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EN EL SECTOR TURISTICO

Nombre del puesto
Agente de pasaje

Otras denominaciones: Agente de servicio al pasajero de un medio de transporte

Mision

La misién principal es proporcionar un servicio excepcional y profesional de atencion al cliente o viajero, incluyendo venta de billetes, la
recepcion, la facturacion y gestion de equipajes, el check in, la informacion relacionada con el viaje, la gestion de esperas y retrasos, el
embarque, el cierre de accesos y la gestion de conflictos, siguiendo las instrucciones dictadas por la compafiia a la que pertenece para
asegurar una experiencia positiva durante su viaje.

Funciones principales
Es posible que una vez analizadas las capacidades de la persona sélo se le asignen las tareas que puede ejecutar con mayor destreza y
autonomia. Entre las principales funciones a asignar se encuentran:

e Recibir a los pasajeros en el mostrador, ofreciendo informacion clara y precisa sobre horarios, tarifas, documentacion precisa,
disponibilidad de servicios, condiciones, y cualquier otra consulta relacionada con el viaje.

Realizar y gestionar reservas emitiendo billetes y facturas.

Verificar la reserva del pasajero, gestionar la asignacién de asientos y emitir la tarjeta de embarque.

Recibir y pesar el equipaje, segun la normativa de la compaiiia.

Gestionar las listas de pasajeros y compararlas con las del registro

Anunciar retrasos 0 cambios en un trayecto determinado resolviendo las inquietudes de los viajeros.
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e Coordinar los procesos de embarque y desembargue asegurandose de que se sigan los procedimientos de seguridad y normativa
Asistir a los pasajeros en el proceso de embarque, con especial atencidn a los que tengan necesidades especiales.

e Resolver cualquier incidencia vinculada al equipaje o el vuelo de los clientes.

e Chequear las necesidades especiales para el embarque y entregar a la tripulacién de cabina la informacion relevante respecto a los
pasajeros embarcados.

e Asistir a pasajeros en materia de cancelaciones gestionando las quejas y reclamaciones, y realizando incluso cambios de billetes de
acuerdo con la disponibilidad de servicios.

e Brindar asistencia especial a pasajeros con necesidades especiales, como nifios no acompafados, personas con discapacidad o
pasajeros con requerimientos médicos.

Formacion y Experiencia
e Educacién secundaria obligatoria
Formacion en turismo, hosteleria o campos relacionados.
Dominio de idioma nivel alto (preferentemente inglés)
Formacion especifica (suele ser a cargo de la empresa)
Experiencia en atencion al cliente, preferiblemente en el sector del turismo o transporte.

Competencias.

Conocimiento sobre las regulaciones y normativas del transporte y la seguridad aérea (en caso de ser aplicable).
Habilidades de comunicacion efectiva

Escucha activa y asertividad a la hora de comunicar

Resolucion efectiva, rapida y creativa de problemas

Gestion de tiempos y de trabajar bajo situaciones de estrés

Capacidad de organizacién para gestionar varios procesos al mismo tiempo.

Vocacion por la atencién al cliente y la satisfaccion del pasajero
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e Paciencia y capacidad de mantener la calma en situaciones de tension
e Gestion de conflictos
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Perfil de exigencias

Capacidades que el trabajo requiere de la persona para que ésta pueda desempenfar con eficacia sus tareas.

Niveles: (A) Se requiere, (B) Se requiere ocasionalmente, (C) No se requiere

Definiciéon

i GENERALITAT 2\‘
\\\ VALENCIANA INVAT-TUR

Observaciones

Capacidades requeridas
Destreza manual

Capacidad para realizar actividades que requieran acciones

coordinadas, con precisién y rapidez manual

El uso del ordenador u otros

elementos electrénicos
puede hacerse a través de
productos de apoyo.

Desplazamiento

Capacidad para caminar o desplazarse, utilizando o no algun
tipo de equipamiento.

