por razones de necesidad y/o relacionadas con el servicio.

Portar titulo de transporte vélido, debiendo conservarlo en su poder durante todo el trayecto a disposicidon de
nuestros empleados y Agentes de Inspeccion de la administracion.

En caso de que se produzcan discrepancias entre los viajeros por cuestiones relativas al servicio (apertura y cierre
de ventanas, sistema de climatizacion, radio, etc.), se debera aceptar que prevalezca la opinién mayoritaria de los
ocupantes del vehiculo, y en su defecto, la del conductor.

No se hara hacer uso sin causa justificada de cualquiera de los mecanismos de seguridad o socorro instalados en
el vehiculo para casos de emergencia.

Abstenerse de distribuir pasquines, folletos y cualquier clase de propaganda o publicidad, dentro de los vehiculos.
Respetar las medidas y controles que, en materia de proteccion civil y seguridad puedan establecerse.
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ANEXO IV: PERMISOS Y LICENCIAS

Titular del Madrid Ciudad Real
Nombre Tii Supuesto Cémputo y Distribucién del Tiem, i6)
e L Derecho s Ll [ Duracién [
Matrimonio o pa_reJa de hecho del Trabajador/a Desde el primer dia del hecho causante Libro de familia 15 dias naturales Estatuto (art. 37.3) 15 dias naturales Estatuto (art.
trabajador/a 37.3)
1dia ampliable a 3 cuando por
) . N . . Desde primer dia laborable después del . . 5 talmotivo la Persona trabajadora .
Matrimonio de parientes de primer grado | Trabajador/a hecho Libro de familia 2dias Estatuto (art. 37.3) necesite hacerun Convenio
Matrimonio Permiso desplazamiento de al menos
Retribuido 200km (ida y vuelta)
1 dia ampliable a 3 cuando por
" " . . " . tal motivo la persona trabajadora
Matrimonio de parientes de segundo Desde primer dia laborable después del . " "
Zrado e Trabajador/a P hecho P Libro de familia 1dia Estatuto (art. 37.3) necesite hacerun Convenio
desplazamiento de al menos
200km (ida y vuelta)
. . Derecho a un permiso retribuido de hasta 5
N Conyuge, pareja de hecho, parientes . " .
Accidente, enfermedad . L dias por accidente o enfermedad graves, Justificante
L ” Permiso hasta segundo grado (consanguinidad o A . L . . . Estatuto (art.
grave u hospitalizacién P . . . Trabajador/a hospitalizacion o intervencion quirdrgica hospitalizacion o Hasta 5 dias laborables Estatuto (art. 37.3) Hasta 5 dias laborables
. Retribuido | afinidad) y convivientes que requieran . R . L 37.3)
de un familiar sin hospitalizacién que requiera reposo | reposo domiciliario
cuidado efectivo. P N
domiciliario del sujeto causante.
Pe i tifi 2di liable 4 i liabls
Fallecimiento familiar Re‘::l:::go Fallecimiento de pariente hasta 2° grado | Trabajador/a Desde el hecho causante Certi Icad? de dla: la:"\p iables a 4 por Estatuto (art. 37.3) 3 dias (ampliables a 5 por Convenio
Justificante de
Traslado domicili Pe i
ras o. omicilio erAmlbso Cambio de residencia habitual Trabajador/a cambio de 1dia Estatuto (art. 37.3) 2dias Convenio
habitual retribuido -
domicilio
Deber i bl Pe i . y " Justificante dt . " . " Estatuto (art.
e, e:r inexcusable er.mlso Deber Inexcusable Trabajador /a Tiempo Indispensable us '_‘Can ? N Tiempo Indispensable Estatuto (art. 37.3) Tiempo Indispensable statuto (a
publico / personal Retribuido asistencia 37.3)
Permiso Examenes Titulo académico /
Examenes Formacién " o i Certificado Permiso no Retribuido: " : . = Convenio
- retribuido / pi previa jt de T a Durante el tiempo del examen . Convenio Colectivo 10 primeros dias al afio
Oficial . . ” asistencia Examen [ Adaptacion de Jornada Colectivo
No retribuido inscripcion

