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Guia Didactica

Objetivo general

Mejorar la calidad de la comunicacién y del servicio de cara a
garantizar la seguridad higiénico-sanitaria en el sector del
transporte, tras los cambios originados por la crisis del
Covid19.

Objetivos especificos

Identificar las principales vias de contagio y transmisién de
virus respiratorios como el SARS-CoV-2 en el contexto del
transporte publico.

Reconocer vy validar fuentes fiables de informacion
epidemioldgica frente a contenidos no contrastados.

Detectar de forma temprana sintomas de enfermedades
infecciosas entre pasajeros mediante protocolos de
observacién no invasiva.

Aplicar correctamente medidas de ventilacién, higiene vy
desinfeccion adecuadas a cada nivel de riesgo en autobuses,
estaciones y areas de servicio.

Gestionar de manera efectiva situaciones médicas y sanitarias
de emergencia, prestando especial atencion a colectivos
vulnerables.

Identificar diferentes escenarios de crisis en el transporte
publico y sus posibles impactos sobre la seguridad de
pasajeros y trabajadores.

Reconocer las pautas de comportamiento y factores
psicolégicos que influyen en las reacciones de usuarios
durante situaciones criticas.

Aplicar técnicas efectivas de comunicacion estratégica
mediante diversos canales y herramientas para garantizar la
proteccion del usuario.
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e Evaluar la percepcion de seguridad del cliente mediante
herramientas especificas que permitan implementar mejoras
continuas en el servicio.

e Manejar eficazmente situaciones conflictivas utilizando
métodos de desescalada emocional y fisica, con énfasis en
contextos multiculturales o con barreras idiomaticas.
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Contenidos

TMVIO7: Calidad, proteccion y seguridad de los Tiempo

servicios estimado

Mddulo 1. Calidad en el servicio: la seguridad y la proteccion de los
trabajadores y usuarios.

Unidad 1: Bioseguridad y protocolos preventivos en el
transporte publico

1. Identificacion de vias de contagio y transmision del
virus SARS- CoV-2.
1.1. Fuentes de informacion fiable.
1.2. Identificaciéon de informaciones no
contrastadas.
1.3. Métodos para validar la credibilidad de datos
epidemioldgicos.
2. Reconocimiento de signos y sintomas de infecciones o
problemas de salud en pasajeros.
2.1. Signos y sintomas comunes de infecciones o
problemas de salud.
2.2. Métodos para identificar signos de manera
efectiva.
2.3. Protocolos de observaciéon no invasiva para
deteccién temprana.
3. Diseno e implementacién de las medidas comunes de
seguridad e higiene en autobuses, estaciones y areas

de servicio.

3.1. Optimizacion de la ventilacion en espacios
cerrados.

3.2. Protocolos de desinfeccion segun frecuencia de
uso y riesgo.

4. Aplicacion con seguridad de las medidas de
proteccion disefiadas para empleados y usuarios.
4.1. Informacién y sefializacion.

4.2. Higiene de manos.

4.3. Distanciamiento personal y uso de Equipos de
Proteccién Individual (EPI).

4.4, Otras medidas de proteccion.

4.5, Gestion segura de residuos contaminados (ej.
mascarillas, guantes).

5. Puesta en marcha y aplicacion de medidas de
primeros auxilios y/o de proteccion para el personal
trabajador y usuario del servicio.

5.1. Interrupcién del servicio.
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Aislamiento de pasajeros.

Coordinaciéon con servicios de salud.
Comunicacion de emergencia con familiares o
acompafiantes.

Reproduccion de las pautas de actuacion que
requieren colectivos con dificultades, en escenarios
de crisis.

6.1. Menores de edad.

6.2. Personas con movilidad reducida.

6.3. Personas con discapacidad.

6.4. Atencion a personas mayores con
dependencia.

Ul U1 U1
A WN

Cuestionario de Autoevaluacion UA 01 30 minutos
Actividad de Evaluacion UA 01 45 minutos
Tiempo total de la unidad 15 horas

Modulo 2. Calidad en el servicio: comunicacion con el usuario/cliente.

Unidad 1: Gestidon de crisis y comunicacién estratégica en el
transporte publico

1. Reflexion sobre las diferentes pautas de

comportamiento en situaciones de crisis.

1.1. Diferentes escenarios de crisis.

1.2. Tipos de usuarios pasajeros y/o
comportamientos.

1.3. Factores psicoldgicos que influyen en las
reacciones durante crisis.

Manejo de herramientas y canales multiples para la

comunicacion con el usuario, de cara a garantizar su

seguridad y proteccion durante el servicio.

2.1. Sefialética clara en estaciones y autobuses.

2.2. Mensajes orales antes, durante y al cierre del
viaje.

2.3. Comunicacién a través de redes sociales.

2.4. Uso de aplicaciones méviles para alertas en
tiempo real.

2.5. Capacitacién en comunicacion no verbal para
situaciones de estrés.

Implementacién de forma habitual de herramientas

para la percepcion del cliente sobre la seguridad del

servicio y las medidas de proteccion que se ofrecen.

3.1. Encuestas de satisfaccién/opinion.

3.2. Analisis y tratamiento de quejas.

3.3. Implementacion de sistemas de
retroalimentacion en tiempo real (ej.: cdédigos
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__ 2unidades | 30horas_

TMVIO7: Calidad, proteccion y seguridad de los servicios / Rev_04_g 6




