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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacion: Codigo: Competencias Ciudadanas en Seguridad
Vial
e Cadigo del Programa de Formacion: 84720108

e Competencia: orientar procesos formativos en educacién vial segun el contexto educativo y la
normatividad vigente

¢ Resultados de Aprendizaje Alcanzar: Fomentar Cultura De Uso De La Via Publica Para Conductores.
De Acuerdo Con Las Normas De Transito Y Respeto A Los Derechos Humanos.

e Duracion de la Guia: 60 Horas

2. PRESENTACION

La seguridad vial y el plan estratégico de seguridad vial 2015, son el marco general para el comportamiento del
conductor desde un andlisis del comportamiento técnico, econdmico, y social en los diferentes medios y modos
de transporte para lograr una mejor comprension de la importancia de la seguridad en esta actividad econémica.
Se suma la problemdatica propia del sector en relacion con movilidad, infraestructura, tecnologias de la
informacién, la responsabilidad social la normatividad nacional y variables asociadas a los procesos de
operacion del vehiculo. Como también, la siniestralidad, accidentalidad, la cultura ciudadana y la inteligencia
vial, entre otros.

En esta fase de su proceso formativo consultaran documentos tales como Ley 769 de 2002 “Cddigo Nacional De
Transito”, Norma ISO 39001, Plan Estratégico De Seguridad Vial.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Descripcion de la(s) Actividad(es):

3.1.1. Actividades de Reflexion Inicial

e Preguntas sobre seguridad vial por parte del instructor.
e Dindmica grupal sobre el acceso como conductores al transito.

e Lectura y analisis de valores e importancia de la seguridad en el sector del transporte frente a los
estandares de calidad.
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3.1 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje.)

Talleres relacionados con la actividad del transporte.
Debates / contrastes al interior de los equipos de trabajo.
Respuestas a procesos evaluativos propuestos.
Comentarios, sintesis y conclusiones.

3.2 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion).

® Practica en vehiculos automotores dentro de la estrategia de aprendizaje colaborativo.

Investigacion
Lectura critica

e Ambiente Requerido: Aula externa

e Materiales: Computador, Video beam, tablero, marcadores

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos
deEvaluaciéon

Evidencias de Conocimiento :

Evidencias de Desempefio:

Evidencias de Producto:

Respuesta a preguntas sobre
normatividad en transito vy
transporte, la caracterizacidn de
los vehiculos, y las normas de
comportamiento en el transito.

Operar El Vehiculo Aplicando
Técnicas De Manejo Defensivo,
Segun Procedimientos Técnicos
Del Fabricante Y La Normatividad
Vigente.

Enunciar Los Diferentes Tipos De
Distractores Y Argumentar Como
Conductor El Comportamiento
Adecuado Para Evitarlos.

Cuestionario

Practica asistida

Ensayo

5. GLOSARIO DE TERMINOS
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Acera 0 andén: Franja longitudinal de la via urbana, destinada exclusivamente a la circulacion de peatones,
ubicada a los costados de ésta.

Accesibilidad: Condicion esencial de los servicios publicos que permite en cualquier espacio o ambiente
exterior o interior el facil disfrute de dicho servicio por parte de toda la poblacién.

Accidente de transito: Evento generalmente involuntario, generado al menos por un vehiculo en movimiento,
gue causa dafios a personas y bienes involucrados en él e igualmente afecta la normal circulacion de los
vehiculos que se movilizan por la via o vias comprendidas en el lugar o dentro de la zona de influencia del
hecho.

Acompafiante: Persona que viaja con el conductor de un vehiculo automotor.

Adelantamiento: Maniobra mediante la cual un vehiculo se pone delante de otro vehiculo que lo antecede en
el mismo carril de una calzada.

Agente de transito: Todo funcionario o persona civil identificada que esta investida de autoridad para regular
la circulacién vehicular y peatonal y vigilar, controlar e intervenir en el cumplimiento de las normas de transito
y transporte en cada uno de los entes territoriales.

Alcoholemia: Cantidad de alcohol que tiene una persona en determinado momento en su sangre.

Alcoholometria: Examen o prueba de laboratorio, o por medio técnico que determina el nivel de alcohol etilico
en la sangre.

