DOBLE TITULACION

CURSO EN ATENCION A PASAJEROS EN

AEROPUERTOS E L B s

+ ESCUELA DE LIDERAZGO

CURSO EN ATENCION Y GESTION DE
RECLAMACIONES DE PASAJEROS

10 PEO - ‘

ESPANA




CURSO EN ATENCION A PASAJEROS EN AEROPUERTOS + ELBS
CURSO EN ATENCION Y GESTION DE RECLAMACIONES DE ELDO

PASAJEROS

DESTINATARIOS

El Programa esta especialmente disefiado para aquellas
personas que estén interesadas en adquirir conocimientos
sobre Atencion a Pasajeros en Aeropuertos y Atencién y FICHA TECNlCA
Gestion de Reclamaciones de Pasajeros y que quieran

asegurarse un recorrido ascendente en esta area, con una

especial elevacion y consolidacién de competencias. CARGA HO%AO?Q
Permite conocer la seguridad en la atencién a pasajeros y MOBAUDAD
NLINE

otros usuarios, la organizacién y comunicacion en el entorno *La modalidad incluye médulos
con clases en directo

aeroportuario, los factores humanos en la atencién al usuario,

la informacion, facturacién y embarque en terminales CURS%"L\‘S"\?'E—
aeroportuarias, la atencion en la facturacion de vuelos a
pasajeros, la atencién en los servicios de embarque, las TUTORIAS
reclamaciones, etc. Ademas, al final de cada unidad didactica FERSU A AR
el/la alumno/a encontrara ejercicios de autoevaluacion que le IDIOMA
permitira hacer un seguimiento del curso de forma auténoma. CASTELLANO
El al ibira inicial dond DURACION
alumno recibird acceso a un curso inicial donde HASTA UN ANO

i NSEON NG

encontrara informacion sobre la metodologia de aprendizaje, la “Prorrogable

titulacion que recibira, el funcionamiento del Campus Virtual,

qué hacer una vez el alumno haya finalizado e informacién
sobre Grupo Esneca Formacion. Ademas, el alumno dispondra

de un servicio de clases en directo.

IMPORTE

VALOR ORIGINAL: 23806€
VALOR ACTUAL: 595€




CURSO EN ATENCIpN A PASAJEROS EN AEROPUERTOS +
E L B S CURSO EN ATENCION Y GESTION DE RECLAMACIONES DE
R PASAJEROS

CERTIFICACION OBTENIDA

Una vez finalizados los estudios y superadas las pruebas de evaluacion, el
alumno recibira un diploma que certifica el “CURSO EN ATENCION A PASAJEROS
EN AEROPUERTOS + CURSO EN ATENCION Y GESTION DE RECLAMACIONES
DE PASAJEROS”, de ELBS ESCUELA DE LIDERAZGO.

Los diplomas llevan el sello de Notario Europeo que da fe de la validez,
contenidos y autenticidad del titulo a nivel nacional e internacional. Ademas, dispone
del reconocimiento Cum Laude. Este distintivo lo otorga Emagister a los centros
educativos y escuelas de negocios, que hayan recibido la mejor valoracion de los

servicios formativos prestados por los estudiantes.

REDES SOCIALES

f www.facebook.com/escuelaelbs in www.linkedin.com/company/elbs-escueladeliderazgo

