PROTOCOLO DE DESESCALADA

ARIA

Para pasajeros dificiles o situaciones de tension en cabina. Cuatro
pasos, en orden, en menos de un minuto.

A ATENDER
Escuché sin interrumpir. Sostené contacto visual. Que la
persona sienta que fue escuchada antes de responder
nada.

R RECONOCER
Nombré la emocién sin juzgarla, aunque no compartas el
reclamo.

"Entiendo que esto te genera bronca.”

I INFORMAR
Explica con claridad el procedimiento y los limites reales
de la situacion, sin sobre-explicar ni disculparte de maés.

A ACOMPANAR

Ofrecé una accién concreta y cerra el intercambio. Si
escala, pedi apoyo a un par sin demora.
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