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La industria de taxis es un componente basico en cualquier esquema de movilidad metropolitano. Mejorar y desarrollar este medio de
transporte publico tan importante, especialmente mediante la mejora de la formacion continua, esta estrechamente entrelazado con la
calidad delamovilidad urbana.

Tomando en especial consideracion las caracteristicas funcionales y sociales de los taxistas como profesionales-en-carretera-las-24
horas, asicomo mano de obra cada vez mas diversa y teniendo en cuenta las cambiantes condiciones en el sector, hay una clara necesidad
de material educativo innovador, especificoy orientado especificamente a los taxistas profesionales.

¢En qué consiste el proyecto Taxistars?

El proyecto Taxistars desarrolla aplicaciones innovadoras basadas en las TICs para taxistas profesionales, basado en las necesidades del
mercado de trabajo, tomando en cuenta las condiciones laborales rapidamente cambiantes de los taxistas profesionales alrededor de Europa.

Conformar un consorcio complementario combinado con diversos expertos de Europa, busca fomentar sinergias duraderas y efectivas,
estableciendo un paso para un enfoque innovador en el campo de la formacién vocacional en el sector de transporte de carreteray mas all,
introduciendo nuevas herramientas de aprendizaje, como aplicaciones moviles para teléfonos inteligentes y tabletas.

El consorcio asegura un vinculo fuertey cercano entre la vida laboraly la FPE, para ayudar a desarrollar material formativo hecho ala medida
para el grupo objetivo. Ademas, preveé su impacto y potencial, satisfaciendo distintas necesidades, implicando a cuantos mas interesados
mejory beneficiando alatodalacomunidad de formacion en el sector.

Las metas concretas del proyecto consisten por tanto en:

Contribuir alamejora de la formacion profesional en el sector taxista, trabajando hacia un sistema de transporte mas seguro, mas efectivo,
mas competitivoy de alta calidad en la UE.

Fomentar practicasy actividades de aprendizaje que motiveny estimulen efectivamente alos alumnos en el campo profesional de taxistas.
Crearunanueva vision paraelusodelas TICs en el aprendizaje permanente.

Impulsary expandir el impacto de pedagogiasy servicios basados enlas TICs en el campo de transporte de carretera.

é¢Quién implementa Taxistars?

El consorcio Taxistars esta compuesto por una combinacion complementaria de personal profesional e institucional, cuyo denominador
comun es que son activos en los campos de la formacion vocacional, el sector de transporte de carretera, las TICS, asicomo en la gestion y
la diseminacion de proyectos europeos. Hay 9 sectores implicados procedentes de 8 paises miembros: Austria, Bélgica, Chipre, Finlandia,
Alemania, Grecia, Italia y Espafia. Cada miembro del consorcio ofrece experiencia en los campos necesarios para la implantacion del
proyecto segunun plany una estrategia de reparto bien definida.
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SECCION 1.1

Fuentes principales de estrés y como lidiar con ellas

Elnegocio del taxi puede ser exigente y estresante. El trafico, la violencia, el comportamiento del pasajero o unos ingresos inestables
estresan alamayoria delos taxistas de toda Europa. ;Como se puede lidiar mejor con ellos?

Eltraficointenso le provoca nerviosismo a usted, a otros conductores a su alrededor, y alos pasajeros. El sonido de los claxones, la tension o
las carreras que se alargan mas de lo esperado causan mucho estrés.

Conocer bien su ciudad. Encontrar atajos y sugerir rutas alternativas a sus pasajeros.
I Llamar al cliente que ha fijado una cita para ser recogido e informarle de su probable
retraso debido al trafico.

I Manténgase en sintonia con los demas conductores, la radio, o la policia para estar al
tanto de situaciones que puedan complicar su ruta, tales como huelgas, accidentes, o

construccion de carreteras.




Como taxista usted esta
mas expuesto a violenciay
agresiones que el trabajador
medio. Es natural que se
sienta estresado, sobre todo
durante los turnos de noche,
0 enzonas remotas.
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Evaluar el riesgo de sus pasajeros antes degjar

Mantener el contacto visual con la tarifa al mornento

No mostrar su dinero

Utilice los métodos de pago sin dinero en efectivo

no ser agresivo 0 argumentativo. Vea estos y mas trucos en detalle en Seguridad Personal
Instalar y hacer uso de los sistemas de alarma y asistencia cuando se encuentre en peligro
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SECCION 1.1

Key stress sources and how to deal with

mrr i

Tienes que conducir muchas horas, mientras que algunos
dias los ingresos pueden ser bajos. Cuando se toma
descansos del trabajo tiene sensacion de ansiedad por los
beneficios no percibidos.

Evaluar sus ganancias en un periodo de 2 semanas y planificar algunos ahorros para los dias malos

Trate de crear una base clientes leales. Tenga su tarjeta de visita o la de su empresa preparada para la gente de
Negocios que necesitan viajar con frecuencia

Si usted trabaja por cuenta propia, deje su tarjeta de visita en hoteles, empresas, hospitales, y otros lugares donde el
servicio de taxi es necesario con frecuencia; si usted trabaja para una compania de taxis su empleador puede hacer
esto

Plataformas de servicio de taxi y servicio de radio taxi pueden aumentar sus oportunidades
Colaborar con otros taxistas para crear una red que pueda satisfacer las necesidades de mas clientes




Pasajeros provocadores, imprevisibles, problematicos, o demasiado exigentes pueden llevarle al enfado, el conflicto y a una sobrecarga de

I Trate de controlar sus emociones con el fin de estar al frente de la situacion

I No utilice un lenguaje agresivo o argumentativo

I Seacortésy respetuoso

I Evite este tipo de incidentes y no permita que la negatividad afecte a su captacion de nuevos clientes

Descubra mas sobre Orientacion al Servicio e Interaccion Social y sobre y sobre Gestion de Conflictos.




Key stress sources and how to deal with

Usted tiene untrabajo sedentario. Esta expuesto a vibracionesy
gases de escape. Las posturas de conduccion prolongadasy
levantar equipaje pesado de los pasajeros provoca dolor de
espalday hombros. Pasar mucho tiempo sentado esta
relacionado con enfermedades cardiovasculares.

I Manténgase en forma. Incluso si no tiene tiempo para visitar
regularmente el gimnasio, camine al menos 30 minutos al dia

I Ajuste su asiento y el equipo de una forma mas ergonomica.
Aprenda mas sobre Ergonomia

I Aumente su energia comprometiéndose a una alimentacion

mas saludable. Descubra mas sobre Nutricion y Rendimiento
en la Conduccion




El estrés puede afectar
negativamenteasusaludy
al rendimiento en la
conduccion. Paracontrolary
liberar el estrés excesivoque
estarelacionadoconotras

causasleamasconsejos
paramanejar el estrés
¢

cQue te causa mas estres en el trabajo?
:Como puede lidiar eficazmente con el?

1
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¢Queé mas puedes hacer para manejar el estres?

Las facturas no dejan de venir,nunca seran suficientes horas al dia, y el riesgo es parte del
trabajo. Controlar el estrés lo es todo alahora de tomar las riendas de sus pensamientos,
emociones, el calendario, y laformade lidiar conlos problemas.

Conozca sus limites y restrinjase a ellos. Aceptar mas de lo que puede soportar, es un
detonante seqguro de estrés.

Haga un esfuerzo consciente para encontrar cosas buenas con las que pueda estar
relacionado.

Vea los desafios cotidianos como oportunidades para aprender algo.

Si sus propias malas decisiones han contribuido a una situacion estresante,
reflexione sobre ellas y aprenda de sus errores.

Tenga conversaciones amistosas con sus pasajeros.
Pase tiempo con personas positivas que mejoren su vida.

14




Muchas cosas en lavida estan mas alla de
nuestro control. Acepte este hechoy céntrese
enlas cosas que puede controlar,como la
forma de reaccionar en una situacion dificil.

Aprenda como controlar surespiracion para
relajarse

Practique la respiracion por la nariz,
manteniendo la respiracion durante 5
segundosy luego exhalar por laboca; repitalo
10veces

Grabelavozolarisadesus hijosyreproduzcala
grabacion en su teléfono cada vez que necesite
escapar de unasituacion estresante

¢Cual de los consejos anteriores puede aplicar
iInmediatamente para manejar mejor su estres?

15
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Cafeina, alcohol, medicacion; ;Como pueden afectar a los reflejos?

Lea las siguientes 6 afirmaciones y decida si son verdaderas o falsas para comprobar cuanto sabes sobre los efectos
delacafeina, elalcoholy ciertos tipos de medicamentos en su cuerpo.

1 Cuando no logro dormir lo suficiente bebo café para mantenerme despierto y alerta.

= TRUE]= FALSE

2 300 mg de cafeina (o0 4 tazas de café al dia) es un nivel aceptable de consumo para personas sanas.
=FALSE

3 Puedo beber café cuando abro los 0jos después de una siesta de 30 minutos para levantarme

y empezar atrabajar de inmediato.

= FALSE
4 Un par de copas no pueden afectar a mi capacidad de conduccion.
= TRUE] FALSE

5 Incluso si estoy un poco achispado después de un par de copas, me tomo un café antes de mi turno y estoy bien.

= TRUEL: FALSE

6 No creo que ningun medicamento afecte a mi forma de conducir. Los medicamentos que mi médico
prescribe sélo ayudan a mi salud. Conducir no tiene nada que ver con ellos.

= FALSE




Alimentacion
para energia
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SECCION 1.2

Los cereales integrales retardan la
liberacion de glucosa en el torrente
sanguineo, lo que se traduce en
niveles de energia mas consistentes
durante todoel dia.

18

Alimentacion para energia

Las frutas estan llenas de vitaminas
gue estimulan el sistema
Inmunoldgico, mientras que también
sonricas enazucares naturalesy
pueden proporcionar un sano
impulso de energia cuando sea
necesario.

La proteina saludable esricaenvitaminas By E, que
desempefan un papel vital enla funciéon del sistema
nervioso. También sonricos en hierro, que transporta el
oxigeno en la sangre, mientras que algunos también es
ricos en acidos grasos esenciales omega-3 que son
necesarios para la produccion de energia.




El aceite saludable
*contiene antioxidantes
esenciales que
mantienen tus células

Evite los falsos energizantes. Los
alimentos procesadosy artificiales, los
frutos secosy el azucar pueden reducir

Sanas. . ,
ominorarsuenergia.

¢Come frutas y verduras todos los dias?

¢ bebe suficiente agua?

¢Prefiere proteina sana en vez de grasa?

¢Que tipo de aceite usa usted cuando se cocina?

19
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SECCION 1.2

Los taxistas con sobrepeso
corren el riesgo de desarrollar
diabetes, apnea del suefioy
problemas de corazén. ;Quiere
evitarlos? Cambie sus habitos
alimenticios!

" l-l.l.l.'|'| ennnt

¢Como comer sano en tu rutia diaria?

TR )



Por lo menos dos comidas y un

El desayuno, o primera comida para los turnos de
noche, eslaclave paradarinicioaunturnolargo.

No lo pase poralto, noloolvide!

Se tarda menos de 10 minutos -y ahorra un
monton de dinero - para preparar su propio

bocadillo saludable en casa, el use pan detrigo
entero, algun tipo de carne magra o salmon,
verduras de hoja verde, y queso bajo en grasa.
También es facil de llevar como comida.

aperitivo entre las comidas mantiene
suenergiay sumetabolismo.