@escuela_elbs_formacion @ www.escuelaelbs.com

¥ @ELBS_School /) www.escuelaelbs.com/blog




CONTENIDO FORMATIVO

PARTE 1. ATENCION A PASAJEROS EN AEROPUERTOS

UNIDAD FORMATIVA 1. SEGURIDAD EN LA ATENCION A PASAJEROS Y OTROS
USUARIOS

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION Y COMUNICACION EN EL
ENTORNO AEROPORTUARIO

1. Marco institucional en el entorno aeroportuario.
* Organismos Internacionales: funciones, normas y reglamentos.
* Organismos Nacionales: funciones, normas y reglamentos.
* Oftros organismos/asociaciones.
2. Entidades y empresas presentes en un aeropuerto:
* Sus funciones.
* Actividades.
* Servicios.
. Infraestructuras y caracteristicas fisicas de un aeropuerto: lado tierra y lado aire.
. Aeronaves. Tipos y caracteristicas principales.
. Mapas del area de movimiento.
. Servicios de asistencia en tierra: diferentes tipos de atencién y funciones principales.
. Servicios de transito aéreo.
. Ayudas a la navegacion: ayudas visuales, ayudas instrumentales, otras ayudas.
. Normativa aeronautica y reglamentos aplicables a la atencion a pasajeros y otros
usuarios del aeropuerto.
10. Comunicaciones en el entorno aeroportuario.
* Alfabeto aeronautico.
* Terminologia aeronautica: abreviaturas, cédigos, marcas y claves.
* Fraseologia aeronautica.
* Servicio Internacional de Comunicaciones Aeronauticas.
* Radiotelefonia.
* Servicio fijo aeronautico. Servicio movil aeronautico.
* Mensajes AFTN y SITA.
* Mensajes que no cumplen el formato AFTN y mensajes de servicio.
* Procedimiento de llamada.
* Frases y palabras normalizadas.
* Categoria de los mensajes.
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UNIDAD DIDACTICA 2. SEGURIDAD EN LA ATENCION A PASAJEROS Y
OTROS USUARIOS DEL AEROPUERTO.

1. Normas de Seguridad Operacional en las actividades aeroportuarias.

* Normativa basica de Seguridad en Plataforma de AENA: Teoria de la
vulnerabilidad operacional.

* Normativa de seguridad operacional aplicable en la terminal de pasajeros de un
aeropuerto.

* Prevencion de riesgos de pasajeros con movilidad reducida.

* Sistema de Gestidon de la Seguridad Operacional (SGSO). Actividades y aspectos
especificos del SGSO.



* Normas operativas, su aplicacion y prioridades: sefales, marcas y letreros de
plataforma.
* Normas para el acceso, estacionamiento y parada de vehiculos.
2. Protocolos de comunicacién de riesgos y de mitigacién de sus consecuencias.
* Sistemas de gestién de la Seguridad de OACI.
* Recomendaciones de Seguridad de IATA.
* Protocolos de comunicacion de riesgos.
* Normas de supervision de riesgos.
3. Seguridad de proteccion aeroportuaria:
* Recomendaciones de Seguridad de IATA.
* Normativa EU-OPS sobre seguridad aeroportuaria.
* Programa Nacional de Seguridad. Medidas de seguridad contra interferencia ilicita.
* Plan de Seguridad interno de las compafiias aéreas.
4. Plan de emergencias:
* Necesidad de la existencia de los Planes de emergencia.
* Documento del plan de emergencia de aeropuertos.
* Tipos de emergencia;
* Dependencias implicadas: funcion y responsabilidad de cada dependencia.
* Funciones de mando y coordinacién del plan;
* Mapas y areas de respuesta ante una emergencia.
* Simulacros de emergencia en los aeropuertos. Reaccion ante emergencias.
5. Prevencién de Riesgos Laborales
* Conceptos basicos; Ruido; Manipulacion y carga ergonomica.
* Equipos tierra; Salud laboral (factores y situaciones de riesgo, medios de
proteccion y comportamiento preventivo, valoracién de situaciones de riesgo.
* Equipos de proteccion individual (EPI).
* Normas de supervision de riesgos.
6. Sensibilizacion medioambiental en relacién a la actividad aeroportuaria:
* Conceptos y terminologia basica referida al medio ambiente.
* Causas de las principales amenazas y problemas ambientales en aeropuertos.
* Respuestas institucionales y sociales a la problematica ambiental.
* Tratamiento, recogida, clasificacion y almacenamiento de residuos, segun
caracteristicas de toxicidad, peligrosidad, e impacto medioambiental.

