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INFORMACION DEL CURSO
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CONTENIDO ADAPTADO A CERTIFICADO DE
PROFESIONALIDAD

Mas informacion

CURSO DE ESPECIALIZACION
Objetivos
Atencion a Pasajeros en Transporte Ferroviario

En el ambito de la hosteleria y turismo, es necesario conocer los diferentes campos en la atencidn a pasajeros en transporte
ferroviario, dentro del area profesional de turismo. Asi con el presente curso se pretende aportar los conocimientos necesarios
para la operativa de embarque y desembarque de pasajeros en transporte ferroviario, la atencidn al pasajero en medios de
transporte, la prevencion y asistencia a pasajeros en emergencias ferroviales, los primeros auxilios en medios de transporte de
pasajeros y el inglés profesional para turismo.

Contenidos
Atencion a Pasajeros en Transporte Ferroviario

1. MODULO 1. MF2195_2 OPERATIVA DE EMBARQUE Y DESEMBARQUE DE PASAJEROS EN TRANSPORTE FERROVIARIO
UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS Y CARACTERISTICAS DEL SECTOR DEL TRANSPORTE FERROVIARIO DE PASAJEROS.

Las compafiias de ferrocarriles

Los trenes

La tripulacion

Terminologia ferroviaria habitual en trenes de pasaje.
Servicios habituales ofertados a pasajeros

ARSI I

UNIDAD DIDACTICA 2. PROCEDIMIENTOS Y OPERACIONES DE EMBARQUE Y DESEMBARQUE DE PASAJEROS EN TRANSPORTE
FERROVIARIO.

1. Operaciones previas al embarque del pasaje
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Operaciones de embarque del pasaje

Deteccidn de pasajeros motivo de sospecha o conflictivos.
Operaciones de desembarque del pasaje

Operaciones posteriores al desembarque del pasaje

UNIDAD DIDACTICA 3. APLICACION DE LA NORMATIVA DE SEGURIDAD LABORAL E HIGIENE EN LA ATENCION A PASAJEROS
EN TRANSPORTE FERROVIARIO.
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Riesgos profesionales de la atencidn a pasajeros en trenes de pasaje
Procedimientos e instrucciones de seguridad.

Medidas de prevencidn y proteccion.

Equipos de proteccidn personal.

Factores técnicos ergonémicos.

Higiene y calidad de ambiente a bordo de trenes

Conforty ambientes de trabajo

MODULO 2. MF2005_2 ATENCION AL PASAJERO EN MEDIOS DE TRANSPORTE

UNIDAD DIDACTICA 1. LA COMUNICACION Y LA ATENCION AL PASAJERO.

T A L R

=
NI—'_O

13.

Técnicas de comunicacidn y habilidades sociales aplicadas a la atencidn al cliente.

Analisis del proceso de comunicacion y sus barreras.

Asociacion de técnicas de comunicacion con tipos de demanda mas habituales.

Resolucion de problemas de comunicacion.

Analisis de caracteristicas de la comunicacion.

Interpretacion de normas de actuacion en funcion de tipologias de clientes.

Aplicacion de comportamientos basicos en funcion de tipologias y diferencias culturales.

Trato adecuado a personas con discapacidad.

Desarrollo de técnicas para el tratamiento de diferentes tipos de quejas y reclamaciones.
Utilizacion de sistemas y medios de comunicacion.

. Reconocimiento de la importancia de la comunicacion interpersonal: saber escuchar, saber hablar.
. Definicion de las reglas basicas de habilidad social e imagen personal habituales en las compafiias de transporte de
pasajeros.

Programas de fidelizacion habituales en compafiias de transporte de pasajeros.

UNIDAD DIDACTICA 2. EL TRATAMIENTO PROTOCOLARIO A BORDO DE MEDIOS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS.

1
2
3
4

. Pasajeros susceptibles de tratamiento protocolario.

. Identificacion del origen, clases y utilidad del protocolo y sus usos sociales.
. Analisis de técnicas basicas de protocolo y de presentacion personal.

. Enumeracion de las aplicaciones de las normas protocolarias.

UNIDAD DIDACTICA 3. EL CONSUMIDOR A BORDO DE MEDIOS DE TRANSPORTE.