Examenes Prenatales y

Permiso Trabajadora Justificante Estatuto (art.
Técnicas de Preparacion Consultas médicas / Durante jornada laboral Tiempo Indispensable Estatuto (art. 37.3) Tiempo indispensable (
Retribuido Embarazada asistencia 37.3)
alParto
Elecciones nacionales Per‘mléo Ejercicio del derecho al voto Trabajador/a Tiempo necesario para votar Justlf\c‘ante‘ fje Tiempo indispensable Ley Orgdnica Tiempo indispensable Ley Organica
Retribuido participacion 5/1985 5/1985
Imposibilidad de acudir al centro de
\mposibilidad de (‘ralv)ajovdebldo a resvlrvlc‘clones.
limitaciones o prohibiciones al
Acceder al Centro de Permiso desplazamiento establecidas por las Hasta 4 dias, ampliables mientras persistan Estatuto (art.
Trabajo o Transitar por - P . p Trabajador/a . P . . _p Solicitud previa 4dias Estatuto (art. 37.3) 4dias B
" N e Retribuido autoridades competentes, o cuando las circunstancias que lo justifiquen. 37.3)
las Vias de Circulacion N "
) existan situaciones de riesgo grave e
Necesarias . : . 5
inminente (incluidas catastrofes o
meteoroldgicos adversos)
Donacién de érganos o Permiso Realizaci6n de‘ %DS aCtch preparatﬁ)nos . Tiempo indispensable para la realizacion de . . - Estatuto (art.
- . para la donacion de érganos o tejidos Trabajador/a . . . . Tiempo Estatuto (art. 37.3) Tiempo indispensable
tejidos Retribuido . ) los actos preparatorios de la donacion. asistencia 37.3)
dentro de la jornada de trabajo.
Causa de fuerza mayor que impide al
trabajador/a asistir al centro de trabajo,
Permiso pgr motivos famlu.a‘res urgentes R Hasta 4 dias al afio para causas familiares | Justificante hecho H?ras de ausenclla Horas de ausencia (equivalentes Estatuto (art.
Causa de fuerza mayor P relacionados con familiares o personas | Trabajador/a . . (equivalentes a4 diasal | Estatuto (art. 37.3) " .
Retribuido L urgentes e imprevisibles. causante . a4dias al afo). 37.3)
convivientes, en caso de enfermedad o afo).
accidente que requiera la presencia
i del trabajador/a.
Titular del “ T3 q P Madrid Ciudad Real
Nombre Ti Supuesto Cémputo y Distribucién del Tiem)
L c Derecho e [ 0 L 0 Duracién L 0
6 semanas obligatorias posteriores al parto
L +10 ue se di a 16 +ampliable 1
R . Suspension . ) - T . d Cert. / . P Estatuto (art.
Maternidad / Paternidad Nacimiento/Adopcién/Acogimiento en periodos semanales, de forma . - semana por hijo en caso de | Estatuto (art. 48.4) 16 semanas
contrato Padre ) Libro de familia L 48.4)
acumulada o interrumpida, dentro de los 12 parto mittiple
meses si
Hospitalizacién neonato Per.mlfio Ingreso hospitalario neonato uno d? os 1h diaria / reduccion hasta 2h Jus‘tlflr.:antfe' 1hdiaria Estatuto (art. 37.4) 1hdiaria Estatuto (art.
Retribuido progenitores hospitalizacion 37.4)
- . . 1h diaria/ reduccion de la - " .
. 1hdiaria / reduccién/acumulacion (se . ; 1hdiaria/ reduccién de la jornada
: Permiso . Uno de los R X . - jornada en media hora o . X " .
Lactancia o Lactancia <9 meses ) incrementa proporcionalmente en los Libro de familia o N Convenio en media hora o acumulacién en Convenio
Retribuido progenitores P acumulacién en 15 dias .
casos de parto mltiple) jornadas completas.
Hospitalizacién menor | R ion Am licitud +inform
ospitalizacion menol ?ducc o Menores con enf. grave bos Minimo 1/2 jornada Solic Ud, . ormes Reduccién 1/8a 1/2 Estatuto (art. 37) Reduccién 1/8a 1/2 Estatuto (art. 37)
grave jornada progenitores clinicos
- — - <128h - - tud e
Guarda legal/ cuidado | Reduccion | - Cuidado <12afios/ discapacidad/ Ambos Reduccion 1/8 a 1/2 jornada Solicitud +informes| oy cion1/8a1/2 | Estatuto(art. 37) Reduccion 1/8.a 1/2 Estatuto (art. 37)
familiar jornada familiar hasta 2° grado progenitores clinicos
Cuidado de . . . Ambos Fraccionada / no simultanea si mismo Solicitud Hasta 3 afios hijo/a Hasta 3 afios hijo/a
N Excedencia | Nacimiento/ Adopcién/ Acogimiento " . - ") Estatuto (art. 46) - ") Estatuto (art. 46)
progenitores menor trabajador/a 2 anos familiar 2 afos familiar
- o . . = . . . Estatuto (art.
E Suspension voluntaria del contrato Trabajador/a De 4 meses a5 afios Solicitud formal De 4 meses a5 afios Estatuto (art. 46.2) De 4 meses a5 afios 6 Z)l
Duracién no superior a ocho semanas,
continuas o discontinuas, que pueden
Permiso parental Perm‘\sov No Cuidado de hijo menor de 8 afios Trabajador/a . Vd|sfrutar‘se a "em"f’ complelo‘, oen Solicitud previa 8semanas Estatuto (art.48) 8semanas Estatuto (art.48)
Retribuido régimen de jornada a tiempo parcial. Ocho
semanas hasta que el nifio cumpla ocho
afios.
Permiso . . . . . . . " . "
Asuntos propios Retribuido Necesidades personales del trabajador | Trabajador/a Segun acuerdo con empresa Solicitud previa 4 dias (devengo anual) Convenio 2 dias (devengo anual) Convenio