UNIDAD DIDACTICA 3. FACTORES HUMANOS EN LA ATENCION A
PASAJEROS Y OTROS USUARIOS.

1. Concepto de Factor humano:
* Definicién.
* Importancia.
*  Gestion.
2. Modelos tedricos para explicacion de sucesos y prevencion de peligros.
* Modelo de Reason y Modelo del eslabon de una cadena de error: Aspectos
tedricos basicos y aplicacion practica.
* Consciencia situacional compartida. Aspectos tedricos basicos y aplicacion
practica.
* Asertividad: Aspectos tedricos y aplicacion practica.
* Etimologia del error humano: variables bioldgicas, psicologicas, sociolégicas y
ambientales.



* Estudios del error humano en aviacién: modelo Shell, cadena del error y TEM.
* Fatiga. Estrés. La relajacion como técnica para combatir el estrés. Incidentes y
accidentes.
3. Técnicas de comunicacion aplicada a la atencién en aeropuertos:
* El proceso de comunicacidn sus barreras y caracteristicas.
* La comunicacion oral: normas de informacion y atencion oral, internas y externas
en la empresa.
* Escucha activa, feedback, entonacion, claridad.
* Comunicacién no verbal: las sefales y actitudes: su reconocimiento y pautas de
comportamiento.
* Coherencia con la comunicacion verbal.
* Empatia, asertividad, contacto visual. Resolucion de problemas de comunicacion.
* Elementos facilitadores y barreras a la comunicacién en el aeropuerto.
* Gestion del estrés y autocontrol.
4. Trabajo en equipo en el entorno aeroportuario:
* Distribucién de responsabilidades y cooperacion.
* Gestion de conflictos. Toma de decisiones.
* La conciencia situacional.
* Automatismos.
* Causas que provocan tensién laboral.
5. Protocolo en el entorno aeroportuario:
* Normas basicas de cortesia pautas de tratamiento al publico: saludos de
bienvenida y despedida.
* Normas de conducta basica en la atencién a los diferentes tipos de usuarios
aeroportuarios.
* Imagen y cultura en el aeropuerto. uniformidad y guia de estilo.
* Protocolo en las empresas del entorno aeroportuario: imagen de empresa.

UNIDAD DIDACTICA 4. MERCANCIAS PELIGROSAS EN LA ATENCION A
PASAJEROS Y OTROS USUARIOS.

1. Bases normativas y disposiciones.
2. Limitaciones:
* Mercancias peligrosas prohibidas, ocultas, transportadas por pasajeros o
tripulacién, en el correo.
* Exenciones a la reglamentacion y aprobaciones. Cantidades exceptuadas y
limitadas.
* Variaciones en funcion de estado y operador.
3. Marcado y etiquetado:
* Reconocimiento de mercancias peligrosas no declaradas.
4. Respuestas de emergencia.

UNIDAD FORMATIVA 2. INFORMACION, FACTURACION Y EMBARQUE EN
TERMINALES AEROPORTUARIAS

UNIDAD DIDACTICA 1. INFORMACION A USUARIOS SOBRE VUELOS Y
SERVICIOS AEROPORTUARIOS.
1. Usuarios y pasajeros aeroportuarios: Tipologias, caracteristicas y protocolos de
actuacion.

* De clase preferente o tarjeta de fidelizacion.



