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SOMOS EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education inicia su actividad hace mas de 20 afos. Con la premisa de
revolucionar el sector de la educacién online, esta escuela de formacién crece con el objetivo de dar la
oportunidad a sus estudiandes de experimentar un crecimiento personal y profesional con formacién
eminetemente practica.

Nuestra vision es ser una institucién educativa online reconocida en territorio nacional e internacional
por ofrecer una educaciéon competente y acorde con la realidad profesional en busca del reciclaje
profesional. Abogamos por el aprendizaje significativo para la vida real como pilar de nuestra
metodologia, estrategia que pretende que los nuevos conocimientos se incorporen de forma
sustantiva en la estructura cognitiva de los estudiantes.
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Elige Euroinnova

Desde donde quieras y como quieras,



QS, sello de excelencia académica
Euroinnova: 5 estrellas en educacion online
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RANKINGS DE EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a
nivel nacional e internacional, gracias por su apuesta de democratizar la educacién y apostar por la
innovacion educativa para lograr la excelencia.

Para la elaboracién de estos rankings, se emplean indicadores como la reputacién online y offline, la
calidad de la institucién, la responsabilidad social, la innovaciéon educativa o el perfil de los
profesionales.
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BY EDUCA EDTECH

Euroinnova es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group , que estd compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las entidades que
lo forman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacioén y apuestan por la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacion
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la
Al en los procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados,
derivados del estudio de necesidades detectadas en la interaccién del alumnado con sus
entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la TransFerencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos
multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que
apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnolégico e investigacion.

1. Flexibilidad

Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado
estudiar donde, cuando y como quiera.

)

2. Accesibilidad

[—@T-ll Cercania y comprensién. Democratizando el acceso a la educacién
LA trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de

seguir formandose.

3. Personalizacion

Itinerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades
de cada estudiante.

3

4. Acompainamiento / Seguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista
en su area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa
adaptando los procesos a las necesidades del mercado laboral.

304

304

5. Innovacioén

Desarrollos tecnoldégicos en permanente evolucién impulsados por
la Al mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

(o]} Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que
favorece un aprendizaje practico y significativo, garantizando el
desarrollo profesional.
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EUROINNOVA

1 o Nuestra Experiencia

v/ Més de 18 aiios de experiencia. v/ 25% de alumnos internacionales.

+/ Més de 300.000 alumnos ya se han v/ 97% de satisfaccion

formado en nuestras aulas virtuales < 100% lo recomiendan

v/ Alumnos de los 5 continentes. +/ Mas de la mitad ha vuelto a estudiar
en Euroinnova.

2. Nuestro Equipo

En la actualidad, Euroinnova cuenta con un equipo humano formado por mas 400
profesionales. Nuestro personal se encuentra sélidamente enmarcado en una estructura
que facilita la mayor calidad en la atencién al alumnado.

3. Nuestra Metodologia

100% ONLINE APRENDIZAJE
[: Estudia cuando y desde donde ,5"—-‘{1, Pretendemos que los nuevos
L l
11 quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
’
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO
r@j . . CCJ .
™M | Euroinnova cuenta con un equipo de Acompaifiamiento por parte del
— . . . 0 O ) o
profesionales que haradn de tu estudiouna MM equipo de tutorizacién durante toda
experiencia de alta calidad educativa. tu experiencia como estudiante
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4. calidad AENOR

v/ Somos Agencia de Colaboracion N°99000000169 autorizada por el Ministerio

de Empleo y Seguridad Social.
v/ Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad AENOR.
v Nuestros procesos de ensefanza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

e

SElACAB#D ey {IQNET
1509001 15014001 - LTD
5. Confianza
Contamos con el sello de Confianza Online y O
colaboramos con la Universidades mas prestigiosas,
Administraciones PUblicas y Empresas Software a nivel CONFIANZA
ONL

Nacional e Internacional.

6. Somos distribuidores de formacion

Como parte de su infraestructura y como muestra de su constante expansion Euroinnova
incluye dentro de su organizacién una editorial y una imprenta digital industrial.
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FINANCIACION Y BECAS

Financia ku cursos o master y disfruta de las becas disponibles. jContacta con nuestro equipo
experto para saber cual se adapta mas a tu perfil!
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METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:

&> educapay

Fracciona el pago de tu curso en comodos plazos y sin interéres de forma segura.