Simplemente tome las decisiones
correctas!



SECCION 1.2

Alimentacion para energia
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Hay muchas opciones saludables en un kiosco o un Comer de forma saludable sobre la marcha se traducira en buena
supermercado. Comprar zumo de naranja en vez de apariencia, mas energia, y un estado de animo mas feliz!

refresco de cola; yogur en lugar de helado; frutas pre-

lavadasy cortadas en vez de dulces.

cQue tipo de aperitivos
tiene siempre en su taxi?
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Sabes como gestionar la fatiga?

La fatiga es una sensacion continua de cansancio, suefio,o de no
tener suficiente energia paraterminarel dia.

Usted sabe que esta fatigado cuando uno o mas de los siguientes afirmaciones son

No puedes controlartus ojos (se cierrany te cuesta mantenerlos enfocados)
No puedes recordar los Ultimos pocos metros que condujiste

No puedes parar de bostezar

Tienes problemas para mantener tu cabeza erguida

Murmullas o mezclas palabras

Te sales del carrily debes rectificar para volver almismo

Reaccionas mas lento delo habitual alos riesgos normales dela calle

I Beber café para mantenerse alerta: el café y otras bebidas energéticas no son sustitutos del suefio.
Estas bebidas sélo aumentan temporalmente ciertas funciones metabdlicas y nos hacen sentir
enérgicos artificialmente, pero en realidad no lo estamos.

I Pensar que necesitamenos suefo que otras personas: es solo una cuestion de tiempo hacer frente a
la fatiga siduerme regularmente menos de lo que su cuerpo necesita. La deuda de suefio es como la
deuda dedinero, jno puede ignorarla!

I Ser demasiado confladoy pensar que puede continuar, incluso siesta fa’ugado la fatiga reduce

significativamente el tiempo de reaccion, de incluso los conductores mas experimentados, en
incidentes criticos y es responsable de miles de graves accidentes al aio.
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SECCION 1.3
¢Que puede hacer realmente?

Dormir. Estaesla Unica formareal para tratar la fatiga. Trate de conseguir por lomenos 7 horas de suefio de
calidad (ininterrumpido) por dia. Si duermes lo suficiente, pero todavia te sientes cansado, puede que sufra
alguntipo de trastorno del suenoy debe ver aun médico.

Realice cambios en sus horarios de conduccion para conseguir el tiempo de descanso necesario.
Compruebe también el Ciclo de trabajo-descanso.

Permitase tiempo para la familia y la interaccién social (pero no a expensas del suefio). Una vida mas
equilibrada incrementara sus niveles de energia.

Sisiente sueno durante la conduccion, pare en algun lugar seguro y duerma una siesta corta. Tenga en cuenta
gue esta es solo una solucion temporal, no una buena practica.

Lacomprension de sureloj personal. Siga esta regla de oro para saber cuando el cansancio te golpeara mas fuerte en tu jornada:

(Aquéhoratefuistealacama?Ej. 11:00 pm
¢Aquéhoratedespertaste? Ej. 06:00am

:Cual eslamediade horastotales de sueno?Ej. 7 horas/2=3,5
¢:Cualesel punto medio?Ej. 11:00+3,5=2,5

Afadele 12 horasEj. 2,5+12=14,5

Estaeslahoraenque debe esperar un descenso real en el estado de alerta (14:30 en el ejemplo).
Por lo tanto, planifique un buen descanso sobre esta hora.

Puede estimar a qué hora le golpeara el cansancio con mas fuerza hoy?

24
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SECCION 1.3

Comprension del Ciclo trabajo-descanso

cQue es el ciclo de trabajo-descanso?

Nuestros cuerpos funcionan en ciclos de 24 horas de dormir, comery actividad (incluyendo el trabajo). No se puede luchar contra la
naturaleza, simplemente trabajar con ello. ; Por qué es importante?

Fatiga = peligro para usted, sus pasajeros, otros conductores, y viandantes.

I La mayoria de conductores de taxiconducende9a 12 horas aldia

B Elriesgodela fatigaaumenta en gran medida cuando el conductor ha estado despierto durante 17 horas o mas

I Los expertos sugieren que por cada 12 horas de trabajo (incluyendo descansos), se necesita un periodo de descanso continuo de 10 horas
I Lamayoriadelagente necesita un promedio de 7-8 horas de suefio de calidad para rendir correctamente

7-8horas de suefo nocturno ininterrumpido

Los trabajadores del turno de noche que duermen durante el dia, necesitan mas horas para compensar el suefio nocturno equivalente
Sueno ininterrumpido: apague sumovil, asegurese de que su habitacion es oscuray tranquilay de que consigue dormir bien

Siusted ronca mucho, tiene dificultades para respirar al dormir o se siente fatigado incluso después de dormir lo suficiente, puede que
sufraunaApnea Obstructiva del suefio. Busque ayuda médica

Searegular: Siduerme 7 horas unanochey 7 lanoche siguiente, estara bien descansado dos dias. Siduermes 10 horas unanochey 4
horas lanoche siguiente, sequira padeciendo somnolencia al sequndo dia

25
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SECCION 1.3

Understanding Work/Rest Cycle

Reduzca los turnos de noche al minimo, sies posible (no méas de 4 noches sequidas)
Sicambiadeturnodediaaturnode noche (o vice versa) haga un descanso de 24 horas entre medias
No haga cambiosrapidos de turnos, tales como el acabaralas 23:00 y empezar de nuevo alas 07:00
Serecomienda echarse una siesta antes de trabajar un turno de noche

I Hacer descansos te pueden costar un poco de dinero, no hacer descansos te puede costarlavida
B Planifique su viaje paraincluir descansos regulares (al menos 15 minutos cada 2 horas)

0 Utilice las pausas para descansar el cuerpoy la mente. Beba mucha agua, interactie con companeros, hable con su familia, o leaun
periddicole guste

;Duermes lo suficiente?
¢Con qué frecuencia se siente cansado
o menos alerta durante la conduccion?

¢Que se puede hacer para cambiar esto?

26
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SECCION 2.1

¢Sabes como evitar lesiones repetitivas provocadas por la conduccion?

. ¢Puedes ver las areas que pueden
causar molestias o dolor?

"Postura de conduccion incorrecta lleva a dolor lumbar.
"Angulo incorrecto de inclinacion del asiento.
En caso de estar entre 95y 120 grados.

"Cinturon de seguridad sin abrochar. El cinturon de seguridad salva vidas.

28
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¢ 01NAOW

- ¢Puedes ver las areas que pueden
) causar molestias o dolor?

Las dos manos deben estar en el volante.
Uso incorrecto del cinturén de seguridad. Podria danar su esternon.

Retencion infantil incorrecta. El cinturén de seguridad esta demasiado cerca
del cuello de la nifla y podria lastimarla o matarla en caso de accidente o
parada repentina.
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SECCION 2.1

¢Sabes como evitar lesiones repetitivas provocadas por la conduccion?

¢Puedes ver las areas que pueden
causar molestias o dolor?

O i‘
1 J
THissoe
i

La elevacion se debe hacer con las piernas y los brazos, y no la espalda
Girarse mientras se levantan objetos pesados puede lesionar su espalda.

¢Tiene como taxista iguales o similares malos habitos en el trabajo?
¢Como puedes mejorarlos?

30




Ajuste del Asiento: ¢Por qué importa y como se hace?

¢Sabe usted que conducirmuchas horas puede causar alargo plazo, ala vez, lesiones musculares y de médula? ; Sufre usted actualmente
de calambres enlos pies, dolor lumbar, o tiene unarigidez en el cuello? Todo ello se puede prevenir o mejorar mediante el c correcto ajuste

del asiento.

&

A

Presione el pedal de freno con el pie derechoy presione a
fondo el embrague con el pie izquierdo. Con pedales
totalmente comprimidos, las rodillas deben quedar
ligeramente flexionadas (unos 120 grados). Silarodilla se
endereza, usted esta demasiado atras. Siesta cerca doblada
a90grados, esta demasiado cerca. La incorrecta distancia
del asiento hace mas dificil la frenada de emergencia (si sus
piernas no estan ligeramente dobladas usted no sera capaz
de presionar el freno lo suficiente en una situacién de
urgencia)y pone sus pies enriesgo de lesiones graves en
casodecolision; unarodillarecta se fractura mientras quela
rodilladoblada se doblaria hacia abajo).

Elrespaldo del asiento debe ajustarse a un angulo vertical de
alrededor de 95-110 grados. Sinecesita adelantar los
hombros para coger el volante, usted esta demasiado
reclinado. Colocar el asiento demasiado vertical ejercera
presion sobre las vértebras mas bajas, y también situara su
cabeza demasiado alta.

31




SECCION 2.2

Ajuste del Asiento: ¢Por qué importa y como se hace?

Retire siempre la billetera de su bolsillo trasero
antes de sentarse. Esto hace que la pelvis se
gire, estresando la espalda;

Sentarse demasiado inclinado hacia atras te
hace inclinar la parte superior del cuerpo hacia el
volante y no tienes soporte lateral mientras
conduces;

Sentarse demasiado cerca provoca malavisibilidad, y potencia lesiones resultantes de golpear el volante o el airbag
durante sufase de inflado;

Mantenga ambas manos en el volante. Sujetar el volante con una mano provoca desviaciones de la columna vertebral,
especialmente si usted normalmente sostiene el volante por su parte superior.

32




¢Cualeselangulo correctode lasrodillas enla posicion de conduccion adecuada?

A

;Cual debe serladistanciaentrelacabezay el reposacabezas?

Una colision con el ajuste del asiento erroneo podria dar lugar a una lesion de:

AT e A

BREASTBONE

NECK

33




SECCION 2.2

Posturas de conduccion inadecuadas y como solucionarlas
¢Conoces las cuatro posturas de conduccion inadecuadas mas comunes?

La Montana Rusa

Comoreconocer: conductor esta inclinado hacia delante, y sentado en posicion
vertical,conlosbrazosy las piernas dobladas

Qué puede causar: dolor de hombroy costado, tension del cuello, calambres en las
piernas

Como afecta alacapacidad de conduccion: se hace dificil para el conductor
manejar el vehiculo de forma seguray reaccionar rapidamente en situaciones
criticas

El Multitarea

Como reconocer: el conductor se sienta con la espaldarecta, conunamanoenel
volanteylaotraenlapalancade cambios

Qué puede causar: dolor de cabeza, fatiga visual, dolor de la espaldabaja

Coémo afectaalacapacidad de conduccion: mantener una sola mano en el volante
haceimposibleslas maniobras de emergencia

Como corregir: cuando se conduce sélo en coche; reclinar ligeramente el asiento;
mantenerambas manos en el volante

34




¢Conoces las cuatro posturas de conduccion inadecuadas mas comunes?