* Pasajeros de negocios.
* Pasajeros en viajes de turismo.
* Familias.
* Pasajeros en grupo.
* Menores y escolares.
* Pasajeros de tercera edad.
* Pasajeros de orquesta o con elementos deportivos.
* Pasajeros con animales tanto en cabina como en bodega.
* Pasajeros con armas.
* Pasajeros conflictivos.
2. Aspectos legislativos relacionados con la atencion a usuarios aeroportuarios: - Normas
europeas comunes sobre compensacion y asistencia a los pasajeros aéreos en caso de
denegacidon de embarque y de cancelacion o gran retraso de los vuelos y principio general
de prioridad para las personas con movilidad reducida y sus acompafantes o perros de
acompanamiento certificados.
* Derechos de las personas con discapacidad o movilidad reducida en el transporte
aéreo.
* Restricciones de transporte de personas con discapacidad o movilidad reducida.
3. Informacion a usuarios aeroportuarios:
* Demandas habituales de informacion: Informacién de vuelos: Vuelos de llegada,
salida, retrasos y cancelaciones. Dependencias aeroportuarias.
* Actuacion en caso de overbooking, pérdidas de vuelo y de conexion, retrasos y
cancelaciones.
* Actuacion ante solicitudes de informacion desconocida o no disponible.
* Elementos facilitadores a la comunicacion: pantallas, diccionarios, planos, folletos
y publicaciones aeroportuarias, eliminacion de barreras de comunicacion.
* Barreras arquitectonicas: situaciones habituales, riesgos y eliminacion.
* Parametros de calidad en la atencion a pasajeros: escucha activa, empatia,
amabilidad, lenguaje comprensible. Indicadores de satisfaccion del pasajero.
* Acceso a los diferentes sistemas informaticos del entorno aeroportuario y de las
diferentes compafiias que operan en él.
* Equipos de comunicacion: teléfono fijo, mévil, centralita, emisoras, pda,s

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION EN LA FACTURACION DE VUELOS A
PASAJEROS.

1. Mostrador de facturacion.

* Operaciones previas y organizacién del mostrador de facturacioén.

* Equipos y materiales necesarios para la facturacion. Tipologia, funciones y
procedimiento de utilizacion. Tarjetas de embarque, etiquetas, medios de
comunicacion, carteles informativos y luminosos.

* Cierre del mostrador y recogida de elementos de trabajo.

2. Facturacion. Situaciones habituales

* Requisitos de documentacion de pasajeros: billetes, reglamentacion, destinos.

* Proceso de identificacion del pasajero.

* Comprobacion de billetes.

* Sistemas de reservas.

* Sistemas de check-in: Informacion de vuelos, facturacion de pasajeros, emision de
tarjetas de embarque y etiquetas de equipaje.

* Facturaciéon de equipajes: requisitos, equipajes de mano y equipajes especiales.



* Reserva, emision y reemision de billetes electronicos.

* Procedimientos de modificacién y cancelacion de billete.

* Procedimientos de upgradings y downgradings.

* Sistemas de cobro. Diferentes tipos de tarifas, cambios, reembolsos o
cancelaciones.

* Facturacién informatica y normas de actuacién ante la facturacién manual:

* Proteccion de datos informaticos.

3. Irregularidades en el mostrador de facturacion.

* Tipos mas frecuentes de irregularidades de pasajeros y sus equipajes y
actuaciones mas comunes: exceso de equipaje, equipajes de tratamiento especial,
falta o pérdida de documentacion, sobreventa.

* Normativa y protocolo de actuacion ante el exceso de equipaje; resolucion de
incidencias.

UNIDAD DIDACTICA 3. ATENCION EN LOS SERVICIOS DE EMBARQUE.

1. Mostrador de embarque.

* Equipos y materiales necesarios para el embarque. Tipologia, funciones y
procedimiento de utilizacion y condiciones de uso.

* Operaciones previas y organizacion del mostrador de embarque.

* Cierre del mostrador de embarque y recogida de todos los elementos de trabajo.

2. Proceso de embarque, situaciones habituales.

* Requisitos y control de documentacién de pasajeros: Requisitos segun destino y
nacionalidad. Tipos de billetes, pasaporte, visados, permisos de residencia,
reglamentacion. Siglas y codigos de la documentacion.

* Sistemas informaticos en los procesos de embarque y normas ante el embarque
manual.

* Gestion de tiempos establecidos y coordinacion con otros profesionales del ambito
aeroportuario.

* Voces de embarque: Modulacion de la voz, utilizacién del tono y pausas para
facilitar la comunicacion.

* Equipaje de mano permitido y rechazable. Normas y etiquetado.