@ @ visa rros

mastercord maestro

z bizum  amazonpay i Pay 5 Pay

MNos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

OZE] @ 19 biscovir @efecty @)Pumar CMR

y muchos mas...

COMFIAETA

§ EUROINNOVA
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MF2213_2 Atencién a Pasajeros en Aeropuertos
DURACION
@ 160 horas
MODALIDAD
[S] ONLINE

PERSONALIZADO

ACOMPANAMIENTO
W

Titulaciéon

TITULACION de haber superado la FORMACION NO FORMAL que le Acredita las Unidades de
Competencia recogidas en el Médulo Formativo MF2213_2 Atencién a Pasajeros en Aeropuertos,
regulado en el Real Decreto RD 992/2013, de 13 de diciembre, por el que se establece el Certificado
de Profesionalidad TMVO0212 Asistencia a Pasajeros, Tripulaciones, Aeronaves y Mercancias en
Aeropuertos. De acuerdo a la Instruccion de 22 de marzo de 2022, por la que se determinan los
criterios de admisién de la fFormacién aportada por las personas solicitantes de participacién en el
procedimiento de evaluacion y acreditacion de competencias profesionales adquiridas a través de la
experiencia laboral o vias no formales de formacién. EUROINNOVA FORMACION S.L. es una entidad
participante del fichero de entidades del Sepe, Ministerio de Trabajo y Economia Social.
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$PJ EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
< g EXPIDE LA SIGUIENTE TITULACION

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con Nmero de Documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre de la Accién Formativa

de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacion de EUROINNOVA en la convocatoria de XXX

¥ para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX

Con un nivel de aprovechamiento ALTO

¥ para que conste expido la presente TITULACION en

Granada, a (dia) de (mes) del (afio)

DirecdénGeneral . Fma del Alumnof /s
NOMBRE DEL DIRECTOR ACADEMICO sello NOMBRE DEL ALUMNO

Descripcion

En el ambito del transporte y mantenimiento de vehiculos, es necesario conocer los diferentes campos
de la asistencia a pasajeros, tripulaciones, aeronaves y mercancias en aeropuertos, dentro del drea
profesional aeronautica. Asi, con el presente curso se pretende aportar los conocimientos necesarios
para atender a pasajeros y otros usuarios del aeropuerto.

Objetivos

Relacionary concretar los organismos e instituciones aeronauticas que regulan la actividad
aeroportuaria, y describir las caracteristicas del entorno e infraestructuras aeroportuarios y de
las aeronaves que lo utilizan, asi como la normativa de aplicacion que les afectay los
procedimientos a seguir relacionados con la seguridad aérea, para su aplicacion en la atencion a

pasajeros y otros usuarios del aeropuerto.

Explicar las medidas de seguridad operacional, de seguridad frente a interferencia ilicitas, o de
prevencion laboral y medioambiental, para ser adoptadas en la atencion de pasajeros y otros

usuarios.

Aplicar las principales técnicas relacionadas con los Factores Humanos, incluyendo métodos de
comunicacién para transmitir informaciéon operativa y rutinaria, tanto a clientes como a otros

empleados

Identificar las tipologias de mercancias peligrosas transportadas por via aérea asi como los
protocolos de actuacién en la terminal de pasajeros siguiendo losprocedimientos establecidos y

actuando bajo normas de seguridad.

Aplicar técnicas de comunicacién para transmitir informaciéon operativa y rutinaria a pasajeros y
usuarios de aeropuertos, segun las caracteristicas de los mismos y la informacién demandada.
Realizar actividades de facturacién de pasajerosy sus equipajes aplicando las técnicas

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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requeridas, utilizando los equipos y materiales necesarios y actuando bajo normas de seguridad.
Realizar actividades de embarque de pasajeros aplicando las técnicas requeridas, utilizando los
equipos y medios necesarios y actuando bajo normas de seguridad.

Aplicar técnicas de atencién a pasajeros de tratamiento especial en transporte aéreo utilizando
los medios necesarios y actuando bajo normas de seguridad.

Aplicar pautas de atenciéon a reclamaciones relacionadas con los pasajeros.

Aplicar pautas de atencién en la sala de llegadas, relacionadas con los equipajes.