El Corredor

Como reconocer: el conductor tiene una posicion del asiento baja, con los brazosy
las piernas rectas, el asiento estareclinado

Qué puede causar: dolor lumbar, dolores secundarios

Como afecta alacapacidad de conduccion: se hace dificil para el conductor para
manejar el vehiculo de manera seguray reaccionar rapidamente en situaciones
criticas

Como corregir: mover el asiento de manera que sus brazosy piernas estan
ligeramente flexionadas; elevar el asiento para que sus caderas estén mas altas
quesusrodillas

El Guay

Cédmoreconocer; el conductor tiene una mano en el volante mientras la
otraestaenelborde delaventanillaoen el exterior, el asiento esta
inclinado

Qué puede causar: afecta a laalineacion de sucolumnay le hace
propenso alesionesenlaespalda

‘._é‘!, 2 Como afecta alacapacidad de conduccion: permite distraccionesy

e evitamaniobras urgentes en situaciones criticas

Como corregir: sentarse en una posicion bastante vertical; mantener las
rodillas mas bajas que las caderas; mantener ambas manos en el
volante

¢Cual es su postura de conduccion?
¢Como se puede cambiar para mejorar su salud?
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SECCION 2.3

¢Cual es tu razon para no llevarlo puesto?

...aunque los uses! Recuerde que puede estar exento
de las leyes del cinturon de sequridad, pero no de las
leyes de lafisica. ;Cual es tu excusa paranollevar el
cinturén de sequridad?
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Serunbuenunconductor le ayudara a evitar accidentes. Sin
embargo, otro conductor distraido, borracho, con suefo, o
simplemente malo todavia puede golpearte, sobre todo en los
turnos de noche.

Enrealidad, siusted usa el cinturén de seguridad
correctamente, éste estara bajo su pecho. Elmecanismo de la
cinta evita que alguien saque mas el cinturon de la bobina; si se
tirarapidamente delacinta esta disefiada para bloquearse.
Escapar es el Ultimo recurso cuando se esamenazado conuna
pistolaouncuchillo.
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SECCION 2.3

¢Cual es tu razon para no llevarlo puesto?
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Estadisticamente, el mejor lugar para estar durante un
accidente ensucoche. Siusted esta arrojado fuera del coche,

Lafuerza generadaen una colision frontal es casila misma
! i S . | fuerza que la de una persona cayendo de un edificio de 3 pisos.
tiene 25 veces mas probabilidades de morir. En los accidentes

ODg . : | Sus manos simplemente se harian afiicos contra una fuerza
con fuego o sumergimiento, con el cinturén de seguridad

| tal. ;Quiere una prueba? Vealo que sucede en este test de
puesto, es mucho mas probable que usted permanezca colisiéna40km/h,

conscientey sea capaz de ayudarse a simismoy a sus

pasajeros a escapar de forma segura del taxi. Para sentirse

mas seguro, también puede tener un cutter situado a su

alcancey utilizarloen caso de emergencia. www.youtube.comlwatch?v=fQ-x0pIVUyc
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¢Cual es tu excusa para no usar
el cinturon de seguridad todos los dias?
¢Entiende ahora por que siempre

Los airbags estan disefiados para trabajar junto con

cinturones de seguridad, no solos. Los airbags, cuando no se hay que tenerlo abrOChadO?

utiliza conlos cinturones de seguridad, tienen una tasa de
eficacia dereduccion de lamortalidad de sélo el 12%!
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SECCION 2.3

Como usar adecuadamente el cinturon de seguridad

www.youtube.com/watch?v=DYYEB8LcROU
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SECCION 2.4

¢Como puede transportar a sus pasajeros jovenes de manera segura?

Enmuchos paises dela UE el uso de sistemas de retencion
infantil es obligatorio. Peroincluso sinoloes, se trata de una
cuestion deresponsabilidad para garantizar la seguridad de
sus jovenes pasajeros durante el viaje.

Los ninos deben ser protegidos con un sistema de retencion
adecuadoasutamanoy peso (asiento de bebé, asiento para
nifios, cojin elevador, cinturén de seguridad). Conozca ala
legislacion aplicable en su area, y/olas normas de suempresa
enrelacion conel transporte de bebésy nifos.

47
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SECCION 2.4

¢Como puede transportar a sus pasajeros jovenes de manera segura?

Mira el video para saber como ajustar un asiento de seguridad para nifios. Tenga en cuenta que hay
diferentes maneras de ajustar un asiento para ninos, dependiendo del modelo. Usted siempre debe
consultarel manual del fabricante.

www.wikihow.com/Install-a-Car-Seat

I Nunca permita que un nifio o bebé si siente en el asiento delantero, incluso si se utiliza un asiento de
seguridad para ninos adecuado. Hay un grave peligro de lesiones graves con el airbag del coche en
casodeunaccidente

I Nunca permita que padres e hijos compartan el mismo cinturén de seguridad. En una colision el nifio
podria seraplastado

I Nunca utilice un cinturon de sequridad para adultos con un nifno pequeno. Si el tamano del nifio es tal
que el cinturdn de sequridad atraviesa su estomagoy cuello es peligroso

cSabe como ajustar un asiento
de seguridad para ninos en su taxi?
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SECCION 2.5

Levantamiento seguro: como prevenir lesiones en la espalda

Un objeto de pequefio tamafio (equipaje, equipo, etc.) no Manténgase erguido con los pies separados,
siempre significa una cargaligera. Empuje el objeto para ver la aproximadamente ala misma anchura que los hombros.
facilidad con que se mueve y trate de estimar su peso.

Compruebe si hay asas que ayudarian a levantar mas

facilmente.
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Mire hacia adelante, mantenga la
espaldalomasrectay erguida posible,

Haga el trabajo conlas piernasy los
brazos, nocon la espalda. Use
movimientos lentos y suaves;
movimientos rapidos pueden tensar los
musculos de la espalda. Alcomenzara
levantar, apriete los musculos del
estomago.

Girarse mientras levanta puede lesionar

suespalda.
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SECCION 2.5

Lifting safety: how to prevent back injuries

Cuandotengaque moverobjetos pesados (porej.,unasilladeruedas) es mejor
empujarlacargaenlugardetirardeella.

Doble de nuevo usando los musculos de las ¢con QUé frecuencia tiene que levantar
piernas y no los musculos de la espalda. o manejar cargas pesadas"

¢Como se puede proteger su espalda de una lesion?
46
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SECCION 3.1

Técnicas de conduccion defensiva

La conduccion defensiva serefiere aconducir de tal manera que el riesgo de accidente se reduce al minimo.

Conducir ala defensiva es también una actitud de anticipacion alos riesgos y tomar decisiones rapidas y apropiadas que garanticen la
seguridad del conductor asicomo de otros.

Vamos a poner en practicala conduccion defensiva.

Verla calle en frente de usted y anticiparse al flujo de trafico. Esto le permitira reaccionar mas rapido,
mas facily eficaz entodos los casos.

Ademas de que es una delasreglas de oro de la conduccion ecoldgical




Se suave con el pedal del acelerador.
Pisar demasiado fuerte el acelerador
desde una posicion de parado hara
que los neumaticos derrapen,
especialmente en carretera s con
superficie mojada o helada.

Sea suave con el pedal de freno al
frenar. Frenado fuerte no sélo ayuda a
gastar sus frenos masrapido, sino que
también corres el riesgo de que alguien
te golpee por la espalda porque estaba
demasiado cerca de usted.

Una frenada brusca y repentina
causara una pérdida de equilibrio de su
vehiculo, desplazando los objetosy
pasajeros hacia adelante.Un frenazo
fuerte debe efectuarse solo en
situaciones de emergencia!

No adelante amenos que esté sequro
de que tiene suficiente espacioy que
novaaobligaraotros coches areducir
la velocidad. No provoque el panico
entre sus pasajeros!
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SECCION 3.1

Técnicas de conduccion defensiva

Aprenday aplique laregla delos 2 seqgundos. Incluso una distraccion de unos pocos segundos
puede ser fatal. Conduzca cautamente, con cuidadoy
atentamente. Aprenda a evitar las distracciones

Comience a contar sequndos desde que el coche de delante de usted pase un
punto concreto (es decir, una sefal, una construccion, etc.).

Deje de contar cuando llegue a este punto de verificacion. Sitarda menos de 2
segundos usted esta muy cercay debe aumentar la distancia.

Laregla se aplicaen condiciones del traficoy climaticas normales. Afladir mas
segundos para una carretera con la superficie mojada o con nieve o niebla.
Cuantos mas segundos afiada, mas segura es la distancia.
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Angulos ciegos pueden evitar que
usted vea a otros usuarios de la
carreteray peatones. Hacer pleno
uso de todos los espejos de
automoviles y preste especial
atencion al girar o cambiar de
direccion. Hay una simple guia a
tener en cuenta durante la
conduccion que es, "si usted no
puede ver los ojos del otro
conductor, él tampoco puede verte".

Mantenga el limite de velocidad del
carril por el que viaja.

Evite conducir demasiado rapido o
demasiado lento y no sea un
obstaculo para el trafico.

Conduzca de manera que permitaa
otros saber donde quiere iry puedan
reaccionar apropiadamente.

La bocina de un coche no es uninstrumento que se pueda
utilizar constantemente. Debe ser utilizada juiciosamente,
solo sea realmente necesario. Tocar la bocina con
impaciencia en el trafico, sélo incrementa los niveles de
estrés de los demas, asi como el tuyo mismo.

¢Que técnicas de conduccion defensiva usas actualmente?
¢Cuales de ellas encuentras mas importantes para la seguridad?
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Incluso si usted es un bueny
experimentado conductor debe
recordar los consejos proporcionados
aqui; su seguridad depende de ellos!

Debe sujetar el volante con las dos

manos. El agarre idealesalas9ylas 3
en punto.

La accion de direccion se debe hacer
con lamano exterior de la curva.

De esta manera el volante se empuja, no
se tira de él. Empujar el volante
proporciona un angulo de direccion mas
amplio que cuando tiramos de él!

El volante puede cambiar
drasticamente el equilibrio del vehiculo
entérminos de donde se desplaza el
peso. Cualguier movimiento hecho a
través del volante setiene querealizar
suavemente, de manera progresivay

con tacto, para conservar el equilibrioy
la estabilidad!
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Diferentes fuerzas interacttian con el vehiculo en las curvas. Cuando el conductor comete un error (aceleracion, frenado, de direccion)
puedetraducirse en subviraje o sobreviraje.

Laformacion practica le ayudara a evitar o manejar este tipo de situaciones.

¢ Cual es la mejor posicion de las manos en el volante?

IEEE 9:00 y 15:00 en punto
- 6:00 y 12:00 en punto
5:00 y 10:00 en punto
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¢Cuanta velocidad es simplemente demasiada®?

TAXI
StarsSe

Cuando la velocidad evita que vayas precisamente donde lo habias planeado es demasiado.
Incluso conducir dentro de los limites de velocidad podria ser demasiado rapido segun las
condicionesy el momento (el mal tiempo, mala visibilidad o de actividad peatonal elevado).
Recuerde que laconduccion consiste en aplicar buen juicio.



Control de la velocidad y el control de timismo. Una velocidad
Inadecuada contribuye a que los accidentes graves tengan
como resultado lesiones graves o la muerte. También magnifica
los errores de otros conductores, tales como conducir
demasiado cerca, o conducir cuando se esta cansado o
distraido.

No caiga en latrampa de decir que usted o su pasajero tiene
prisa. Nova allegar a su destino antes por conducir mas rapido.
Mira el siguiente ejemplo!

www.youtube.com/watch?v=S8En3qMs1iU
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¢Qué necesitas saber sobre los neumaticos?