(*) Todos los permisos se gestionaran mediante solicitud en el portal del empleado y sera aprobado por el departamento de trafico. Tras el
disfrute del permiso, se entregara el justificante al departamento de RRHH que validara los dias de permiso.
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ANEXO V: ACTUACION ANTE SITUACIONES DE ACOSO

1. Primera fase: Iniciacion del procedimiento.
Solicitud de Intervencion (cumplimentacion registro RIS1313) dirigido al Departamento de RRHH
Podra iniciarse por:
e La persona presuntamente acosada.
e Los representantes de los trabajadores o los Delegados de Prevencion.
e Los responsables del Departamento al tener conocimiento de los hechos.
e Losresponsables del Dpto. de RRHH al recibir informacion sobre el posible caso de acoso.

2. Segunda fase: Valoracion inicial
El Departamento de RRHH, tras un primer analisis debera:
A) No admitir a tramite dicha denuncia, por no cumplir con las condiciones exigidas,
archivando la documentacion.
B) Iniciar la tramitacidn del caso segun lo previsto en este protocolo.

- Se iniciaran las actuaciones adecuadas al caso: solicitud de informes o ampliacién de
documentacidn, planteado las entrevistas que se consideren oportunas.

- Indagacion y valoracidn inicial. RRHH iniciard la tramitacién solicitando un informe al responsable
del Departamento afectado y recopilara la informacién recogida en los expedientes de las personas
afectadas. Si se considera oportuno, se entrevistara a los afectados y a los posibles testigos de
interés si los hubiera.

- El Servicio de Prevencion Ajeno trabajara de forma conjunta con RRHH en caso de ser solicitado
su asesoramiento en materia de la situacién previa de los riesgos psicosociales en el area implicada,
asi como de posibles antecedentes o indicadores de interés.

- RRHH emitira el Informe de Valoracidn Inicial, con las conclusiones y propuestas que remitira a la
Direccidn, acompafiando las actuaciones practicadas.

3. Tercera fase: Valoracidon por parte de la Direccidon que debera actuar en consecuencia.

4. Cuarta fase: Constitucion de un Comité asesor tras la aceptacion del informe inicial por parte de la
Direccidn
- Investigacion por parte del instructor del Comité
- Elinstructor elaborard un informe que presentara al Comité Asesor.
- Los Departamentos tendran la obligacién de colaborar con el Comité Asesor a lo largo de todo el
proceso de investigacion.
- Elaboracion del Informe de conclusiones del Comité Asesor que remitira el RIS1315. Informe de
conclusiones a la Direccion.
La Direccidén podra:
e Declarar la inexistencia de acoso y el archivo del expediente.
e Ordenar un expediente disciplinario por la comisién de una falta muy grave de acoso y aplicar
si procede medidas correctoras de la situacion.
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e Si se detecta alguna otra falta distinta al acoso, se propondra las acciones correctoras que
pongan fin a la situacién producida y se promovera el expediente correspondiente.

realizard preservando la intimidad de las personas.

Se garantizara la confidencialidad de los datos durante la totalidad del proceso.

La comunicacién de las actuaciones a las partes implicadas y al Comité de Seguridad y Salud, siempre se

Esquema resumen Procedimiento de Actuacion:

12 Fase

RIS1313.Solicitud de

Intervencion

Indagacion y recogida
documentacion

|

RIS1314. Informe Valoracién Inicial

Dpto. RRHH

l

22 Fase

Valoracién Inicial

Admite Solicitud

No Admite Solicitud

Indicios Acoso

Comité Asesor

32 Fase

Direccién [

RIS1315.Informe

Canclicinnes

M, MEDIDAS

Otros Conflictos

Acoso Laboral

MEDIDAS ACOS0

h

ARCHIVO EXPEDIENTE
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ANEXO VI: INSTRUCCIONES ACCESO A GIM

1. MODO DE ACCESO

Existen diferentes plataformas de acceso para conductores: GIM WEB en los ordenadores de las
instalaciones y GIM ANDROID, esta ultima debes solicitarla al Dpto. de Sistemas para que te envien el
enlace para descargar e instalar.

Claves de acceso:
USUARIO: NUESTRO N.2 OPERARIO AISA
CONTRASENA: DNI (con letra y en mayuscula)

2.COMO GENERAR UN AVISO

Es importante que generes un AVISO en el programa de mantenimiento de GIM para notificar
cualquier incidencia que detectes en VEHICULOS O INSTALACIONES.

