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Nom del lloc

Agent de passatge

Altres denominacions: Agent de servei al passatger d'un mitja de transport

Missio

La missi6 principal és proporcionar un servei excepcional i professional d'atenci6 al client o viatger, incloent venda de bitllets, la recepcio, la
facturacioé i gestio d'equipatges, el check in, la informacié relacionada amb el viatge, la gestio d'esperes i retards, I'embarcament, el tancament
d'accessos i la gestio de conflictes, seguint les instruccions dictades per la companyia a la qual pertany per a assegurar una experiencia
positiva durant el seu viatge.

Funcions principals

Es possible que una vegada analitzades les capacitats de la persona només se li assignen les tasques que pot executar amb major destresa i
autonomia. Entre les principals funcions a assignar es troben:

e Rebre als passatgers en el taulell, oferint informacio clara i precisa sobre horaris, tarifes, documentacio precisa, disponibilitat de serveis,
condicions, i qualsevol altra consulta relacionada amb el viatge.

Realitzar i gestionar reserves emetent bitllets i factures.

Verificar la reserva del passatger, gestionar l'assignacio de seients i emetre la targeta d'embarcament.

Rebre i pesar I'equipatge, segons la normativa de la companyia.

Gestionar les llistes de passatgers i comparar-les amb les del registre

Anunciar retards o canvis en un trajecte determinat resolvent les inquietuds dels viatgers.
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Coordinar els processos d'embarcament i desembarcament assegurant-se que se seguisquen els procediments de seguretat i
normativa Assistir als passatgers en el procés d’embarcamtent, amb especial atenci6 als quals tinguen necessitatsespecials.
Resoldre qualsevol incidéncia vinculada a I'equipatge o el vol dels clients.

Comprovar les necessitats especials per a I'embarcament i lliurar a la tripulacié de cabina la informacié rellevant respecte als
passatgers embarcats.

Assistir a passatgers en matéria de cancel-lacions gestionant les queixes i reclamacions, i realitzant fins i tot canvis de bitllets d'acord
amb la disponibilitat de serveis.

Brindar assisténcia especial a passatgers amb necessitats especials, com a xiquets no acompanyats, persones amb discapacitat o
passatgers amb requeriments médics.

Formacioé i Experiencia

Educacio secundaria obligatoria

Formacio en turisme, hostaleria o camps relacionats.

Domini d'idioma nivell alt (preferentment anglés)

Formacio especifica (sol ser a carrec de I'empresa)

Experiéncia en atencio al client, preferiblement en el sector del turisme o transport.

Competencies.

Coneixement sobre les regulacions i normatives del transport i la seguretat aeria (en cas de ser aplicable).
Habilitats de comunicaci6 efectiva

Escolta activa i assertivitat a I'hora de comunicar

Resolucio efectiva, rapida i creativa de problemes

Gestio de temps i de treballar sota situacions d'estres

Capacitat d'organitzacio per a gestionar diversos processos al mateix temps.
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e Vocaci6 per l'atencié al client i la satisfaccioé del passatger
e Paciéncia i capacitat de mantenir la calma en situacions de tensio

e Gestio de conflictes

Perfil d'exigencies

Capacitats que el treball requereix de la persona perqué aquesta puga exercir amb eficacia les seues tasques.

Nivells: (A) Es requereix, (B) Es requereix ocasionalment, (C) No es requereix

Definicié

Observacions

Capacitats requerides
Destresa manual

Capacitat per a realitzar activitats que requerisquen accions
coordinades, amb precisi6 i rapidesa manual

L'Us de l'ordinador o altres
elements electronics pot fer-
se a través de productes de
suport.

Desplagament

Capacitat per a caminar o desplacar-se, utilitzant o no algun
tipus d'equipament.

Acceés a transport

Capacitat per a accedir (accés fisic) a transport public o fer
Us de vehicle particular.

Només es requereix per a
arribar al lloc de trabajo.

generadaures d'estres, tensio o fatiga mental.

Posicio Capacitat per a adoptar o mantenir una postura determinada.
Assegut: Si, Dempeus: Si, Unes altres: Especifique
Forca Capacitat per a realitzar esforgos fisics (exercici fisic / Per a ajudar en moments
carrega-manipulacié de pesos o d'objectes de gran volum). puntuals al client amb el seu
equipatge.
Tolerancia Capacitat per a suportar situacions que puguen ser Es treballa mitjancant entre

diversos agents al mateix
temps (aerolinies, hotels,
empreses, clients...)
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Capacitats requerides Definicio Observacions
Autonomia personal Capacitat per a actuar amb independéncia, sense supervisio X
en activitats relacionades amb l'autocura i la percepcio de
riscos.
Relacions interpersonals Capacitat per a iniciar i mantenir relacions amb altres X L'agent de passatge ésté en
persones. continua comunicacié amb
els agents.
Orientaci6 en I'entorn Capacitat per a orientar-se en el mitja on viu (barri, ciutat) i X Si per a oferir informaci6 als
utilitzar (conéixer i usar) el transport public (metre, autobus). clients
Maneig de diners Capacitat per a participar en transaccions economiques X Transaccions economiques
basiques. relacionades amb la gestid
turistica
Aprenentatge Capacitat per a adquirir coneixements per a fer noves X
tasques.
Visié Capacitat per a reconeixer o distingir objectes i colors. X
Audicio Capacitat per a sentir, reconéixer o discriminar sons. X
Comprensié verbal Capacitat per a entendre missatges orals. X
Expressio verbal Capacitat per a expressar missatges orals X

Condicions de treball
Equip de treball utilitzat habitualment, mobiliari, tecnologia, eines, maquinaria, etc.

Mobiliari utilitzat Tecnologia o maquinaria utilitzada
Taulell i escriptori Ordinador o similar i eines de backoffice.
Teléfon
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Condicions especials de I'entorn ambiental en relacié amb els seguents factors.

Factors ambientals

Observacions

aire condicionat, etc.)

Temperatura Si Algun moment de la jornada de treball pot ser en l'exterior

Humitat Si Algun moment de la jornada de treball pot ser en l'exterior

II-luminacié Si Algun moment de la jornada de treball pot ser en I'exterior

Soroll Si Per l'afluencia de gent o proximitat de mitjans de transport

Vibracions Si El mitja de transport pot generar vibracions als voltants, com per
exemple un avié

Ambient amb condicions climatiques extremes (pols, fum, | Si El mitja de transport pot expulsar grans quantitats de fum

Factor de risc
Situacions de risc relacionades amb els segients factors.

Factors de risc ‘ Si/ No ‘ Observacions

Magquinaria No

Altures No

Esforcos No

Mobilitat Si Dins i fora de les instal-lacions

Posicié Si Dempeus

Tensid, ansietat, estrés Si En determinades temporades per volum de treball i habitualment per
aconseguir el compliment del pla establit

Manipulacié Si De documentacid, d'equipatges

Horaris - Jornades Si Treball per torns
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Factors derisc Si/No  Observacions

Treball en espais interiors Si Dins de les instal-lacions

Treball en espais exteriors Si Fora de les instal-lacions, en acostar-se al mitja de transport per al
gual assisteix

Expressio oral continuada Si S'ha d'interactuar amb diversos agents, tanto presencial com
telematicament

Accessibilitat en el lloc de treball
Consulte I'Annex Il. Recomanacions per a I'adaptacio del lloc de treball.

Pagina 6 de 6