1

. Identificacion y clasificacion de las necesidades humanas. Necesidades habituales en pasajeros a bordo de medios de
transporte.
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2. Definicién de elementos de motivacion para el consumo. Factores influyentes en la compra de los productos y servicios a
bordo de medios de transporte de pasajeros.

3. Analisis del comportamiento de consumidores o usuarios en medios de transporte de pasajeros.

4. Segmentacion de mercados y profundizacion en los criterios de segmentacion mas frecuentemente utilizados en turismo.

UNIDAD DIDACTICA 4. LA VENTA A BORDO DE MEDIOS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS.

. Articulos

. Procedimientos de embarque

. Temporalizacion de la venta a bordo en relacion a la operativa:
. El proceso de venta.
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UNIDAD DIDACTICA 5. EL SERVICIO DE RESTAURACION A BORDO DE MEDIOS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS.

Procedimientos de embarque

Medios materiales

Alimentos y bebidas

Temporalizacion del servicio de restauracion a bordo en relacion a la operativa

MODULO 3. MF2196_2 PREVENCION Y ASISTENCIA A PASAJEROS EN EMERGENCIAS FERROVIARIAS.
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UNIDAD DIDACTICA 1. PREVENCION DE EMERGENCIAS A BORDO DE TRENES DE PASAJEROS.

1. Tipos de peligros y emergencias que pueden producirse a bordo
2. Planes de contingencias

3. Laseguridad segun las distintas series de trenes

4. Procedimientosy protocolos de actuacion

UNIDAD DIDACTICA 2. LUCHA CONTRA INCENDIOS Y OTRAS EMERGENCIAS A BORDO DE TRENES DE PASAJEROS.

1. Lucha contraincendios
2. Elfuego
3. Otras emergencias

UNIDAD DIDACTICA 3. CONTROL DE MULTITUDES EN SITUACIONES DE EMERGENCIA EN TRENES DE PASAJEROS.

La conducta colectiva

El panico

Elfendmeno del contagio mental

Tipologias de los comportamientos en las emergencias

Caracteristicas de la formulacidén y emision de mensajes en situaciones de emergencia

ARSI A

UNIDAD DIDACTICA 4. PROCEDIMIENTOS DE EVACUACION DEL PASAJE A BORDO DE TRENES DE PASAJEROS.

1. Marco normativo: Normativas nacionales e internacionales sobre evacuacion de infraestructuras singulares.
2. Sefializacion
3. Coordinacion con el resto de la tripulacion:
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Zonas a desalojar

Evacuacion del tren

Comprobacidn de zonas desalojadas

Procedimientos de conduccion del pasaje a los puntos de reunién

Procedimientos en los puntos de reunidn

MODULO 4. MF2003_2 PRIMEROS AUXILIOS EN MEDIOS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS

UNIDAD DIDACTICA 1. PRINCIPIOS GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS PRIMEROS AUXILIOS EN UN TRANSPORTE DE
PASAJEROS.

1
2
3
4

. Principios basicos de anatomia y fisiologia.

. Principios de actuacion en primeros auxilios.
. Terminologia clinica.

. Legislacion de Primeros Auxilios.

UNIDAD DIDACTICA 2. EL MEDIO DE TRANSPORTE Y LAS REACCIONES DEL ORGANISMO.
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Caracteristicas fisicas y quimicas de la atmdsfera y del medio marino y submarino.

Efectos de la altitud

Efectos sobre las cavidades del organismo.

Efectos ligados al ozono; radiaciones; disbarismos; efecto de las variaciones rapidas o explosivas de presion.
Efecto de la temperaturay sequedad del aire.

Efecto de las turbulencias, ruidos, vibraciones y deceleraciones.

Efectos debidos al desplazamiento, duracion del viaje, viaje nocturno, decalaje horario, choque climatico.
Incidentes y accidentes tipicos a bordo.

UNIDAD DIDACTICA 3. ACTUACIONES DE SOCORRISMO A BORDO DE MEDIOS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS.

A A .

Material disponible y posibilidades de utilizacion, material improvisado.
Composicion de los botiquines médicos de emergencia.

Oxigeno para primeros auxilios.

Enlace con los servicios médicos de urgencia.

Redaccién de informes.

UNIDAD DIDACTICA 4. EXPLORACION BASICA Y VALORACION INICIAL DE ENFERMOS A BORDO DE MEDIOS DE TRANSPORTE
DE PASAJEROS.