Alcoholuria: Examen o prueba de laboratorio, o por otro medio técnico que determina el nivel de alcohol
etilico en la orina.

Alcohosensor: Sistema para determinar alcohol en aire exhalado.

Afio del modelo: Afio que asigna el fabricante o ensamblador al modelo del vehiculo, de acuerdo con la
declaracién de despacho para consumo.

Aprendiz: Persona que recibe de un instructor, técnicas de conduccién de vehiculos automotores y
motocicletas.

Automavil antiguo: Automotor que haya cumplido 35 afios y que conserve sus especificaciones y
caracteristicas originales de fabrica, presentacion y funcionamiento.

Autopista: Via de calzadas separadas, cada una con dos (2) o mas carriles, control total de acceso y salida,
con intersecciones en desnivel o mediante entradas y salidas directas a otras carreteras y con control de
velocidades minimas y maximas por carril.

Bahia de estacionamiento: Parte complementaria de la estructura de la via utilizada como zona de transicién
entre la calzada y el andén, destinada al estacionamiento de vehiculos.

Barrera para control vehicular: Dispositivo dotado de punzones pinchallantas para uso en retenes y puesto de
control de las fuerzas militares, la Policia Nacional, las autoridades de transito y transporte.

Berma: Parte de la estructura de la via, destinada al soporte lateral de la calzada para el transito de
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peatones, semovientes y ocasionalmente al estacionamiento de vehiculos y transito de vehiculos de
emergencia.

Bicicleta: Vehiculo no motorizado de dos (2) o mas ruedas en linea, el cual se desplaza por el esfuerzo de su
conductor accionando por medio de pedales.

Bocacalle: Embocadura de una calle en una interseccion.

Bus: Vehiculo automotor destinado al transporte colectivo de personas y sus equipajes, debidamente
registrado conforme a las normas y caracteristicas especiales vigentes.

Buseta: Vehiculo destinado al transporte de personas con capacidad de 20 a 30 pasajeros y distancia entre
ejes inferiores a 4 metros.

Cabina: Recinto separado de la carroceria de un vehiculo destinado al conductor.

Calzada: Zona de la via destinada a la circulacién de vehiculos.

Carreteable: Via sin pavimentar destinada a la circulacion de vehiculos.

Camion: Vehiculo automotor que por su tamafio y destinacion se usa para transportar carga.

Camioneta pic6: Vehiculo automotor destinado al transporte de personas en la cabina y de carga en el
platon.

Camion tractor: Vehiculo automotor destinado a arrastrar uno o varios semirremolques o remolques,
equipado con acople adecuado para tal fin.

Capacidad de pasajeros: Es el nimero de personas autorizado para ser transportados en un vehiculo.

Capacidad de carga: Es el maximo tonelaje autorizado en un vehiculo, de tal forma que el peso bruto
vehicular no exceda los limites establecidos.

Carretera: via cuya finalidad es permitir la circulacion de vehiculos, con niveles adecuados de seguridad y
comodidad.

Carril: Parte de la calzada destinada al transito de una sola fila de vehiculos.

Carroceria: Estructura del vehiculo instalada sobre un chasis, destinada al transporte de personas o de
carga.

Casco: Pieza que cubre la cabeza, especialmente disefiada para proteger contra golpes, sin impedir la visién
periférica adecuada que cumpla con las especificaciones de las normas Icontec 4533 “Cascos Protectores
para Usuarios de Vehiculos”, o la norma que la modifique o sustituya.

Centro de diagnéstico automotor: Ente estatal o privado destinado al examen técnico-mecénico de vehiculos
automotores y a la revision del control ecolégico conforme a las normas ambientales.

Centro de ensefianza para conductores: Establecimiento docente de naturaleza publica, privada o mixtos que
tenga como actividad permanente la capacitacién de personas que aspiran a conducir vehiculos automotores
y motocicletas.
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Centro de ensefianza para formacion de instructores: Establecimiento docente de naturaleza publica, privada
0 mixta, que tenga como actividad permanente la formacién de instructores en técnicas de conduccion de
vehiculos automotores y motocicletas.

Centro integral de atencion: Establecimiento donde se prestara el servicio de escuela y ¢ asa carcel para la
rehabilitacion de los infractores a las normas del Codigo de Transito. Podra ser operado por el Estado o por
entes privados que a través del cobro de las tarifas por los servicios alli prestados, garantizaran su
autosostenibilidad.