A quién va dirigido

Este curso esta dirigido a los profesionales del mundo del transporte y mantenimiento de vehiculos,
concretamente en asistencia a pasajeros, tripulaciones, aeronaves y mercancias en aeropuertos,
dentro del drea profesional aerondutica, y a todas aquellas personas interesadas en adquirir
conocimientos necesarios para transporte y mantenimiento de vehiculos.

Para qué te prepara

La presente formacién se ajusta al itinerario formativo del Médulo Formativo MF2213_2 Atencién a
Pasajeros en Aeropuertos, certificando el haber superado las distintas Unidades de Competencia en él
incluidas, y va dirigido a la acreditacion de las Competencias Profesionales adquiridas a través de la
experiencia laboral y de la fFormacién no formal, via por la que va a optar a la obtencién del
correspondiente Certificado de Profesionalidad, a través de las respectivas convocatorias que vayan
publicando las distintas Comunidades Auténomas, asi como el propio Ministerio de Trabajo (Real
Decreto 1224/2009 de reconocimiento de las competencias profesionales adquiridas por experiencia
laboral).

Salidas laborales

Desarrolla su actividad profesional, por cuenta ajena, en aeropuertos de cualquier tamano, de
naturaleza tanto publica como privada, en las terminales de carga y pasajeros, asi como en rampa,
dependiendo funcional y jerdrquicamente de un superior, y pudiendo tener a su cargo personal de
nivel inferior. En el desarrollo de la actividad profesional se aplican los principios de accesibilidad
universal de acuerdo con la legislacién vigente.

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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TEMARIO

MODULO 1. ATENCION A PASAJEROS Y OTROS USUARIOS DE AEROPUERTOS

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

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION Y COMUNICACION EN EL ENTORNO AEROPORTUARIO

1.

L ooNU AW

10.

Marco institucional en el entorno aeroportuario.
1. - Organismos Internacionales: funciones, normas y reglamentos.
2. - Organismos Nacionales: funciones, normas y reglamentos.
3. - Otros organismos/asociaciones.

. Entidades y empresas presentes en un aeropuerto:

1. - Sus funciones.
2. - Actividades.
3. -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 navegacién: ayudas visuales, ayudas instrumentales, otras ayudas.
Normativa aerondutica y reglamentos aplicables a la atencién a pasajeros y otros usuarios del
aeropuerto.
Comunicaciones en el entorno aeroportuario.
1. - Alfabeto aerondutico.
. - Terminologia aerondutica: abreviaturas, cédigos, marcas y claves.
. - Fraseologia aerondutica.
. - Servicio Internacional de Comunicaciones Aeronauticas.
. - Radiotelefonia.
. - Servicio fijo aeronautico. Servicio mévil aeronautico.
. - Mensajes AFTN y SITA.
. - Mensajes que no cumplen el fFormato AFTN y mensajes de servicio.
. - Procedimiento de llamada.
10. - Frasesy palabras normalizadas.
11. - Categoria de los mensajes.

OO ~NOULT A WN

UNIDAD DIDACTICA 2. SEGURIDAD EN LA ATENCION A PASAJEROS Y OTROS USUARIOS DEL
AEROPUERTO.

1.

Normas de Seguridad Operacional en las actividades aeroportuarias.
1. - Normativa basica de Seguridad en Plataforma de AENA: Teoria de la vulnerabilidad
operacional.
2. - Normativa de seguridad operacional aplicable en la terminal de pasajeros de un
aeropuerto.
3. - Prevencién de riesgos de pasajeros con movilidad reducida.
4. - Sistema de Gestion de la Seguridad Operacional (SGSO). Actividades y aspectos