Los neumaticos son el unico vinculo
conla carretera. Seleccionar el tipo
correcto de neumaticos y cambiar los
neumaticos cuando sea necesario es
de suma importancia. ;Qué tienes
queteneren consideracion?

Los neumaticos deinvierno tienen un
buen rendimiento en condiciones de
frio. Los neuméaticos de verano
funcionan bien en condiciones
calidas. Cuando lleguen las
condiciones deinvierno o de verano,

cambielos neumaticos conel finde
mantener el maximo rendimiento.

Utilice los mismos neumaticos entodas las ruedas: misma marca, misma antigtiedad, y mismas condiciones.

La banda derodadura de minimo 4 mm:la profundidad de labanda de rodadura no debe ser inferior a4 mm ya que afectara negativamente
elrendimiento de frenado, especialmente en superficies mojadas.

Maximo 4 afios de antigliedad: los agentes que hacen que se mantengan blandos y que contienen todos los neumaticos desaparecen con el
tiempo; el caucho se vuelve mas duroy el rendimiento de los neumaticos disminuye.

Mantener la presion de aire correcta en los neumaticos ayuda a que los neumaticos duren mas tiempo, ayuda a manejar su coche mejor y de
forma mas seqgura, y le ayudara a ahorrar dinero en combustible.

Los neumaticos pierden presion a diario, por lo que deben comprobarse al menos semanalmente.
Consulte el manual del fabricante de automaviles para conocer la presion de aire correcta para sus neumaticos y vehiculo.




La edad del neumatico esta escritaen el codigo DOT. Este codigo se
puede encontrar al menos en un lado del neumaticoy contiene cuatro
numeros. Los dos primeros se refieren ala semana de produccion del
neumatico, mientras que los dos ultimos representan el afio de
produccion. Segun estaimagen, el neumatico se produjo enla semana
42.
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- . . o . .
Si el codigo DOT del neumatico es 0910, ;Cuando fue |l . ¢Cual es la profundidad minima de la banda de rodadura
producido el neumatico? de un neumatico para que sea seguro?

I a) Septiembre de 2010 BId) 4mm
B b) La 92 semana de 2010 Be) 2mm
0 ¢) El dia 20 del 10° mes i) 3mm
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SECCION 3.2

Porque debes prestar atencion

Conducir distraido es siempre peligroso ya veces fatal!

Una distraccion muy comun es enviar mensajes de texto o hablar
por el teléfono moévil mientras se conduce. Vea por qué es peligroso.

www.youtube.com/watch?v=fSitLOeWNIo

Solo un segundo de distraccion durante la conduccion puede
cambiar suvidaylavida de otros para siempre. Mantenga sus 0j0s
enlacarreteraylas manosenelvolante.

¢Ha estado alguna vez involucrado

o ha estado cerca de estar involucrado

en un accidente debido a una distraccion?
cQue tipo de distraccion era?

¢Que aprendiste de esta experiencia?
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SECCION 3.3

Como conducir en condiciones meteorologicas adversas

Aungue como conductor
profesional no puede por lo
general evitar conducir en
condiciones incomodas, puede
evitar muchos de los problemas
asociados con estas. Aprenda
como evitar perder el control en
tres situaciones comunes.

€ 0INaoNW

Sila superficie de la carretera esta resbaladiza (humedad,
suciedad, grava suelta, nieve o hielo) los neumaticos tienen
menos friccion. Eso significa que su distancia de frenado se
alargay el peligro de comportamiento no deseado del vehiculo
o pérdida de control seincrementa.

Qué hacer

Site das cuentade la carretera estaresbaladiza, reduce la
velocidad, aumenta la distancia de seguridad y evita las
maniobras bruscas. Los neumaticos de calidad le ayudaran a
obtener el maximo agarre posible.
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SECCION 3.3

Como conducir en condiciones meteorologicas adversas

5 7 3 20 40 ©» 27 47
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a ' ‘ Standstill 80km 100 km 115 km
£
Em™ Sihay unagran cantidad de agua en la carretera, una capa de agua se
- acumulaentrelasruedasy la superficie de la carretera. Elaquaplaning ocurre
fg- cuando los neumaticos se encuentran con mas agua de la que pueden
3 — disipar. Usted tiene mayor probabilidad de aquaplaning a una velocidad

O — - :

superior,y poca profundidad labanda de rodadura.

o= . , . . . .
E ¢Qué hacer? Ve mas despacio. Silavelocidad se reduce y con un sistema
8 ABS puede frenar en situaciones de aquaplaning! Mantenga ambas manos en

‘ elvolante. Trate de "leer” la superficie de la carretera. Tenga cuidado con los
charcos o canalesdelluvia.

Sihayunagran cantidad de agua enlacarretera, una capa de agua se acumula entre las ruedas y la superficie de la carretera. Elaquaplaning
ocurre cuando los neumaticos se encuentran con mas agua de la que pueden disipar. Usted tiene mayor probabilidad de aquaplaningauna
velocidad superior,y poca profundidad la banda de rodadura

;Quéhacer?
Ve mas despacio. jSila velocidad se reduce y con un sistema ABS puede frenar en situaciones de aquaplaning! Mantenga ambas manos en

elvolante. Tratede"leer” la superficie de la carretera. Tenga cuidado con los charcos o canales delluvia.

Siustedtiene que conducir con vientos fuertes, evite estar cerca de otros vehiculos, especialmente de remolques. Reduzca la velocidad
paratenermastiempo parahacer correcciones; el viento es impredecible.

Espéreserafagasrepentinas en cualquier momento, pero especialmente entramos abiertos de carretera, al pasar los puentes o huecos
entre setos o al adelantar vehiculos voluminosos.

Conduzca con cuidado conambas manos en el volante
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En una carretera con una superficie normal (seca) su distancia de frenado a 50km/h es de aproximadamente 33 m.
Conduciendo a la misma velocidad, ;cuanto se necesita en nieve para llegar a detenerse?

Conduciendo a la misma velocidad, ;cuanto se necesita en hielo para llegar a detenerse?

Todos hemos estado en situaciones
enlas que pararinmediatamente el
coche aes absolutamente necesario
para evitar una colision. En tales
situaciones es necesario una frenada
deemergencia. ;Como se hace?

Como frenar

Manténlas dos manos agarrando firmemente en el volante.

Presione el freno tan fuerte como sea posible. Almomento el ABS comienza a funcionary
sentiravibraciones en el pedal de frenoy oiraruidos desagradables.

No tenga miedoy noreduzca la presion de frenado. En caso de emergencia presione el
frenoy elembrague simultaneamente.

Actue sobre el volante lo mas suavemente posible. Siusted recibe unaindicacion de que el
ABS 0 ESP no esta funcionando vaya al taller de inmediato.
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SECCION 3.3

Frenada de emergencia

la distancia de frenadoy la velocidad tienen
una correlacion al cuadrado. Esto significa que
eldoble de velocidad hace que la distancia de
frenado sea cuatro veces mas; el triple de
velocidad hace que la distancia de frenado sea
nueve veces mas, y asi sucesivamente.

Para un conductor medio setardaentre 0,5y 1 segundo enreaccionar ante
una situacion de emergencia. Un conductor distraido puede tardar hasta 3
segundos.

Enalgunos casos, cuando el conductor no se percata de la situacion con la
suficientemente antelacion no habra tiempo para reaccionar en absoluto.

Unareaccion temprana es vital para evitar una colision o reaccionar de
manera que se puedan reducir alminimo los dafos.




Sireconoce que un accidente esinevitable, aun
puede reducir el dafo mediante:

I lareduccion delavelocidad: cuanto menor es
la velocidad en el caso de un accidente, menos
lesiones y dafios se produciran;

Btratar de golpear cualquier obstaculo
frontalmente. Los dispositivos de seguridad
pasiva (cinturdon de seguridad, airbag, etc.) son
mas eficaces en un choque frontal, y el cuerpo
humano, especialmente la espina dorsal
cervical, puede resistir la flexion mas fuerte
haciadelante

I
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——----
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¢Cuando fue la ultima vez que tuviste que aplicar el frenado de emergencia?

¢Por que tuviste que usarlo?
¢Que aprendiste de dicho incidente?
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Sistemas electronicos de asistencia
LS Lq_)

Incluso sisu vehiculo esta equipado con los sistemas
de asistencia electronica mas avanzada se debe evitar
situaciones extremas.

Ningun sistema es capaz de anular la fisica de la
conduccion. Los sistemas electronicos no deben ser
una excusa para las conductas deriesgo o disminucion
atencion por su parte.

H[‘*
)
Los sistemas de asistencia electronicos tienen como objetivo

ayudar al conductor a mantener el control del vehiculo.

Perorecuerde, el comportamiento del conductor sigue siendo
el factor clave enla seguridad. Solo piense enello. Silos
sistemas electronicos fueran perfectos no habria accidentes!

¢ Como sabe qué sistemas de asistencia electronica tiene su propio coche?

Mira las luces de control en el tablero después de conectar el encendido. ; No esta seguro
delo quesignifican lasluces de control?

Consulte el manual de usuario de su coche. ;Como funcionan estos sistemas y cuanto

puede contar con ellos?
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El papel del ESP, es intervenir
oportunamente cuando el vehiculo esta
cerca de subvirar o sobrevirar, si el
conductor hareconocido el peligro o no,
haya sido reconocido el peligro por el
conductor o no, o haya podido controlar el
conductor la situacion o no.

En él se establecen automaticamente las
contramedidas. EI ESP estéa listo para la
accion en cualquier momento (al frenar,
acelerar, etc.) y controla todos los demés
sistemas electronicos de seguridad.

Elpapel del ABS es permitir que las ruedas
mantengan la tracciony asiel contacto con
la superficie de la carretera durante el
frenado, evitando que las ruedas se
bloqueen y por lo tanto el derrape
incontrolado.

EI ABS por lo general ofrece mejor control
del vehiculo y disminuye la distancia de
frenado en condiciones normales de
trafico.

Cuando el sistema de ABS esté en
funcionamiento se sentira una pulsacion
en el pedal del freno.

EIESP, sies necesario, anula el control de
ABSydetraccion. La estabilidad del coche
es mas importante que la distancia de
frenado, y por lo tanto el ESP puede
bloguear los frenos de cada rueda por
separado con el fin de mantener el vehiculo
estable.

¢Esta su taxi equipado con sistemas electronicos de asistencia?
¢Son fiables en cualquier caso de emergencia?
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SECCION 4.1

¢Como lidiar con emergencias médicas (la suya o la de sus pasajeros)?