* Pasajeros en transito: Normativa, y actuaciones.

* Coordinacion con otros profesionales del ambito aeroportuario. Situaciones mas
habituales y actuaciones.

* Procedimientos de upgradings y downgradings.

* Procesos basicos de finalizacion de embarque. Cierre previo y final del vuelo.
Comunicacion de pasajeros faltantes.

* Proteccion de datos informaticos.

3. Incidencias operativas en el embarque.

* Procedimientos de actuacion ante irregularidades de pasajeros: pérdidas de tarjeta
de embarque, sobreventa, lista de espera, perdida de vuelo en conexién.
pasajeros facturados y no presentados.

* Irregularidades en el equipaje de mano: exceso de tamafio o peso y pérdida u
olvido del mismo en las diferentes instalaciones aeroportuarias equipajes de
tratamiento especial.

* Tipos de incidencias en el embarque y criterios basicos de actuacion.

* Tramitacion de incidencias.



UNIDAD DIDACTICA 4. ATENCION A PASAJEROS DE TRATO DIFERENCIADO.

1. Tlpos y Caracteristicas diferenciadoras.
Menores sin acompanar, deportados e inadmitidos, gestantes, pasajeros con
movilidad reducida, VIP.
* Pautas de actuacion en funcién de su tipologia.
* Procedimientos diferenciados de facturacion y embarque.
* Documentacion necesaria.
* Criterios de admision o denegacion del servicio: limitaciones de la compaiiia,
servicio médico, autoridades; descargo de responsabilidad.
* Incidencias y factores de riesgo mas frecuentes: Prevencion y resolucion.
2. Sistemas de gestion de servicios a Pasajeros de trato diferenciado.
* Tipos y caracteristicas.
* Manejo basico.
* Mensajes emitidos.
* Actuaciones en funcion de la tipologia de mensaje.
3. Nociones basicas de las pautas y los sistemas de comunicacidén con personas con
discapacidad auditiva.
* Nociones elementales de lenguaje de signos aplicadas a las actividades en el
aeropuerto.
4. Nociones basicas de primeros auxilios con PMR.
* Procedimiento ante un accidente:
* Examen del lugar del accidente.
* Evaluacion del estado del accidentado.
* Inmovilizacion.
* Solicitud de ayuda.
* Puesta a disposicién del personal especializado.
* Vendajes.
* Reanimacion cardio-pulmonar.
* Desfibrilacion.

UNIDAD FORMATIVA 3. ATENCION Y GESTION DE RECLAMACIONES DE
PASAJEROS

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION DE INCIDENCIAS RELACIONADAS CON
LOS PASAJEROS.

1. Mostrador de reclamacion:

* Operaciones previas y organizacién del mostrador.

* Equipos y materiales necesarios en el mostrador: medios de comunicacion,
carteles informativos, luminosos, sistemas de megafonia; hojas de reclamaciones,
albaranes de entrega; etiquetas rush.

* Cierre y recogida de todos los elementos de trabajo.

2. Normas en el tratamiento de incidencias relacionadas con las personas:

* Reglamento (CE) 261/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo de 11 de
febrero de 2004 por el que se establecen, entre otros, normas comunes sobre
compensacion y asistencia a los pasajeros aéreos en caso de denegacion de
embarque y de cancelacion o gran retraso de los vuelos.

* Normativa reguladora en caso de reclamaciones: Convenio de Montreal.

* Limite de las indemnizaciones: vuelos nacionales, vuelos internacionales.



3. Incidencias habituales, protocolos de actuacién y tramitacién: perdida de conexion,
overbooking.
* Gestion interna de las quejas o reclamaciones.
* Responsabilidades de la compania; informacién de las mismas al pasajero.
* Procedimientos habituales en la gestion de la Reclamacion: cambio de reserva,
anulacién asistencia en tierra hasta el siguiente vuelo; redireccionamiento con otra
compaiia.