EUROINNOVA
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especificos del SGSO.
5. - Normas operativas, su aplicacién y prioridades: sefales, marcas y letreros de plataforma.
6. - Normas para el acceso, estacionamiento y parada de vehiculos.
2. Protocolos de comunicacién de riesgos y de mitigaciéon de sus consecuencias.
1. - Sistemas de gestién de la Seguridad de OACI.
2. - Recomendaciones de Seguridad de IATA.
3. - Protocolos de comunicacion de riesgos.
4. - Normas de supervisiéon de riesgos.
3. Seguridad de proteccién aeroportuaria:
1. - Recomendaciones de Seguridad de IATA.
2. - Normativa EU-OPS sobre seguridad aeroportuaria.
3. - Programa Nacional de Seguridad. Medidas de seguridad contra interferencia ilicita.
4. - Plan de Seguridad interno de las compafnias aéreas.
4. Plan de emergencias:
1. - Necesidad de la existencia de los Planes de emergencia.
. - Documento del plan de emergencia de aeropuertos.
. - Tipos de emergencia;
. - Dependencias implicadas: funciéon y responsabilidad de cada dependencia.
. - Funciones de mando y coordinacién del plan;
. - Mapasy dreas de respuesta ante una emergencia.
7. - Simulacros de emergencia en los aeropuertos. Reaccién ante emergencias.
5. Prevencion de Riesgos Laborales
1. - Conceptos basicos; Ruido; Manipulacién y carga ergonémica.
2. - Equipos tierra; Salud laboral (factores y situaciones de riesgo, medios de protecciony
comportamiento preventivo, valoracién de situaciones de riesgo.
3. - Equipos de proteccién individual (EPI).
4. - Normas de supervisiéon de riesgos.
6. Sensibilizacién medioambiental en relacién a la actividad aeroportuaria:
1. - Conceptos y terminologia bdsica referida al medio ambiente.
2. - Causas de las principales amenazas y problemas ambientales en aeropuertos.
3. - Respuestas institucionales y sociales a la problematica ambiental.
4. - Tratamiento, recogida, clasificacién y almacenamiento de residuos, segln caracteristicas
de toxicidad, peligrosidad, e impacto medioambiental.

AU WN

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

1. Concepto de Factor humano:
1. - Definicién.
2. - Importancia.
3. - Gestion.
2. Modelos tedricos para explicacion de sucesos y prevencion de peligros.
1. - Modelo de Reason y Modelo del eslabéon de una cadena de error: Aspectos teéricos
basicos y aplicacién practica.
2. - Consciencia situacional compartida. Aspectos teéricos basicos y aplicacién practica.
. - Asertividad: Aspectos teéricos y aplicacion practica.
4. - Etimologia del error humano: variables bioldgicas, psicoldgicas, socioldgicas y
ambientales.
. - Estudios del error humano en aviaciéon: modelo Shell, cadena del errory TEM.
. - Fatiga. Estrés. La relajacién como técnica para combatir el estrés. Incidentes y accidentes.

w

A U
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3. Técnicas de comunicacién aplicada a la atencién en aeropuertos:
1. - El proceso de comunicacién sus barreras y caracteristicas.
2. - La comunicacion oral: normas de informacién y atencién oral, internas y externas en la
empresa.
. - Escucha activa, feedback, entonacidn, claridad.
4. - Comunicacién no verbal: las sefales y actitudes: su reconocimiento y pautas de
comportamiento.
5. - Coherencia con la comunicacién verbal.
6. - Empatia, asertividad, contacto visual. Resolucion de problemas de comunicacién.
7. - Elementos facilitadores y barreras a la comunicacién en el aeropuerto.
8. - Gestion del estrés y autocontrol.
4. Trabajo en equipo en el entorno aeroportuario:
1. - Distribucion de responsabilidades y cooperacion.
2. - Gestion de conflictos. Toma de decisiones.
3. - La conciencia situacional.
4. - Automatismos.
5. - Causas que provocan tension laboral.
5. Protocolo en el entorno aeroportuario:
1. - Normas bdsicas de cortesia pautas de tratamiento al publico: saludos de bienveniday
despedida.
2. - Normas de conducta basica en la atencién a los diferentes tipos de usuarios
aeroportuarios.
3. -Imageny cultura en el aeropuerto. uniformidad y guia de estilo.
4. - Protocolo en las empresas del entorno aeroportuario: imagen de empresa.

w

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

1. Bases normativas y disposiciones.
2. Limitaciones:
1. - Mercancias peligrosas prohibidas, ocultas, transportadas por pasajeros o tripulacion, en
el correo.
2. - Exenciones a la reglamentacién y aprobaciones. Cantidades exceptuadas y limitadas.
3. - Variaciones en funcién de estado y operador.
3. Marcadoy etiquetado:
1. - 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 actuacién.
1. - De clase preferente o tarjeta de fidelizacién.
2. - Pasajeros de negocios.
3. - Pasajeros en viajes de turismo.
4. - Familias.
5. - Pasajeros en grupo.
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. -Menoresy 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 atencién a usuarios aeroportuarios: - Normas europeas
comunes sobre compensacién y asistencia a los pasajeros aéreos en caso de denegacion de

emb
pers
1
2

arque y de cancelacién o gran retraso de los vuelos y principio general de prioridad para las

onas con movilidad reducida y sus acompanantes 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. Informacién a usuarios aeroportuarios:

1

2.

w

8

UNIDAD D

. - Demandas habituales de informacion: Informacion de vuelos: Vuelos de llegada, salida,

retrasos y cancelaciones. Dependencias aeroportuarias.