7 0INAOW
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Las emergencias médicas pueden ocurrir La falta de aliento inexplicable,
en cualquier momento y a cualquier  especialmente siéstaaparece derepentey
persona, austed mismo o a sus pasajeros. es intensa, podria ser una sefial de

=21 UG . . " , .
Usted debe buscar ayuda médica si bronquitis, asma, neumonia, asi como de
aparece cualquiera de los siguientes otros problemas de corazény de los
sintomas. pulmones.
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SECCION 4.1

¢Como tratar las emergencias meédicas?
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Un dolor de cabeza durante mas de Silavision doble sucede Pensamiento repentino confuso,
una semana o un dolor de cabeza repentinamente, puede serun signo de confusion sobre el tiempo o lugar
agudo corto que cause nauseas puede un problema de tiroides, diabetes, (desorientacién), problemas
ser un signo de accidente cerebro- derrame cerebral, tumor cerebral, u repentinos de concentracion o de
vascularotumor cerebral. otra situacion médica grave. memoria pueden ser sintomas de

muchos problemas, incluyendo
infecciones, anemia, o bajo nivel de
azUcarenlasangre.
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Siel dolor de pecho se acompana de
sintomas como pesadez u opresion en
el pecho, indigestion, dolor que se
irradia a la espalda, el brazo, la
mandibula o la garganta, debilidad
extrema, y latidos irregulares del
corazon - entonces puede ser que
tenga unataque al corazon.
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Futuras madres: ayudar ala mujera
que se sientalomas comodo posibley
abréchele el cinturon de seguridad. Al
conducir evitar tirones, y tomar el
caminomas corto haciaelhospital.

¢Alguna vez has tenido una emergencia médica mientras estabas de servicio?

¢Quién estuvo involucrado?
¢Como llevaste la situacion?

¥ 31NAOW

Pasajero que cae inconsciente:
atenderle inmediatamente. Llame para
pedirayuda. Inicie RCP.
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SECCION 4.2

Que hacer si presencias un accidente

cQue debe hacer si usted es testigo de un accidente?

www.youtube.com/watch?v=loNHrCEsBB8
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SECCION 4.2

Que hacer si te ves involucrado en un accidente

Mantenga la calma, no se asuste. Compruebe si hay
heridos (usted mismo, sus pasajeros, y la gente del otro
coche).

Llame a su policia de trafico, localoal 112 einforme de
la situacion.

Utilice suradio parareportar el accidente a su
companial

Tratarde asegurar la escenadel accidente.

Encienda las luces de emergenciay coloque los
triangulos de emergencia lejos de la escena del
accidente para advertiralos demas conductores.

Por favor, consulte con las autoridades locales a qué
distancia del accidente debe ser colocado el triangulo,
ya que ladistancia depende de la situaciény el lugar (es
decir, ciudad, zonarural, etc.)

¢Que debe hacer si se ve envuelto |
€N UN ACCIA@NTE?  teisescons, antes de ave se muevan 05 saches

implicados.
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Una vez que llegue la policia cooperey siga sus
instrucciones. Asegurese de que usted guarda una
copia delinforme policial del accidente. Sucompania de
seguroslovaanecesitar.

I No asuma voluntariamente laresponsabilidad, asumir
la responsabilidad, o firmar declaraciones con
respectoalaculpa.

I No pague o prometa pagar, por dafos y perjuicios en el
lugar dela colision.

I No acuerde olvidarla colision.

I No aceptedinero o discuta cualquier arreglo.

TAXI
Sta rS.@U

¢Ha estado alguna vez involucrado
en un accidente?

£Siguio este enfoque paso a paso?
¢Si lo hizo, como resulto?

¢y si no lo hizo?

73
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SECCION 4.2

Como gestionar las consecuencias de un accidente

¢Como se debe hacer frente
alas consecuencias
de una colision?

Incluso siusted se siente bien después de un accidente, es
aconsejable tener unarevision médica completa para evitar
cualquier lesion o problemas ocultos.

Incluso siusted se siente bien después de un accidente, es aconsejable tener una revision médica
completa paraevitar cualquier lesion o problemas ocultos.



-

Estos sentimientos sonnormalesy es
muy probable que desaparezcan una
vez que pase el tiempo, el coche se
repara, y todos los detalles legales se
tratan. Siestos sentimientos se hacen
mas fuertes o permanecen durante
mucho tiempoy le impiden vivir una
vida normal, es probable que esté
experimentando TEPT (trastorno de
estrés postraumatico).

Como reconocer el TEPT: No todo el
que experimenta el estrés después de
un trauma tiene trastorno de estrés
postraumatico. Pero aqui estan
algunos de los sintomas a tener en
cuenta:

Evita las emociones o cualquier
recuerdo del accidente

Siente constantemente ansiedad,
irritabilidad oira

evita pruebas o procedimientos
médicos

reproduce constantemente el
incidente en sumente

pesadillas o problemas de suefio

Siusted nota cualquiera de estos
sintomas después de haber estado
involucrado en un accidente
automouvilistico, nolos ignore. Busque
ayuda médica o apoyo psicologico
experto.

¢Ha estado alguna vez involucrado

o presenciado un accidente?

¢Queé tipo de pensamientos

y emociones tuviste después de eso?
¢Como trato con ellos?
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SECCION 5.1

¢Cuales son los cuatro tipos principales de riesgos para los conductores de taxi?

Los cuatrotipos principales deriesgo de los conductores de taxi son:
Riesgofisico;
Riesgos porestarenlacalle;
Violencia;
Riesgo de comportamientoindividual del/a conductor/a del taxi
Para su seguridad, el/a conductor/a de taxi necesita ser capaz de hacer frente a todos ellos combinando las diferentes opciones de control.

Problemas de salud o lesiones que pueden ser causadas por la conduccion en lamisma postura durante muchas horas, la exposicion alas
vibraciones olevantar objetos pesados. Aprenda areducir el impacto del riesgo fisico

r
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¢Cuales son los cuatro tipos principales de riesgos para los conductores de taxi?

78

Cuanto mas se esta en movimiento, mas posibilidades hay
deverse envuelto/a en choques o accidentes. Puede evitar
una gran cantidad de accidentes cambiando su actitud de

conduccion.
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Desde la agresion, alaintimidacion, al asalto, hay muchas
razones por qué puede ser un blanco facil. Sinembargo, hay
técnicas para evitar contraer victima,y maneras de manejar
mejor la situacion sise enfrentan alaviolencia
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Fumar, el uso excesivo de estimulantes, la falta de uso del
cinturén de seguridad y el comportamiento arriesgado
poner en peligro su salud. Cambiar los malos habitos puede
reducir drasticamente eseriesgo.

RRE AN ll'llIllllllllllllllllllllllllllllll.l L

¢Cual es su plan de accion personal para reducir
al minimo los riesgos con los que esta en contacto?
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SECCION 5.1

Comprension de la dinamica de la violencia

¢Cual de las personas de abajo es mas probable que te ataque?

Enrealidad, podria ser cualquierade ellos.” Siga leyendo para entender la
dinamica delaviolenciay como evitar convertirse en una victimal!

Trabaja solo;

Trabajan largasjornadas de trabajoy eso cansa mucho;

Con frecuenciatrabajan porlanoche, en zonas aisladas y en lugares con
pocaluz,

siempre tienen una cierta cantidad de dinero en efectivo;

La mayor parte de las veces trata con desconocidos; 6. Amenudo tiene que
atender aclientes problematicos (adictos a alcohol, drogas, etc.)
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Simple, pero importante, los principios de la naturaleza humana pueden ayudar a
evitar o manejar mejor una situacion dificil.

Tengaen cuenta que nohay dos personas iguales. Cada personatiene diferentes
valores, creencias, motivosy limites;

Recuerde que inclusolas personas buenas tienen sus dias malos;

No debe nunca, nunca, subestimar a su clientey lo que puede ser capaz de hacer
por usted;

Esté atento/a cada vez que tenga un cliente en su taxi,no importa la formaen que
sevisten o parecen ser;

Usted debe familiarizarse con el lenguaje corporal y el uso de laescucha activa
paradetectar cualquier contradiccion entrelas palabrasy el lenguaje corporal

Ahora puede comprobarcomo
prevenirriesgos

hacer frente alas amenazas y agresiones
Manejar una experiencia post-traumatica

G 0TNAONW

Lainvestigacion de Europarevela un patron de
incidentes violentos y robos:

un 94% de los ataques se producen cuando el (',Alguna vezZ se ha enfrentado
conductor esta dentro del taxi; -
un 82% de los ataques se producen por la a un atacante en su taxi:
noche,::\ntrela medianocheylas 4am; | ¢',Que plnta tenla?
un 74% delas muertes se deben alesiones enla . .
cabezay el cuello; ¢Como se comporto el/a agresor/a?
el 47% delos agresores actian solos (-.QUé hicis-l:e?81
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Aprender a "leer” a sus pasajeros puede salvar su vida!

82




R R R R R R R R R AR R R R R R REEE R R RE RN

Silellaman, detenga sutaxi a una corta distancia del/a pasajero/a para evaluar la situacion.
Siél/ella se comporta de forma extraia al caminar hacia el taxi, 0 se siente inseguro/a, hay tiempo para irse antes de que entren.

Siempre saludar alos pasajeros en el inicio del
viajey mantener contacto visual durante todo el
viaje. Ser amabley atento/a hace que sea mas
dificilque te tratan con falta de respeto.

Ademas, de esta manera se envia un mensaje sutil:
"Teveo, puedoidentificarte”.

Siempre mantenga un ojo en los pasajeros que
estan mirando a su alrededor con nerviosismo, los
que de pronto ponen sus manos en sus
bolsillos/bolsos, los que llevan sombreros y gorras
ocultando la cara, o aquellos cuya mirada es
agresiva o denota enfado.

Tenga cuidado: ninguno de estos sintomas son un
indicador preciso al 100% de intencion criminal;
solo elevan las probabilidades de que la actividad
delictiva se produzca.

83
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SECCION 5.2
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¢Como evaluar a los/as pasajeros/as?

LN
> N

Las manos ocultasindican que el individuo tiene algo que ocultar;

Labarbilla haciaadelante muestrairay ladisposicion a pelear;

Las miradas rapidas como dardos muestran un deseo de controlar
algo (porejemplo, analizar laescena) sin ser visto/a.

Tenga cuidado! Los signos del lenguaje corporal suelen estar
relacionados con las emociones; pero ninguno de ellos puede ser - - -
utilizado para hacer una lectura completa de una persona. Es sélo Segun Su experiencia,

cuando unindividuo muestramuchas de estas sefiales de lenguaje

corporal cuando hay motivo de alarma. (',CUéIes son |Os Signos
de los pasajeros que lo hacen sentir mas alerta?
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SECCION 5.2

Tecnicas proactivas para mantenerse a salvo

¢Queé mas se puede hacer para evitar convertirse en una victima?

/’ » JE)
vz - ] )
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5 «
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Lamayoriadelosasaltosaun/ataxistason No use cadenas gruesas, cruces o Mantengaunacantidad minimade dinero
elresultadovienende una persona sentada medallones. segunlanormativa. Silos/as pasajeros/as
detras delponductor. Estaessuprincipal  gjsted debe usar una cadena en el cuello, Ieofreceln un bllletegrande,proponga parar
zonade peligro. asegurese de que sea muy fina por lo que se a cambiarla en unatienda cercana. No

Utilice una excusa para pedirle a su romperaantes de que pueda estrangularle. ensefie que tiene dinero para cambiar.