Chasis: Conjunto de elementos que proporcionan soporte a todas las partes del vehiculo mediante un
bastidor.

Chatarrizacion: Desintegracion total de un vehiculo automotor.
Choque o colision: Encuentro violento entre dos (2) o mas vehiculos, o entre un vehiculo y un objeto fijo.
Ciclista: Conductor de bicicleta o triciclo.

Ciclovia: Via o seccién de calzada destinada ocasionalmente para el transito de bicicletas, triciclos y
peatones.

Ciclorruta: Via o seccion de la calzada destinada al transito de bicicletas en forma exclusiva.

Cilindrada: Capacidad volumétrica total de los cilindros de un motor.

Cinturén de seguridad: Conjunto de tiras, provisto de hebilla de cierre, dispositivos de ajuste y de unién, cuyo
fin es sujetar a los ocupantes al asiento del vehiculo, para prevenir que se golpeen cuando suceda una

aceleracion, desaceleracion subita o volcamiento.

Clase de vehiculo: Denominacién dada a un automotor de conformidad con su destinacion, configuracion y
especificaciones técnicas.

Columna motorizada: Son todos los vehiculos autopropulsados o tractados que hacen parte de un mismo
grupo de desplazamiento militar, bajo el mando de un comandante que los dirige o coordina.

Combinacion de vehiculos: Conjunto acoplado de dos (2) o mas unidades vehiculares.

Comparendo: Orden formal de notificacién para que el presunto contraventor o implicado se presente ante la
autoridad de transito por la comision de una infraccion.

Conductor: Es la persona habilitada y capacitada técnica y teéricamente para operar un vehiculo.

Conjunto éptico: Grupo de luces de servicio, delimitadoras, direccionales, pilotos de freno y reverso.
Croquis: Plano descriptivo de los pormenores de un accidente de transito donde resulten dafios a personas,
vehiculos, inmuebles, muebles o animales, levantado en el sitio de los hechos por el agente, la policia de

transito o por la autoridad competente.

Cruce e interseccion: Punto en el cual dos (2) o0 mas vias se encuentran.
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Cuatrimoto: Vehiculo automotor de cuatro (4) ruedas con componentes mecanicos de motocicleta, p ara
transporte de personas o mercancias con capacidad de carga de hasta setecientos setenta (770) kilogramos.

Cuneta: Zanja o conducto construido al borde de una via para recoger y evacuar las aguas superficiales.
Discapacitado: Persona que tiene disminuida alguna de sus capacidades fisicas o mentales.

Embriaguez: Estado de alteracion transitoria de las condiciones fisicas y mentales, causada por intoxicacién
aguda que no permite una adecuada realizacion de actividades de riesgo.

Equipo de prevencion y seguridad: Conjunto de elementos necesarios para la atencion inicial de emergencia
que debe poseer un vehiculo.

Espaciamiento: Distancia entre dos (2) vehiculos consecutivos que se mide del extremo trasero de un
vehiculo al delantero del otro. Estacionamiento: Sitio de parqueo autorizado por la autoridad de transito.

Glorieta: Interseccién donde no hay cruces directos sino maniobras de entrecruzamientos y movimientos
alrededor de una isleta o plazoleta central.

Grua: Automotor especialmente disefiado con sistema de enganche para levantar y remolcar otro vehiculo.

Homologacion: Es la confrontacion de las especificaciones técnico-mecanicas, ambientales, de pesos,
dimensiones, comodidad y seguridad con las normas legales vigentes para su respectiva aprobacion.

Infraccion: Transgresion o violacion de una norma de transito. Habra dos tipos de infracciones: simple y
compleja. Sera simple cuando se trate de violacién a la mera norma. Sera compleja si se produce un dafio
material.

Instructor: Persona que imparte ensefianza teérica o practica para la conduccion de vehiculos.

Inmovilizaciéon: Suspension temporal de la circulacion de un vehiculo. Licencia de conduccion: Documento
publico de caracter personal e intransferible expedido por autoridad competente, el cual autoriza a una
persona para la conduccién de vehiculos con validez en todo el territorio nacional.