- Actuacién en caso de overbooking, pérdidas de vuelo y de conexién, retrasos y

cancelaciones.

- Actuacién ante solicitudes de informaciéon desconocida o no disponible.

. - Elementos facilitadores a la comunicacién: pantallas, diccionarios, planos, folletos y
publicaciones aeroportuarias, eliminacion de barreras de comunicacién.

. - Barreras arquitecténicas: situaciones habituales, riesgos y eliminacion.

. - Pardmetros de calidad en la atencién 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 companias que operan en él.

. - Equipos de comunicacién: teléfono fijo, mévil, centralita, emisoras, pda,s

IDACTICA 2. ATENCION EN LA FACTURACION DE VUELOS A PASAJEROS.

1. Mostrador de facturacion.

1.
2.

3

- Operaciones previas y organizacién del mostrador de facturacion.

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

. - Cierre del mostrador y recogida de elementos de trabajo.

2. Facturacion. Situaciones habituales

1
2
3
4
5

6
7
8
9
10
11
12

. - Requisitos de documentacién de pasajeros: billetes, reglamentacion, destinos.

. - Proceso de identificacién del pasajero.

. - Comprobacién de billetes.

. - Sistemas de reservas.

. - Sistemas de check-in: Informacién de vuelos, facturaciéon de pasajeros, emisién de
tarjetas de embarque y etiquetas de equipaje.

. - Facturacién de equipajes: requisitos, equipajes de mano y equipajes especiales.

. - Reserva, emisién y reemision de billetes electrénicos.

. - Procedimientos de modificaciéon y cancelacién de billete.

. - Procedimientos de upgradings y downgradings.

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

. - Facturacion informatica y normas de actuacién ante la facturacién manual:

. - Proteccion de datos informaticos.
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3. Irregularidades en el mostrador de facturacién.

1. - 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
documentacién, sobreventa.

2. - Normativay protocolo de actuaciéon ante el exceso de equipaje; resolucién de incidencias.

UNIDAD DIDACTICA 3. ATENCION EN LOS SERVICIOS DE EMBARQUE.

1. Mostrador de embarque.

1. - Equipos y materiales necesarios para el embarque. Tipologia, funciones y procedimiento
de utilizacién y condiciones de uso.

2. - Operaciones previas y organizaciéon del mostrador de embarque.

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

2. Proceso de embarque, situaciones habituales.

1. - Requisitos y control de documentacién de pasajeros: Requisitos segin destino y
nacionalidad. Tipos de billetes, pasaporte, visados, permisos de residencia,
reglamentacion. Siglas y cédigos de la documentacién.

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

3. - Gestion de tiempos establecidos y coordinacion con otros profesionales del 4mbito
aeroportuario.

4. -Voces de embarque: Modulacién de la voz, utilizacion del tono y pausas para facilitar la
comunicacion.

5. - Equipaje de mano permitido y rechazable. Normas y etiquetado.

6. - Pasajeros en transito: Normativa, y actuaciones.

7. - Coordinacién con otros profesionales del ambito aeroportuario. Situaciones mas
habituales y actuaciones.

8. - Procedimientos de upgradings y downgradings.

9. - Procesos bdasicos de finalizacién de embarque. Cierre previo y final del vuelo.
Comunicacion de pasajeros faltantes.

10. - Proteccién de datos informaticos.
3. Incidencias operativas en el embarque.

1. - Procedimientos de actuacién ante irregularidades de pasajeros: pérdidas de tarjeta de
embarque, sobreventa, lista de espera, perdida de vuelo en conexién. pasajeros
facturadosy no presentados.

2. -Irreqularidades en el equipaje de mano: exceso de tamano o peso y pérdida u olvido del
mismo en las diferentes instalaciones aeroportuarias equipajes de tratamiento especial.

3. -Tipos de incidencias en el embarque y criterios basicos de actuacion.

4. - Tramitacién de incidencias.