~ - L , .~ Nuncaledigaaun pasajero que tenia un
acompanante aque semuevahaciaellado  gyjie joyas o relojes de aspecto caro - podria buen diay ha hecho un montén de dinero
derechodel asiento, es decir, la politicadela :

i serunobjetivo paraun ladron.
empresa, paraequilibrar el coche, olo que
usted se puedaimaginar.
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SECCION 5.2

Tecnicas proactivas para mantenerse a salvo

WHERE WOULD YOU
LIKE TO 6O?

e

e
<)

~ — ——

Las Tarjetas de créditoy débito se estan Insistasiempre en sus pasajerosdandoleun Trate de evitar callejones sin salida,
utilizando cadavez mas. Alfomentarsuuso destino fijo sobre donde van, antes de especialmente por la noche. Puede ser que
reduce la cantidad de efectivo quelleva,y empezaraconducir. Lasrespuestasvagaso sea laintencion del pasajero que este fuera
minimiza la pérdidaen caso de robo. los cambios repentinos enlaruta porpartede delavistay pararobarle de forma mas facil.
los/as pasajeros/as, son sefales de peligro. Sino puede evitarlo, entonces invertir en el
callejon, mantenga el funcionamiento del
coche en marcha el maximo tiempo posible.
No se levante de su taxi. Silas cosas salen
mal solo tiene que pisar el aceleradory

alejarse.
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Tener unallave derepuesto en el bolsillo es una buena idea Tenga en cuenta en todo momento de los procedimientos
encasoderobo. Elladron probablemente arrojaralas llaves de emergencia existentesy sepa como utilizar los tipos de
del coche agrandistanciay destruira suradio para evitar ayudatécnicay sistemas de asistencia que pueda tener.

gue se mueva o pida ayuda. Si usted tiene una llave de
repuesto, al menos puede alejarse con el coche para
obtenerayuda.

¢De cuantas de estas tecnicas estaba al tanto?
¢Cuantas ha utilizado para evitar problemas?
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¢Como evitar riesgos con los controles fisicos

Aprenda como los controles fisicos pueden aumentar su seguridad en el taxi.

La mejora de lailuminacion en el
interior del taxile permite estar al tanto
del comportamiento de los pasajeros
entodo momento.

La intencion es evitar ser tomado por
sorpresa. Debe mantener su propia
puerta cerrada con llave, especialmente
por la noche o en zonas aisladas —
conduciendo o parado/a- para evitar que
alguien abra la puerta'y le puedan atacar.
Debe mantener el resto de las puertas
cerradas para evitar entradas no
desedas.

Abrala solo lo suficiente como para
que pueda entrar aire fresco o pueda
hablar con la gente, para evitar que
alguien intente sujetarlo/a porel peloo
partes del cuerpo, o golpear su cabeza
contra el cristal a través de la
ventanilla.

¢Cual es la combinacion de controles

fisicos que aplica en su taxi?
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SECCION 5.2

Como la tecnologia puede aumentar su seguridad

Con aparatos cada vez mas pequefios y mas baratos que aparecen cada vez con mayor frecuencia, vale la penarevisarlo que latecnologia
puede ofrecer paramejorar su seguridad.

entertainment center

Las camaras de seqguridad, por lo
general montadas encima del espejo
retrovisor, ofrecen un amplio angulo de
vision del interior del taxiy pueden
grabarlas actividades en el coche. Las
camaras pueden desalentar conductas
violentas, y ayudar en la identificacion
de los pasajeros, si se produce un
asalto. Pero por favor, consulte a las
autoridadeslocales sieslegal elusode
una camara de seguridad en su taxi.

Tales sistemas pueden ser activados
en casoderoboocualquier otro delito.
Un botdn de emergencia activa una
alarma silenciosa en base alos datos
del GPS.

Se puedeinstalarun sistema de luces
de seguridad en la parte trasera del
vehiculo, novisible para el pasajero. El
conductor puede activar las luces
cuando exista una amenaza que
alarme a otros conductores o
peatones para que puedan
comprender que el taxi tiene
problemas

G 0TNAONW
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SECCION 5.2

Como la tecnologia puede aumentar su seguridad

Existen varios tipos de sistemas que
estan conectados, ya sea para la
comunicacion por radio o sefial en
cierta ubicacion central (central del
taxi o central dela policia). Se pueden
activar facilmente estos sistemas
pulsando un interruptor de palanca
cerca situado cerca del pie, o en el
volante.

Son muchas las nuevas aplicaciones que se han desarrollado para beneficiar a taxistas y
pasajeros.

Para los taxistas, se han inventado aplicaciones de asistencia de seguridad.

Tienen un GPS integrado para el seqguimiento de la ubicacion del taxi, asi como un boton de
SOS para alertar a otros taxistas de que su colega tiene problemas.

Algunas aplicaciones también estan equipadas con soluciones de pago sin tarjeta
directamente desde el teléfono inteligente del pasajero con el teléfono inteligente del conductor
(soluciones para evitar el pago en efectivo).

Por dltimo, algunas aplicaciones también permiten comprobar los “ratings” de pasajeros
provenientes de otros taxistas para hacer caso omiso a las llamadas de clientes posiblemente
no deseados.

cUtiliza ayudas tecnologicas para su seguridad?
¢Es consciente de aplicaciones relevantes para taxistas que disponibles en su territorio?
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SECCION 5.3

Estrategias de auto-defensa pasiva

Los dos objetivos principales de la autodefensa pasiva son evitar el peligro y la supervivencia. En otras palabras, la auto-
defensa pasiva trata sobre el conocimientoy las habilidades necesarias para abordar con eficacia el comportamiento
potencialmente dafiino en el contexto de la gestion deriesgos.

Evitar el peligro. Tener conciencia de él, ser proactivoy evitar situaciones potencialmente peligrosas es unaestrategia clave.
Setratadeidentificarlatension, esdecir,elusodelavoz, eltonoyellenguaje corporal como base para calmar una situacion

potencialmenteviolentaantes de que ocurra. Revise el Modulo 7, Gestion de Conflictos, para obtener mas consejos sobre
comoevitarel conflictoy peligro.

Supervivencia. Sise produce unasalto, suobjetivo debe centrarse en sequir conviday no lesionarse. Amenazar o comunicar
que sevanatomarrepresalias aunapersonaviolentapondrasuintegridad fisicaen unalto e innecesarioriesgo. Compruebe
launidad de";Qué hacer cuando se ven amenazados?" paraentenderlas prioridades cuando se enfrentan conunarmade
fuego.

Segun su experiencia, ¢sugeriria cualquier
otra estrategia para la autodefensa pasiva?
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SECCION 5.3

Que hacer cuando se es amenazado/a con un arma?

Wy

3

A pesar de que es mas facil de decir que de llevar a la practica,
es esencial que se mantenga la calmay el mayor control dela
situacion que le sea posible. Unamanera de construir la fuerza
interiory el coraje es pensar positivamente sobre su familia
"Tengo una familia que me espera en casa, tengo que salir de
estodeunasolapieza’.

No ofrecer ninguna resistencia, simplemente cumplir con el
ladron, y darle el dinero. Recuérdese a simismo que ninguna
cantidad de dinero o propiedad vale tanto como su vida.

Como si fuera algo normal. No muestre miedo ni pida piedad.
Mantenga unavoz tranquilay firmey confirmele al/a ladron/a
quevaacumplirylevaadareldinero. Comuniquele de forma
claralo que esta haciendo en cada momento, digale donde
esta el dinero (ej.. en un bolsillo) y que se lo va adar. De lo
contrario, el/aladron/a podria pensar que usted esta tratando
de conseqguirunarma pararesistirse.

Use cualquier sistema de comunicacion de emergencia que
tenga.

¢Alguna vez se ha enfrentado a un asalto?
¢Como reacciono?
¢Cual fue el resultado?




SECTION 5.4

¢Queé hacer después de un robo?

Comuniquese inmediatamente por Anote todo lo que pueda recordar sobre el/a
radio con su central. Informeles si  sospechoso/a, paraconvertirse en un buen testigo
necesita ayuda médicay hagales paralapolicia. Sexo, raza, edad, estilo de peloy
saber su ubicacion exacta. Aclaresi  color, caracteristicas especiales (ej.: tatuajes), la
necesitaquellamenalapoliciaisiyalo  ropa;cadadetalle cuenta.

ha hecho.

G 0TNAONW

éAlguna vez ha sufrido

de estrés postraumatico?
¢Qué tipo de sintomas tuvo?
¢Como lo gestion6?

Después de una experiencia traumatica, como un asalto, es probable que sentir miedo, tristeza, ansiedad, y
sospecha. Estas sonreacciones normales a eventos anormales.

Pero siel malestar no pasa se siente "atascado” con una constante sensacion de peligro, puede estar sufriendo
“estrés post-traumatico”,y es necesario buscar la ayuda de un terapeuta.

Tengaen cuenta que el estrés postraumatico no es un signo de debilidad, y la Unica manera de superarlo es hacer
frentealoquele pasoyaprender aaceptarlo como una parte de su pasado.
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SECCION 6.1

Coches e imagen profesional del conductor

¢Qué imagen estan proyectando
A\ usted y su coche?
g |

]
Y l‘ u ¢.Como usted y sucoche envian un mensaje definitivo alos/as
pasajeros/as? Una apariencia profesional implica que se debe ser
tratado profesionalmentey que los pasajeros obtendran un buen
- retorno por su dinero. Tenga en cuenta que esto también es muy
iImportante entre los turistas, que se sienten mas seguros con este

tipo de apariencia.

TAXI ‘
Starse
-y T
| @ (¥ =
—~—~
Aseo e higiene diaria. Vistase conropa limpia, comoday agradable. No se exceda con perfumes o ;E:_ o ’%D

desodorantes. |
\

Evite camisetas con connotaciones polémicas (es decir, insinuaciones sexuales, racistas o polémicas) que
podrian conducir a conflictos con los pasajeros. Trate de mantener los tatuajes ocultos bajo la ropa.
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Car and Driver's professional image
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Asegurese de que el coche esta limpio, por dentroy por fuera. Compruebe con regularidad que el equipo (taximetro, radio, sistema de
navegacion, etc.) esté en buen estado de funcionamiento.

No comience su turno sin comprobar la situacion del taxi. No empiece su turno sin haber comprobado el asiento traseroy el espacio
entre el asientoy el reposapiés en busca de objetos olvidados por los pasajeros.

Evite fumarenel coche; siusted fuma asegurese de que se ventilala cabina.

¢Que se hace puede hacer para asegurar una apariencia profesional de usted y de su taxi?
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SECCION 6.1
La actitud correcta hacia los pasajeros
¢Como se puede tratar mejor a sus pasajeros?

I HELP YOU?
NN IRV R TCIgAIIloR-Ill Scr capaz de comunicarse con los
IERGCICEENEEEICIEIISI pasajeros de unamaneraclaray concisaen , /|
SEREICIf RN CRERNERECICRCVENICIN <l idioma local. Ser capaz de entender lo que ) o
SVRIEHERCIRIEICTJENIONIIN (/o pasajero/a quiere hacery como. Ser T

quiere decir esto? capaz de sugerir rutas alternativas u ofrecer
ayuda adicional.

Aceptarlas diferencias enlos patrones de la cultura, idioma, religion, acentos, de género, y habla. Ser
educado/a,amable,y respetuoso/a aumenta las probabilidades de que usted sea tratado/a de una
manera similar.
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SECCION 6.1

La actitud correcta hacia los pasajeros

Estoincluye preguntar alos pasajeros La comunicacion en una lengua
silatemperaturaes comoda paraellos extranjera, el suministro de soluciones
y el ajuste del aire cond./calefaccion en de pago en efectivo o de otro tipo, la
consecuencia; o cambiar el sistema de disponibilidad de equipos audiovisuales
sonido o lamusicadeacuerdoala | ospasajeroscondiscapacidad, las mujeres  parausodelos pasajeros .. son solo
voluntad delos pasajerOS. embarazadasJas personas mayores’|os padres algunas ideas para aumentar la

con nifios pequefios, o los nifios en edad escolar,  satisfacciondelos pasajeros.
todos los cuales pueden necesitar atencion
especialy asistencia.