Licencia de transito: Es el documento publico que identifica un vehiculo automotor, acredita su propiedad e
identifica a su propietario y autoriza a dicho vehiculo para circular por las vias publicas y por las privadas
abiertas al publico.

Linea de vehiculo: Referencia que le da el fabricante a una clase de vehiculo de acuerdo con las
caracteristicas especificas técnico-mecanicas.

Luces de emergencia: Dispositivos de alumbrado que utilizan los vehiculos en actos propios de su servicio, 0
vehiculos para atencion de emergencia.

Luces de estacionamiento: Luces del vehiculo que corresponden a las sefiales direccionales, pero en un
modo de operacion tal que prenden y apagan en forma simultanea.

Luces exploradoras o antiniebla: Dispositivos de alumbrado especial que facilitan la visibilidad en zonas de
niebla densa o en condiciones adversas de visibilidad.

Maquinaria rodante de construccién o mineria: Vehiculo automotor destinado exclusivamente a obras
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industriales, incluidas las de mineria, construccién y conservacién de obras, que por sus caracteristicas
técnicas y fisicas no pueden transitar por las vias de uso publico o privadas abiertas al publico.

Marcas viales: Sefales escritas adheridas o grabadas en la via o con elementos adyacentes a ella, para
indicar, advertir o guiar el transito.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Cdédigo Nacional De Tréansito
Ley 769 de 2002

Ley de seguridad vial

Ley 1503 de 2015

Caracterizacion De Los Vehiculos
Decreto 7126 de 1995

Plan Estratégico De Seguridad Vial
Decreto 1079 de 2015

Fichas Técnicas De Diferente Vehiculos

Manuales Técnicos De Diferentes Vehiculos

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) Fernando Aldana Rojas Instructor 01-07-2022
8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Gnicamente si realiza ajustes a la guia)
Nombre Cargo Dependencia | Fecha | Razén del Cambio

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

¢ Denominacién del Programa de Formacién: Codigo: Atencién Al Usuario En El
Servicio Urbano
e Cadigo del Programa de Formacién: 84720013

¢ Competencia: coordinar la atencion de pasajeros en el transporte urbano de acuerdo a normas de la
empresa y de convivencia

¢ Resultados de Aprendizaje Alcanzar: interactuar en los contextos productivos y sociales en funcion
de los principios y valores universales

e Duracion de la Guia: 20 Horas

2. PRESENTACION

Estimado Aprendiz, Bienvenido(a) al programa de formacion atencién al “usuario en el
diferenciadores, que aportan al desarrollo y crecimiento de las empresas en la actualidad; en
donde el cliente se convierte en el agente activo y razén de ser de las organizaciones,
posicionando a cada empresa en el mercado laboral. Por lo anterior y por la gran demanda
en los diferentes sectores productivos del pais, se hace necesario disponer de un talento
humano integral, que adopte estrategias acordes con las tendencias nacionales e
internacionales que permitan ofrecer un trato diferencial al cliente de hoy.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

» 3.1 Actividades de Reflexion Inicial.

Antes de iniciar el desarrollo de las actividades propuestas en esta guia de aprendizaje, es importante
que reflexione sobre el siguiente contexto: ¢ Para usted que es la Atencién y El Servicio Al cliente?
Nota: la presente actividad es de conocimiento personal, por el cual usted debera participar y debatir

mediante una socializacion en el ambiente de formacidn con la orientacion de su tutor a cargo y el
apoyo de sus comparieros.
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e 3.2 Actividades de contextualizacién e identificacién de conocimientos.

Investigacion: Mediante este método el aprendiz deberé reconocer la definicién de conceptos tales

como:

Servicio, clientes, ciclo de servicio, evaluacion de servicio, comunicacion, libreta de calificaciones,
concepto y manejo de informacion, politicas de la organizacion, etiqueta y protocolo, normas de
calidad de servicio, protocolo empresaria, protocolo internacional, normas de cortesia, vision,
mision y normas internas de la organizacion, portafolio de servicios, tecnologias de la informacion
y comunicacion, manual de funciones y procedimientos, expresion oral y escrita, administracion del
tiempo, normas de calidad, trazabilidad del servicio.

Evidencia No. 1 “Ofrecer atencion personalizada a los clientes de acuerdo con las politicas
de la organizacion.”