UNIDAD DIDACTICA 4. ATENCION A PASAJEROS DE TRATO DIFERENCIADO.

1. Tiposy Caracteristicas diferenciadoras.

1. - Menores sin acompanar, deportados e inadmitidos, gestantes, pasajeros con movilidad
reducida, VIP.

2. - Pautas de actuacion en funcion de su tipologia.

3. - Procedimientos diferenciados de facturacién y embarque.

4. - Documentacién necesaria.

5. - Criterios de admisién o denegacién del servicio: limitaciones de la compaiia, servicio
médico, autoridades; descargo de responsabilidad.
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6. - Incidencias y factores de riesgo mas frecuentes: Prevencion y resolucion.
2. Sistemas de gestion de servicios a Pasajeros de trato diferenciado.
1. - Tiposy caracteristicas.
2. - Manejo basico.
3. - Mensajes emitidos.
4. - Actuaciones en funcién de la tipologia de mensaje.
3. Nociones basicas de las pautas y los sistemas de comunicaciéon con personas con discapacidad
auditiva.
1. - Nociones elementales de lenguaje de signos aplicadas a las actividades en el aeropuerto.
4. Nociones basicas de primeros auxilios con PMR.
1. - Procedimiento ante un accidente:
2. - Examen del lugar del accidente.
3. - Evaluacion del estado del accidentado.
4. - Inmovilizacién.
5. - Solicitud de ayuda.
6. - Puesta a disposicion del personal especializado.
7. -Vendajes.
8. - Reanimacién cardio-pulmonar.
9. - 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:

1. - Operaciones previas y organizacién del mostrador.

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

3. - Cierre y recogida de todos los elementos de trabajo.

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

1. - 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 compensaciény
asistencia a los pasajeros aéreos en caso de denegacion de embarque y de cancelaciéon o
gran retraso de los vuelos.

2. - Normativa reguladora en caso de reclamaciones: Convenio de Montreal.

3. - Limite de las indemnizaciones: vuelos nacionales, vuelos internacionales.

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

1. - Gestién interna de las quejas o reclamaciones.

2. - Responsabilidades de la compania; informacion de las mismas al pasajero.

3. - Procedimientos habituales en la gestién de la Reclamacion: cambio de reserva, anulaciéon
asistencia en tierra hasta el siguiente vuelo; redireccionamiento con otra compafia.

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION DE INCIDENCIAS RELACIONADAS CON EL EQUIPAJE EN SALA DE
LLEGADA

1. Equipos de recogida de equipaje:
1. - Paneles. Preparacion y verificacion del estado de funcionamiento.
2. - Cintas. Preparacion, verificacion del estado de funcionamiento. Comprobaciones previas
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y finales.
3. - Cintas especiales: uso, equipajes especiales, distribucién y recogida.
4. - Actuaciones en caso de incidencias en paneles y cintas.
2. Tratamiento de incidencias relacionadas con el equipaje:
1. - Incidencias habituales, protocolos de actuaciény tramitacién: rotura, pérdida o extravio.
Documentacion. Parte de irregularidad de equipaje.
2. - Procedimientos habituales en la gestion de la Reclamacién: emision y cumplimentacion
delP.I.LR

- Responsabilidades de la compafiia; informacion de las mismas al pasajero.

4. - Gestion de busqueda, entregay regularizacion. Sistema informatico “World Tracer”;
tratamiento y reqularizacién del equipaje “RUSH". Registro, almacenaje y etiquetado de
equipajes recuperados y/o deteriorados.

5. - Gestion interna de las quejas o reclamaciones.

6. - Limite de las indemnizaciones: vuelos nacionales, vuelos internacionales.

w

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION



https://euroinnova.edu.es/mf2213_2-atencion-a-pasajeros-en-aeropuertos-online

EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

¢Te ha parecido interesante esta informacion?

Si aun tienes dudas, nuestro equipo de asesoramiento
académico estard encantado de resolverlas.

Pregldntanos sobre nuestro método de formacién, nuestros
profesores, las becas o incluso simplemente conécenos.

Solicita informacion sin compromiso

iMatricularme ya!

iEncuéntranos aqui!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.° 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
C.P. 18.200, Maracena (Granada)

Q 900831200
Formacion@euroinnova.com

@& www.euroinnova.edu.es

Horario atencién al cliente

Lunes a viernes: 9:00 a 20:00h Horario Espana

iSiguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!
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