¢Que aprecia mas cuando hace de pasajero/a?
¢Ofrece el mismo tipo de servicio a sus pasajeros?
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SECCION 6.1

Yendo mas alla de la satisfaccion de los pasajeros

iy};iﬁ* Ofreciendo servicios adicionales o hacer la vida mas facil a sus pasajeros

§[(&J T o . .y 5 .

L ’/ tiene unretorno directo en labuenareputacion, clientes habituales, y
— mejores ingresos.

Un servicio de wi-fi gratis en tu taxis sera muy apreciado por las personas en
viaje de trabajo que estan atascados en el trafico, turistas que quieran
compartir sus fotos en lasredes sociales, y los/as pasajeros jovenes que
necesiten sentirse conectados a sus amigos/as.

O almenos, aprender los conceptos basicos de una lengua hablada, como Inglés.
Hay muchos podcasts, CDs y libros de frases de forma gratuita en linea, que
proporcionan la supervivencia del negocio de taxis Inglés para ayudarle a
comunicarse bien con los turistas y extranjeros. Hagales saber que usted habla su
lengua (es decir, insignia u otraindicacion de que usted o su coche).




SECCION 6.1

Yendo mas alla de la satisfaccion de los pasajeros

COW

Revise sumercado local para encontrar las aplicaciones que ayudan a pre-reserva a través de un
smartphone o PC. Instale el equipo para aceptar pagos con tarjeta de crédito, para hacerle la vida mas
facila sus pasajeros, paraevitar disputas sobre el cambioy para mantenerse a salvo

Monitores de Informacion sobre Pasajeros o pantallas tactiles interactivas pueden proporcionar contenidos
Utiles y entretenidos para sus pasajeros/as, que pueden incluir atracciones turisticas e informacion,
noticias, deportesy el clima, musica, juegos, etc. Incluso sino puede permitirse el lujo, puede tener
disponibles algunos mapas turisticos en el taxi (que se proporcionan de forma gratuita por la autoridad de
turismo de cada ciudad).

Anadir u ofrecer cualquier otros extras
que cree podrian ser apreciadas por sus pasajeros/as.

¢Que tipo de servicios adicionales se pueden ofrecer a los pasajeros?
Sobre la base de las ideas anteriores, ¢qué mas se puede hacer
para aumentar la satisfaccion de sus pasajeros/as?
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SECCION 6.2

Principios generales para un servicio de pasajeros con discapacidad

®
( El camino para el tratamiento de los/as pasajeros/as con discapacidad

9 0TNAOW

Cuando setrataapasajerosconalgin Preste atencion a sus propios gestosy  Preguntedirectamente qué tipo de ayuda

tipo de discapacidad (movilidadreducida,  movimientos. Sisele pide querepitaoescriba  podria necesitary actue solo de acuerdo

auditiva, del habla, u otroimpedimento) lo que has dicho, hagalo con calmay  segunlasnecesidadesexpresadasporel/a

no debe de ser ni paternalista ni agradablemente. Seapacienteynohagaque  pasajero/a. No es solo una cuestion de

reverencial. los/as pasajeros/as se sientanincomodos  cortesia; unamala asistencia puede causar
por el tiempo extra que necesitan para  dolorypodriahacermasmal quebien.
moverse o hablar.
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SECCION 6.2

¢Como tratar a los pasajeros con discapacidades especificas?

¢Ha realizado servicios con pasajeros con discapacidad?
¢Cuales fueron los principales problemas en el servicio?
¢Como los resolvio?
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SECCION 6.2

Servicio de pasajeros con movilidad reducida 6.2.3

¢Como tratar a los/as pasajeros/as con movilidad reducida?

0S/adsS PasSaleros/as puedce ae propiemas de
O aad tempaoral O pe alnente € puede d
airerente POS de equlipo OMmo dS de eda
DASTONE elaS O anaadore empre pred €
dl/d pPasSdl|elro/ad eCe dd da O togue €1 DaSto
O ld €las, peropueae olrrece DIrazo
o v,

Lasilladeruedas es parte del espacio personal del pasajero. No sostenga o
seapoyeenlasilladeruedas sin el permiso del/a pasajero/a.
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SECCION 6.2

Servicio de pasajeros con movilidad reducida

o
F

Q' 4/

TAXI
Stars.

Mantenga contacto visualy bajese para Paraevitar caidas yresbalones, detener Ayude con las cosas pequeias pero
parahablary miraralosojosalos/as el taxien un lugar donde el pasajero importantes, como abrir una puerta, o
pasajeros/asensillas deruedas. puede saliren una superficie constantey aparcar el taxienunlugar accesible, en
seca, sies posible. Sitiene que pararen dondela puerta esté cerca del borde de
unlugarresbaladizo, recuerde que debe laacera.
advertir al/a pasajero/a antes de que
salga.

¢Ha realizado servicios con personas de movilidad reducida?
(personas en sillas de ruedas, mayores,

mujeres embarazadas, personas con una pierna rota, etc.).
¢Cual fue el principal desafio?

¢Como lidiar con semejante desafio?
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SECCION 6.2

Servicio de pasajeros ciegos o con deficiencia visual

Cuandorecoja aunapersonaciegao
deficiente visual desde su casa, llamea
lapuerta o entre haciendoruido para
informar de su presencia.

Toque ligeramente el brazo del
pasajero para presentarse. Notoque o
agarreel brazo de formainesperada. Si
el/a pasajero/a pide ser guiado/a
hasta el taxi, este a sulado, ofrezca su
brazo. Anuncie los obstaculos, como
por ejemplo escaleras o escalones,
que surjan por el camino.

¢Como tratar a los/as pasajeros/as ciegos o deficientes visuales?

Si el pasajero tiene un perro guia,
nunca agarre el arnés del animal sin
permiso. Unavezen el coche, pregunte
al/a pasajero/a donde prefiere que
esté su perro.

Los perros guia estan normalmente
entrenados para situarse en el
reposapiés entre los pies de su duefo.
Siestonoes posible, el perro debe
viajar en la parte trasera del taxi en el
espaciodeallado.
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SECCION 6.2

Servicio de pasajeros ciegos o con deficiencia visual

Alfinal de larutainformara al pasajero de latarifay le comunica la cantidad que él/ella le ha dado antes de guardarla. Cuente el
cambio envoz alta, colocando el cambio directamente enla mano del/a pasajero/a.

Dé las monedas primeroy luego los billetes, el mas grande primero. Algunas personas ciegas o con deficiencia visual pliegan los
billetes para poder distinguir su valor.
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Asullegadaal destino, debe informar al/a pasajero/a sobre la ubicacion, ofrecerse a ayudarle a salir del taxiy guiarle hacia un lugar seguro.
Es mejor dejarle carca de una pared, o un banco enlugar de dejarle en medio de una acera.
Anuncie que se marcha para que la persona no siga hablando.

¢Ha realizado servicios con personas ciegas o personas que tienen deficiencias visuales?
¢Cual fue el principal desafio al que se enfrento?
¢Como se soluciono?
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SECCION 6.2

Servicio de pasajeros con discapacidades auditivas o del habla

Servicio de pasajeros con discapacidades auditivas o del habla

MODULO 6

www.youtube.com/watch?v=vdpr26IlILBE
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SECCION 6.2
I

Servicio de pasajeros con discapacidades cognitivas

Como tratar a los pasajeros con discapacidades cognitivas

Algunos pasajeros pueden tener discapacidades que afecten a sumemoria, sucomprension,
atencion o comunicacion.

Algunos de los casos mas comunes pueden ser pasajeros/as con Alzheimer, con autismo, o con
Trastorno de Déficit de Atencion.

TAXI
StarsSe,

3\

a[)&
|

-
www.youtube.com/watch?v=AaA51m9ID70
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GESTION DE CONFLICTOS
Y DE PASAJEROS

B /AS PROBLEMATICOS/AS
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SECCION 7.1

How would you react?

Gracias, tenga

s b =% &
: ¢
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SECCION 7.1

¢Como reaccionaria?

¢Por que, t
e parezco un payaso?

Bueno, jdeberia usted cambio!
Estamos en mitad de la jornada,
después de todo. ¢A quién le dices eso?

Bueno, no tengo menos que esto.
Tener suficiente cambio es KIOQK
su responsabilidad

Bien, bien, entonces
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SECCION 7.1

¢Como reaccionaria?

¢Qué es esto? x
Este no es mi destino
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¢Como reaccionaria?

Taxista Si que lo es! 22 de la calle no-se-sabe V
Passanjero jcalle no-se-dice, no calle no-se-sabe!
Taxista Usted ha dicho calle no-se-sabe. Y de todos modos,
épor qué no me comento que ibamos por el camino equivocado? Taxista
Passanjero Usted ## $ %% @ # ! ;Como iba a saber
por donde ibamos con todas esas vueltas que ha dado?

v

iEh, seiorita! jno se va a ninguna parte hasta que no me pague!
Passanjero Usted quiere que le pague? jLe voy a pagar!

Me parecio oir que queria ir al 22 de la calle no-se-sabe

Ok, probablemente se trata de un malentendido. Taxista Dado que tengo parte de culpa en el malentendido,
Puede que la haya entendido mal. Lo siento. Vamos a ver ... voy a parar el taximetro ahora mismo, senorita.
La calle no-se-dice esta sélo a un par de calles de distancia. Usted solo tendra que pagar por el viaje hasta aqui
Podemos estar alli en 7-10 minutos. ¢Es aceptable? Passanjero Ok entonces, adelante
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SECCION 7.1

Como evitar un conflicto

Usted, comotodos los profesionales que tratan con clientes, puede estar inmerso
en conflictos. Muchos delosincidentes, sin embargo se pueden prevenir. Aprenda
agestionarlos!

Lametanoesderrotarlos/as. Los/as pasajeros/as son la fuente de sus ingresosy 'y
porlotantoesimportante queles sirve bieny que cumpla con sus expectativas. ~ 4 ' -

TAXI

| ) StarSe ) -

Este tipo de comportamiento puede ayudar aempeorar un desacuerdo menor, con
consecuencias impredecibles.
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SECCION 7.1

How to avoid conflict

Amenazaraalguien que no puedeo
nova apagar o en cualquier otro
caso, puede provocar unincidente
méas desagradable, y lo mas * <

probable es que no gane nada. -

Puede senalar hechos, pero permitales que piensen que
tienen parte de razon.

Unadelas causas fundamentales de los conflictos reside en no conocer bien
laciudady llevar alos clientes por una ruta equivocada. Esto hara que se
enojen,ylasdisputas puedeirrapidamente a mayores.

Un ejemplo podria ser que siempre explique a
los pasajeros que laruta que planea tomar,
paraeliminar las controversias posteriores
sobrelas tarifas.