Pasos para realizar un nuevo AVISO:

10.

Seleccionamos Avisos/Mantenim.Correctivo y el icono CREACION de AVISO.

El primer paso para crear un aviso es seleccionar el ACTIVO AVERIADO (vehiculo o instalacion),
gue el programa denomina ESM.

Buscamos el ESM metiendo el nimero de vehiculo en la pantalla de busqueda, y una vez localizado
lo seleccionamos pinchando el circulo de la izquierda del ESM y pulsando en seleccionar.

A continuacién, el programa indica los avisos que tiene pendientes de reparacion el ESM
seleccionado, si lo que queremos notificar ya esta recogido en algun aviso, lo que haremos sera
RECLAMAR EL EXISTENTE, NUNCA REPETIREMOS AVISOS YA REALIZADOS. Si es un aviso nuevo,
pulsaremos en Crear Aviso/Correctivo.

El siguiente paso es indicar la prioridad, segun la prioridad que indiquemos el vehiculo tendra un
tiempo de espera para la reparacion. Las prioridades son revisadas diariamente y el jefe de taller
puede cambiarla segln su criterio.

A continuacidn, identificamos el tipo de incidencia, aqui debemos abrir los desplegables hasta

indicar la averia que sufre el vehiculo o instalacidn. Hemos de seleccionar al menos 3 niveles de
desagregacion del tipo de incidencia para orientar al taller como localizarla.

El siguiente paso es registrar los KMS del cuenta kms del vehiculo en la casilla correspondiente.
Es importante para saber la frecuencia con que suceden las averias y poder anticiparnos con
actuaciones preventivas.

Por ultimo, en el campo descripcion de la solicitud, describimos brevemente los sintomas del
vehiculo para poder ayudar al mecdnico a detectar el foco de la averia.

El equipo de taller puede contactar contigo para preguntar sobre la incidencia si tiene que aclarar
o consultar algun aspecto.

El programa GIM genera de manera automatica un correo electronico que es remitido a tu email
con una copia del aviso que has generado.
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3.CONSULTAS SOBRE EL ESTADO DE TUS AVISOS

Puedes consultar el estado de todos los AVISOS que has realizado en la plataforma de GIM Web:

I server- 18/GIMWEB/PC/Mainframe.aspx - Google Chrome —— e —— . [

v" SIN ASIGNAR: Son los avisos que el taller todavia no ha asignado a un operario, es decir estan

pendientes de reparar.

v' PENDIENTES: Son los avisos que estdn en cola de trabajo para el taller.

v" REALIZADOS: Son las reparaciones que ya se han realizado, los avisos que estan finalizados.

v' DESESTIM: Los avisos que el equipo de taller ha desestimado y el motivo por el que lo ha hecho.
Generalmente se trata de partes repetidos.

v/ SIN CONFORM: Esta pantalla requiere especial atencién porque permite que expreses tu NO
CONFORMIDAD con una reparacion ya cerrada.
Para poner comentarios y expresar tu conformidad sobre una reparacion debes pulsar en NO
CONFORM en la barra superior de herramientas y entonces se desplegara el listado con los avisos
ya cerrados por el taller.
Cuando localices el aviso sobre el que quieres opinar debes seleccionarlo y hacer clic en el botén
CONFORMAR. Entonces se abre una casilla en la que podéis indicar si estais o no conformes con
la reparacidon y ademas afiadir los comentarios oportunos.
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4. CONTROL DE CAMBIOS

Edicion Revision Fecha Descripcion de la modificacion Paginas
Edicion 00 0 01/12/2007 | Edicidn Inicial Todas
_— Adaptacién del Manual a Norma UNE-EN 13816
Ediciéon 01 0 01/11/2011 Plan de Calidad del CRTM Todas
_— Adaptacién procesos internos de la organizacién al
Edicién 02 0 01/03/2012 Plan de Calidad del CRTM Todas
Edicién 02 1 17/12/2012 Cod|f|caC|or.11de doclurr?entos y registros, y Todas
estructuracion del indice.
Edicién 02 1 17/12/2012 Sustitucion del cyadro de cpntrol dqcyrnental por el de Pagina 30
control de cambios y cambio de posicidn
. Ampliacion de conceptos de seguridad por integrar la
Edicidon 03 1 01/03/2013 norma CSEAA-INSIA Todas
Edicién 04 1 18/12/2017 ReV|5|or1 del manual completo e inclusion de Todas
contenidos.
Revisiéon completa del manual y actualizacién de
Edicién 05 1 |20/10/2020 | Procedimientosy contenidos. . Todas
Se incluye el Anexo VI: Actuacién ante situaciones de
acoso.
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