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EEEll Principios de respeto y . © sotmes

L3S cortesia hacia los B 1 Servicio:
o PASAJEROS

Importancia del respeto Cortesia en el servicio Reconocimiento de la
dignidad

_ Reconocer la dignidad de
garantiza una atencion de alta imagen del agropuerto y cada pasajero contribuye a
~ calidad y mejora la fomenta un ambiente positivo experiencias satisfactorias y

El respeto hacia los pasajeros

iencia del usuario. y acogedor. confianza en el servicio.



Importancia de la empatia en la O Aademia de

! B Experiencias

atencion al cliente ACES y Servicios

Comprension de emociones Generar confianza Mejora la comunicacion
La empatia ayuda a identificar y Atender con empatia crea un La empatia facilita la
entender las emociones y ambiente de confianza que comunicacion efectiva durante
necesidades de los pasajeros mejora la experiencia del cliente toda la experiencia
para brindar mejor atencion. en el aeropuerto. aeroportuaria, resolviendo dudas

y problemas.




Resolucion positiva de conflictos y O teknece

manejo de situaciones dificiles AEES y Servicios

Importancia de la Transformar Desafios en Satisfaccion del
Calma Oportunidades Pasajero
Mantener la calma es esencial Atender con empatia crea un Resolver conflictos

para manejar conflictos de ambiente de confianza que correctamente asegura la
manera eficaz y evitar que la mejora la experiencia del cliente satisfaccion y confianza del
situacion empeore. en el aeropuerto. pasajero en el servicio ofrecido.
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INCLUSION y ACCESIBILIDAD
para todos los usuarios
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Identificacion de barreras
fisicas y comunicacionales

Barreras . Barreras @® Barreras de
;,/,ij—

arquitectonicas @ tecnolégicas S & comunicacion

La falta de tecnologias accesibles Las dificultades en la comunicacion

Las barreras fisicas en entornos

construidos dificultan el acceso y impide que usuarios con limitan la interaccion y el entendimiento
movilidad de personas con necesidades especiales utilicen para personas con discapacidades

discapacidades. dispositivos y servicios digitales. sensoriales o cognitivas.
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Normativas y estandares
infernacionales de accesibilidad

»:;_ Estandares &4 Entorno
o = K . \ )
*<0b Internacionales Inclusivo

Yy Convencion
sobre Derechos

Un entorno inclusivo permite
movilidad y acceso a todas las
personas, mejorando la experiencia
aeroportuaria

La Convencion protege los derechos Aplicar estandares internacionales
de las personas con discapacidad y garantiza entornos accesibles y
promueve la accesibilidad global. seguros en aeropuertos.
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Buenas practicas para la inclusion

personas con discapacidades

Senalizacion
adecuada

La senalizacion clara y accesible
fundamental para facilitar la
movilidad independiente de

personas con discapacidades.
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Asistencia
personalizada

Brindar asistencia personalizada
ayuda a superar barreras y mejora la
experiencia de las personas con
discapacidades.
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1 Formacion del
A® personal

Audrsance inclusive

|

| | "

Capacitar al personal en inclusién
promueve un trato respetuoso y

adecuado hacia todos los pasajeros.
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PROTOCOLOS DE ATENCION A PERSONAS
CON NECESIDADES ESPECIALES

gg Atencion Personalizada @ Seguridad y Comodidad

Los protocolos garantizan atencion personalizada pafa Se prioriza la seguridad y comodidad de las personas
pasajeros con necesidades especificas en aeropuertos. durante su transito en el aeropuerto.




Ienclas

AGES Y Servicios

PROTOCOLOS DE ATENCION A
—==—_ PERSONAS CON NECESIDADES
ESPECIALES

Importancia de la formacion

continua
La capacitacion constante permite al personal
adquirir habilidades para brindar atencion
sensible y efectiva.

Atencion respetuosa

El conocimiento adquirido ayuda a

ofrecer un trato respetuoso y adecuado
a pasajeros con necesidades
especiales.
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AGES Y Senvicles

Uso de tecnologias y recursos para
mejorar la experiencia del pasajero

Sistemas de

Tecnologias adaptativas i iti i . ;
2 P Dispositivos de apoyo comunicacion accesibles

] Los
Las tecnologias

adaptativas
facilitan la
movilidad y la

Sistemas
accesibles de
comunicacion
permiten a
pasajeros con
discapacidad

apoyo mejora
la accesibilida
y comodidad
para pasajeros
con.

de pasajeros

con

discapacidades en dad - interactuar y recibir informacion
P necesidades especiales eficazmente.

diferentes entornos. durante sus desplazamientos.
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FOMENTO DE LA CULTURA

INCLUSIVA ENTRE ADORES
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SENSIBILIZACION Y FORMACION
CONTINUA DEL PERSONAL

Fortalecimiento de la empatia
La sensibilizacion constante promueve empatia entre el
personal, mejorando la comprension y atencion hacia los

pasajeros.

Compromiso del personal ‘
La formacion continua incrementa el compromiso del

personal con valores de inclusion y respeto a la r
diversidad.

Ambiente de inclusion
Un ambiente inclusivo se crea cuando el personal esta
sensibilizado y preparado para respetar la diversidad.
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- * PROMOC'éN DE VALORES DE ACES Y Servicios
= DIVERSIDAD E INCLUSION

Fomento de la tolerancia
Promover la tolerancia ayuda a aceptar y valorar las
diferencias individuales dentro de la organizacion.

Equidad en la cultura organizacional
La equidad garantiza oportunidades justas para todos,
fortaleciendo la inclusion y la igualdad.

Respeto como valor clave

El respeto crea un ambiente positivo que favorece la
colaboracion y el buen trato entre miembros.
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Evaluacion y seguimiento de Neeb y Senvicios
iniciativas inclusivas
Importancial { Mejora
de la evaluacién | continua |

El seguimiento facilita
ajustes para
optimizar la
experiencia inclusiva
l de manera constante.

La evaluacion permite
medir el impacto real de
las iniciativas inclusivas
| en usuarios y
colaboradores.
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Importancia del buen trato
Fomentar el respeto y la atencion
adecuada mejora la experiencia de todos
los pasajeros en los aeropuertos.

Inclusion y accesibilidad
Garantizar servicios inclusivos y accesibles
es esencial para atender la diversidad de
necesidades de los viajeros.

Compromiso del personal
El compromiso activo de los colaboradores
asegura un ambiente seguro, digno y
acogedor para todos. 4
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