¢Con que frecuencia tiene un conflicto con pasajeros/as?
Segun el consejo anterior, ¢cuantos conflictos podria haber evitado?
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SECCION 7.1

Resolucion de conflictos: ¢Como lidiar con el conflicto

Aveces el conflicto esinevitable. Peroincluso
en estos casos, sureaccion puede disminuir o
agravar la situacion nueve de cada diez veces.
Aprenda como!

Incluso siesta enfadado/a, o se siente ofendido/a, tdmese un segundo para
respirar, evalue la situaciony piénselo dos veces antes de decir o hacer
cualquier cosa. En el calordel momento, es facil decir algo de lo que te
arrepentiras mas tarde.

Uso de comportamiento asertivo, y unlenguaje
sencillo, sin tratar de controlar al pasajero.

Trate de decir simplemente "No", en lugar de decir "No
hay manera" o "Tiene que estar bromeando”, que
connota confrontaciony agresividad.

Deje que se desahoguen, no interrumpa nidiscuta. Discutir con clientes enfadados/as es
como tirarmas lefaal fuego. Solo les enfadara aiin mas.
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SECCION 7.1

Resolucion de conflictos: ¢Como lidiar con el conflicto

™~
—
| @ ("

(¢

Mientras que usted no puede controlar los
sentimientos de un pasajero/a enfadado/a, puede
utilizar las técnicas que hacen que el/a pasajero/a se
sientaescuchado/ay ayudar disipar suenfado:

Mantengalavozbajayestable,

Hable despacio,

Parafrasee,

Identifiquese con los sentimientos de los/as
pasajeros/as,

Mantenga el contacto visual,

Mantenga sus gestos al minimo.

Utilice «yo", como "puedo ver que estas muy
molesto/apor..."

ﬁ]{:‘ 1_%?@

Piensaenlaformamasrapidaenlaqueel problema se puede resolvery haga una propuestaclara,
como "Entiendo que usted esta molesto/a porque perdio el tren porque llegué tarde, pero creo que
podemos cogerlo en la siguiente estacion sinos vamos ahora mismo?. ¢ Cree que podria ayudar?”

Cuando los pasajeros se niegan a pagar, o a ponerse el cinturon de sequridad, o
incluso a colocar sus maletas en el maletero, estate tranquilo/a, pero sé firmey
expliqgue que ustedy los pasajeros tiene que sequir las reglas de laempresaolaley.
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Sinohayunamaneraderesolver el conflicto, puede que sea mejor que el/a pasajero/a deje el taxi.
Convencer aun pasajero de hacerlo podria ser dificil, especialmente si se trata de un/a adicto/a alas
drogas o estabebido/a. Invente un problema con el taxi o detenga el taxiy pidales que salgan.

Pero atencion: sila persona esta indefensa o desorientada a causa de abuso de alcohol o las drogas,
sedebeinformaralas autoridades policiales olocalesy esperar a que lleguen antes de que salga.

QUIZ

1.Un/apasajero/ahaestado ansioso/a durante todo el recorrido. De repente levantala vozy dice "jPisa en acel
a. Comienzaaconducirmasrapido
b. Dice: "Lo siento sefior/a, pero no se me permite superar esta velocidad dentro de la ciudad”
c. Dice:";De qué esta hablando? No puedo irmasrapido ... yalo hice antes porque usted parecia tener prisa»

g

do ed:

Te perdiste accidentalmente una saliday para llegar a la calle solicitada ahora tienes que tomar una ruta mas larga. El/a pasajero/a

estaenfadado/a. Usted:
a. Diga el total segun el taximetroy exija su dinero, sin importar cuanto se queje el/a pasajero/a
b. Discutacon el cliente y negocie una pequeia deduccionenlatarifa
c. Pidadisculpas por ladistancia adicional y deduzca una cantidad justa del total indicado por el taximetro

Un pasajero borracho empieza a hablar de simismo con tono de voz muy alto. Por otra parte, parece estar a punto de vomitar. Usted:
3 a. Pidaeducadamente al pasajero que se comportey cuandoloignore, utilice el boton de emergencia

L 0INAOW

b. Grita al pasajero para que se comportey cuando loignora, pare el cochey lo arrastra fuera
c. Hace como que no ve nada raro y continua conduciendo, deseando que llegue el momento en que salgaking forward to the
moment that you will get rid of him
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¢Como puede la comunicacion asertiva ayudale?

La comunicacion asertiva es una maneradirecta, abiertay responsable de interactuar con los/as pasajeros/as. Muestra respeto por
los Iimites de uno mismo y de sus pasajeros/as, y se reducen al minimo los incidentes conflictivos. ;Como se puede aplicar la
comunicacion asertiva?

Evite el uso de declaraciones que suenen agresivas. Utilice frases que empiecen con "yo"
en lugar de interactuar desde el ,tu". Vea el siguiente efemplo: Un/a pasajero/a se niega a
ponerse el cinturon de seguridad. ;Qué método de comunicacion le llevaria a la conducta
deseada? A) "Usted sabe que es la ley. Sino se pone el cinturon de seguridad, tendremso

que esperar con el coche apagado hasta que lo haga ", 0 B)"Es mi deber aplicar la ley. Por
lo tanto, necesito que se ponga el cinturon de sequridad para empezar a conduciry que
llegue a su destino a tiempo”.

La comunicacion no es sélo verbal. Actué con confianza, incluso sinola siente.
Mantenga contacto el visual. Mantenga una expresion facial neutra o positiva.
Asienta. No utilice gestos dramaticos. Mantenga un tono de su voz moderada.
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Hay que escuchary entender el verdadero significado de lo que
los/as pasajeros/as estan diciendo, no solo escuchar sus palabras.
Lastécnicas paralaescucha activaincluyen:

Parafrasear o comentar con sus palabraslo que haoido.
Haga preguntas aclaratorias.

Dé al pasajero algun tipo de prueba de que usted esta
escuchando; una oportuna "hmmm" o "¢en serio?" serian
suficientes.

Muestre empatia por el miedo, la tristeza o la alegria de sus
pasajeros/as; frases simples como "esto debe haber sido
devastador” o "usted debe estar encantado/a" muestran que usted
seidentifica conlos sentimientos de sus pasajeros/as.

¢Como aplicar una comunicacion asertiva en
el caso de un/a pasajero/a que empieza
a sudar y dice "al hospital tan rapido como le sea posible"?
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BENEFICIOS DEL RESPETO
AL MEDIO AMBIENTE

AR RN RN RN RN NN R RN AN RN RN RN RN RN RN RN RN RN NN,




¢Por que es importante una conduccion respetuosa con el medio ambiente?

eco

Los beneficios de una "eco-conduccion” incluyen un gasto menor de
\ combustible, mayor seguridad contra accidentes y reduccion de los

(\ \ \ r\ - niveles de gases de efecto invernadero.

v ym
oy
v N

Una eco-conduccion es una conduccion inteligente y suave.
Los eco-conductores se anticipan y evitan riesgos de

Una_eco—conducmon esuna conducmon energeticamente colision. Los datos de las empresas que han implementado la
eficiente. Con los precios del combustible subiendo con eco-conduccidn muestran una reduccién media de
regularidad, puede ahorrar alrededor deun 6 un 10% en accidentes entreun 5y un 15%.

combustible por afio, simplemente cambiando su estilo de
conduccion. 123




¢Por que es importante una conduccion respetuosa con el medio ambiente?

Laeco-conduccion esresponsabley respetuosa con el medio ambiente. Conducir de forma mas inteligente, puede reducir las emisiones de
CO2 de sutaxi, el principal gas de efecto invernadero, responsables del calentamiento global. Para mantener el calentamiento global por
debajode 2°C, elmundo necesitara reducir alamitad sus emisiones de CO2 para el afo 2050. Usted, como profesional del transporte, forma
parte de estaresponsabilidad.

* X %
* *

La Comision Europeainforma de que el transporte es el Uinico
sector principal enla UE, en el que las emisiones de gases de i )
efecto invernadero siguen aumentando (casiun 23% entre (,ES mas consciente del concepto

1990y 2010). Parareducir las emisiones de CO2, serequiere

una combinacion de avances tecnoldgicos, junto con de conduccion ec0|6gica Yy de sus beneficios?
cambios en elcomportamiento de las personas. Aprendery (,Ha aprendido cosas nuevas?

aplicarlasreglas de orodelaconduccion ecologica

¢Va a aplicar los principios de conduccion ecologica?
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¢Como realizar una conduccion respetuosa con el medio ambiente (Eco-conduccion)?

¢Cuales son las reglas de oro
> de la conduccion ecologica?

©

AT ‘
No hay ninguin coste, ni equipo, no se requiere de un tiempo

extra,y nohayinconvenientes. Asique ;como conducir de
i

forma eficiente (eco-drive)?

Trate de mantener una velocidad constante, utilizando la marcha mas alta posible a
bajasrevoluciones. Trate de evitar las aceleraciones y frenadas innecesarias. Los
arranques rapidosy las frenadas bruscas hacen que salgan residuos del combustible
y gastan algunos componentes del vehiculo con mayor rapidez, como los frenos y los
neumaticos. Muchos semaforos estan programados para permitir un flujo de trafico

eficiente: simantiene una velocidad constante, llegara a mas semaforos verdes
sequidos.

‘\\\\\\\
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¢Como realizar una conduccion respetuosa con el medio ambiente (Eco-conduccion)?

Mire hacia adelante en la medida de lo posible. Mantenga una
mayor distancia del vehiculo que va delante para que pueda regular
la velocidad cuando sea necesario sin necesidad de utilizar los

frenos.

Conduzca suavemente
durante los primeros
minutos, lo que permitira que
sutransmision, direccion, y
motor se calientenalavez.

126

Las altas velocidades aumentan en gran medida el consumo de combustible.
Conduciral20kilémetros por hora en una autopistaen lugardea 100 es como
pagarun 20% adicional por la gasolina. Por cada 10 kildbmetros por hora que se
pasade 100, laeficiencia del combustible sereduce enun 10%.

Retire bastidores o cajas de transporte
cuando no estén en uso, ya que
aumentan laresistencia del airey el
consumo de combustible a alta
velocidad. Mantenga las ventanas
cerradas a alta velocidad. Conducir con
las ventanas abiertas a velocidades de
autopista aumenta laresistencia
aerodinamica del vehiculoy aumenta el
consumo de combustible.




Retire cualquier peso innecesario de su taxi,
ya que cualguier cosa que se sume al peso
del vehiculo aumentara el consumo de
combustible.

Use el aire acondicionado con prudenciay
apaguelo sino es necesario. La
disminucion del uso del aire acondicionado
puede ayudarle aahorrarun 10-15% de
combustible.

\_

Mantener los filtros de aceite del motory de
aire adecuadamente para que su vehiculo
funcione de manera eficiente. Use el
combustible que el fabricante recomiende
paramantener el motor limpio.

Los neumaticos con baja presion no solo
son peligrosos, sino que también aumentan
elconsumo de combustible. Paraahorrar
combustible, usted puede aumentar la
presion delos neumaticos un poco, pero no
mas de 0,2 sobre la presion recomendada, y
nuncamas de la presion recomendada para
un vehiculo completamente cargado. ;Qué
mas necesita saber sobre los neumaticos?

¢Sobre cuantas de estas normas estaba al tanto?
¢Cuantas sigue con regularidad?

¢Quée piensa hacer a partir de manana?
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