1
2

. Normas de triaje.
. Valoracién primaria y secundaria.

UNIDAD DIDACTICA 5. PREVENCION Y ASISTENCIA DE TRASTORNOS MENORES A BORDO DE MEDIOS DE TRANSPORTE DE
PASAJEROS.

1
2
3

. Cinetosis.
. Lipotimia, mareo y desmayo.
. Hiperventilacion y tetania.
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Molestias gastrointestinales.
Barotitis media.
Barosinusitis.

Pequefias hemorragias nasales y dentales.
Quemaduras y heridas de poca extension.

Picaduras y mordeduras.

Cuerpos extrafios en ojos, oidos y fosas nasales.
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UNIDAD DIDACTICA 6. ASISTENCIA EN CASOS ESPECIALES A BORDO DE LOS MEDIOS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS.
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Ahogados.

Obstruccion de la via aérea
Trastornos cardiovasculares
Parada cardiorrespiratoria

Ataques de ansiedad y de epilepsia.
Hemorragias y shock hipovolémico.

Traumatismos
Parto a bordo

Complicacion aguda de la diabetes.

Reaccidn anafilactica.

. Trastornos abdominales.
. Intoxicaciones.

. Electrocucion.

. Trastornos neurolégicos
. Trastornos por efecto del alcohol y las drogas.

. Trastornos por descompresion explosiva.

. Trastornos por extremos de temperatura

. Desédrdenes psicoldgicos y del comportamiento.

. Sindrome de la clase turista ( tromboembdlico).

. Fallecimiento a bordo de un medio de transporte

. MODULO 5. MF1057_2 INGLES PROFESIONAL PARA TURISMO

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y COMERCIALIZACION EN INGLES DE SERVICIOS TURISTICOS.

SN

Presentacion de servicios turisticos: caracteristicas de productos o servicios, medidas, cantidades, servicios afiadidos,
condiciones de pago y servicios postventa, entre otros.

Gestidn de reservas de destinos o servicios turisticos.

Emision de billetes, bonos y otros documentos propios de la comercializacion de un servicio turistico.
Negociacion con proveedores y profesionales del sector de la prestacion de servicios turisticos.

Gestidn de reservas de habitaciones y otros servicios del establecimiento hotelero.

Cumplimentacion de documentos propios de la gestion y comercializacion de un establecimiento hotelero.

UNIDAD DIDACTICA 2. PRESTACION DE INFORMACION TURISTICA EN INGLES.

1. Solicitud de cesidon o intercambio de informacidn entre centros o redes de centros de informacion turistica.
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2. Gestidn de la informacion sobre proveedores de servicios, precios y tarifas y prestacion de la misma a clientes.

3. Prestacion de informacidn de caracter general al cliente sobre destinos, rutas, condiciones meteorolégicas, entornoy
posibilidades de ocio.

4. Elaboracion de listados de recursos naturales de la zona, de actividades deportivas y/o recreativas e itinerarios,
especificando localizacidn, distancia, fechas, medios de transporte o formas de acceso, tiempo a emplear y horarios de
aperturay cierre.

5. Informacion sobre la legislacion ambiental que afecta al entorno y a las actividades de ocio que en su marco se realizan.

6. Sensibilizacion del cliente en la conservacion de los recursos ambientales utilizados.

7. Recogida de informacion del cliente sobre su satisfaccion con los servicios del alojamiento turistico.

UNIDAD DIDACTICA 3. ATENCION AL CLIENTE DE SERVICIOS TURISTICOS EN INGLES.

1. Terminologia especifica en las relaciones turisticas con clientes.

2. Usosy estructuras habituales en la atencidn turistica al cliente o consumidor: saludos, presentaciones y formulas de
cortesia habituales.

3. Diferenciacion de estilos, formal e informal, en la comunicacion turistica oral y escrita.

4. Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes o consumidores: situaciones habituales en las reclamacionesy
quejas de clientes.

5. Simulacién de situaciones de atencion al cliente y resolucion de reclamaciones con fluidez y naturalidad.

6. Comunicacion y atencidn, en caso de accidente, con las personas afectadas.

Si te gusto este curso también te puede interesar Atencion al cliente/consumidor en inglés

Siguenos en Instagram
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