Acceso a transporte

Capacidad para acceder (acceso fisico) a transporte publico
o0 hacer uso de vehiculo particular.

Sélo se requiere para llegar
al puesto de trabajo.

Posicion Capacidad para adoptar o mantener una postura
determinada.
Sentado: Si, De pie: Si, Otras: Especifique
Fuerza Capacidad para realizar esfuerzos fisicos (ejercicio fisico / Para ayudar en momentos
carga-manipulacion de pesos o de objetos de gran volumen). puntuales al cliente con su
equipaje.
Tolerancia Capacidad para soportar situaciones que puedan ser Se trabaja intermediando

generadoras de estrés, tension o fatiga mental.

entre varios agentes al
mismo tiempo (aerolineas,
hoteles, empresas,
clientes...)

Autonomia personal

Capacidad para actuar con independencia, sin supervision en
actividades relacionadas con el autocuidado y la percepcion
de riesgos.
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Capacidades requeridas Definicion Observaciones
Relaciones Capacidad para iniciar y mantener relaciones con otras X El agente de pasaje esta en
interpersonales personas. continta comunicacion con
los agentes.
Orientacioén en el entorno | Capacidad para orientarse en el medio donde vive (barrio, X Si para ofrecer informacién a
ciudad) y utilizar (conocer y usar) el transporte publico los clientes
(metro, autobus).
Manejo de dinero Capacidad para participar en transacciones econémicas X Transacciones econémicas
béasicas. relacionadas con la gestion
turistica
Aprendizaje Capacidad para adquirir conocimientos para realizar nuevas X
tareas.
Vision Capacidad para reconocer o distinguir objetos y colores. X
Audicion Capacidad para oir, reconocer o discriminar sonidos. X
Comprensién verbal Capacidad para entender mensajes orales. X
Expresion verbal Capacidad para expresar mensajes orales X

Condiciones de trabajo
Equipo de trabajo utilizado habitualmente, mobiliario, tecnologia, herramientas, maquinaria, etc.

Mobiliario utilizado Tecnologia o maquinaria utilizada
Mostrador y escritorio Ordenador o similar y herramientas de backoffice
Teléfono

Condiciones ambientales del puesto de trabajo
Condiciones especiales del entorno ambiental en relacion con los siguientes factores.
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Factores ambientales ‘ Si/ No ‘ Observaciones

Temperatura Si Algin momento de la jornada de trabajo puede ser en el exterior
Humedad Si Algin momento de la jornada de trabajo puede ser en el exterior
lluminacién Si Algin momento de la jornada de trabajo puede ser en el exterior
Ruido Si Por la afluencia de gente o cercania de medios de transporte
Vibraciones Si El medio de transporte puede generar vibraciones en los
alrededores, como por ejemplo un avién
Ambiente con condiciones climéticas extremas (polvo, Si El medio de transporte puede expulsar grandes cantidades de humo
humo, aire acondicionado, etc.)

Factores de riesgo
Situaciones de riesgo relacionadas con los siguientes factores

Factores de riesgo ‘ Si/ No ‘ Observaciones

Magquinaria No

Alturas No

Esfuerzos No

Movilidad Si Dentro y fuera de las instalaciones

Posicion Si De pie

Tension, ansiedad, estrés Si En determinadas temporadas por volumen de trabajo y
habitualmente por conseguir el cumplimiento del plan establecido

Manipulacion Si De documentacién, de equipajes

Horarios - Jornadas Si Trabajo por turnos

Trabajo en espacios interiores Si Dentro de las instalaciones

Trabajo en espacios exteriores Si Fuera de las instalaciones, al acercarse al medio de transporte para
el cual asiste
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Factores de riesgo Si/No Observaciones

Expresién oral continuada Si Se ha de interactuar con varios agentes, tanto presencial como
telematicamente

Accesibilidad en el puesto de trabajo
Consulte el Anexo Il. Recomendaciones para la adaptacién del puesto de trabajo.
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