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION DE INCIDENCIAS RELACIONADAS CON EL
EQUIPAJE EN SALA DE LLEGADA
1. Equipos de recogida de equipaje:

* Paneles. Preparacion y verificacion del estado de funcionamiento.

* Cintas. Preparacion, verificacion del estado de funcionamiento. Comprobaciones
previas y finales.

* Cintas especiales: uso, equipajes especiales, distribucion y recogida.

* Actuaciones en caso de incidencias en paneles y cintas.

2. Tratamiento de incidencias relacionadas con el equipaje:

* Incidencias habituales, protocolos de actuacion y tramitacién: rotura, pérdida o
extravio. Documentacién. Parte de irregularidad de equipaje.

* Procedimientos habituales en la gestién de la Reclamacién: emision y
cumplimentacion del P.I.R

* Responsabilidades de la compainiia; informacién de las mismas al pasajero.

* Gestion de busqueda, entrega y regularizacién. Sistema informatico “World
Tracer”; tratamiento y regularizacion del equipaje “RUSH”. Registro, almacenaje y
etiquetado de equipajes recuperados y/o deteriorados.

* Gestion interna de las quejas o reclamaciones.

* Limite de las indemnizaciones: vuelos nacionales, vuelos internacionales.

PARTE 2. ATENCION Y GESTION DE RECLAMACIONES DE PASAJEROS

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION DE INCIDENCIAS RELACIONADAS CON
LOS PASAJEROS.

1. Mostrador de reclamacion:

* Operaciones previas y organizacioén del mostrador.

* Equipos y materiales necesarios en el mostrador: medios de comunicacion,
carteles informativos, luminosos, sistemas de megafonia; hojas de reclamaciones,
albaranes de entrega; etiquetas rush.

* Cierre y recogida de todos los elementos de trabajo.

2. Normas en el tratamiento de incidencias relacionadas con las personas:

* Reglamento (CE) 261/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo de 11 de
febrero de 2004 por el que se establecen, entre otros, normas comunes sobre
compensacion y asistencia a los pasajeros aéreos en caso de denegacion de
embarque y de cancelacion o gran retraso de los vuelos.

* Normativa reguladora en caso de reclamaciones: Convenio de Montreal.

* Limite de las indemnizaciones: vuelos nacionales, vuelos internacionales.

3. Incidencias habituales, protocolos de actuacién y tramitacién: perdida de conexién,
overbooking.

* Gestion interna de las quejas o reclamaciones.

* Responsabilidades de la compainiia; informacién de las mismas al pasajero.



* Procedimientos habituales en la gestion de la Reclamacion: cambio de reserva,
anulacién asistencia en tierra hasta el siguiente vuelo; redireccionamiento con otra
compainia.

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION DE INCIDENCIAS RELACIONADAS CON EL
EQUIPAJE EN SALA DE LLEGADA
1. Equipos de recogida de equipaje:

* Paneles. Preparacion y verificacion del estado de funcionamiento.

* Cintas. Preparacion, verificacion del estado de funcionamiento. Comprobaciones
previas y finales.

* Cintas especiales: uso, equipajes especiales, distribucion y recogida.

* Actuaciones en caso de incidencias en paneles y cintas.

2. Tratamiento de incidencias relacionadas con el equipaje:

* Incidencias habituales, protocolos de actuacion y tramitacion: rotura, pérdida o
extravio. Documentacién. Parte de irregularidad de equipaje.

* Procedimientos habituales en la gestion de la Reclamacion: emision y
cumplimentacion del P.I.R

* Responsabilidades de la compainiia; informacién de las mismas al pasajero.

* Gestion de busqueda, entrega y regularizacién. Sistema informatico “World
Tracer”; tratamiento y regularizacion del equipaje “RUSH”. Registro, almacenaje y
etiquetado de equipajes recuperados y/o deteriorados.

* Gestion interna de las quejas o reclamaciones.

* Limite de las indemnizaciones: vuelos nacionales, vuelos internacionales.
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