Desarrollo de la Actividad: Con la ayuda de herramientas didacticas Videos de “YouTube” y la
orientacion de su tutor a cargo; Elabore un mapa conceptual en el cual plasme la ruta de atencion
de acuerdo a las necesidades de los clientes, tenga en cuenta y tome como ejemplo una empresa en
particular que sea de su gusto.

Material de Apoyo: https://www.youtube.com/watch?v=NThnFOAL14A
Método de entrega: Presencial
Objeto de Entrega: Mapa conceptual

« 3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacién y Teorizacion).

Evidencia No. 3 “Atender a los clientes utilizando las tecnologias de acuerdo con el protocolo de la
organizacion”.

Técnica pedagogica: Taller tedrico-practico y estudio de casos

Proposito: Aprender sobre la base de experiencias y situaciones de la vida real, permitiéndoles asi,
construir su propio aprendizaje en un contexto que los aproxima a su entorno.

Material: suministrado por el Instructor.

Ambiente de formacion: Convencional.

Descripcion de la actividad: teniendo en cuenta los conceptos aprendidos anteriormente desarrolle
los siguientes puntos;

Tema No. 1 Elabore un cuadro donde relacione las clases de clientes, sus caracteristicas y modo
de tratarlos.

Tema No. 2 Elabore el triangulo del servicio utilizando dibujos para cada componente y explique
cada uno de ellos.

Tema No. 3 Determine cuales son los elementos de atencién y servicio al cliente.
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Material de Apoyo: Para desarrollar los principales punto encuentre la informacion requerida en los
siguientes link de consulta;

Tipos de clientes https://www.youtube.com/watch?v=8sxeRFsWzWE,

Triangulo del servicio http://www.todomktblog.com/2013/09/triangulo-servicio.html,

Elementos de atencién https://www.gestiopolis.com/elementos-del-servicio-al-cliente,

Objeto de entrega: Tenga en cuenta la descripcion de cada uno de los entregables.

3.4 Actividades de transferencia del conocimiento.

Solucion de problemas: Con relacion a cada uno de los puntos antes vistos en las actividades
desarrolladas, compruebe ;Como puede usted aportar estos saberes adquiridos en una empresa?

En su capacidad para tomar decisiones debe plantear y proponer las alternativas necesarias para
solucionar esta situacion. (Por favor explicar las implicaciones de cada una)

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

. . Técnicas e
Evidencias de L .
. Criterios de Evaluacion Instrumentos de
Aprendizaje it
Evaluacion

Evidencias de Reconoce los factores que Taller de
Conocimiento: intervienen en la atencion y servicio Investigacion
Cuestionario y/o analisis | al cliente personalizado segun tipo de
de casos. servicio. -Taller

teorico/practico
Aplica el protocolo, de acuerdo con la

Evidencias de ocasion, el lugar y las personalidades -Debates
Desempeiio: que intervienen en ella.

Observacion de la actitud -Mesas redondas
de servicio frente a cinco Aplica estrategias de atencién y

clientes diferentes. servicio al cliente a través de medios -Foro

tecnoldgicos y aplicativos disponibles
de acuerdo con las politicas de la
organizacion.
Evidencias de Producto:

Un informe corto sobre Aplica las normas de cortesia y de
los resultados de la etiqueta en todos los eventos de
evaluacion de servicio comunicacion, atencion y servicio al

cliente segun protocolos
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

ACTIVIDAD CULTURAL.: Propuestas ofrecidas al publico para ponerlo en contacto con los espacios
de divulgacion y difusion de actos y acciones culturales, o con el patrimonio arquitectonico,
historico, intelectual y artistico.

ASERTIVIDAD: es la capacidad de solucionar problemas estratégicos y poder diferenciar la
agresividad y pasividad, debemos ser consistentes tener las ideas claras, equilibradas para poder llegar
a ser asertivos dando a conocer nuestro punto de vista.

AUDITORIA: es el mecanismo que tiene una compafiia para revisar si cumple con el
requerimiento legal e interno segun su reglamento interno, para brindar un buen servicio.

BUZON DE SUGERENCIAS: esta disefiado para que los consumidores sin necesidad de escribir
su nombre o sepan quién es da la opinion de cdmo le para rece el servicio o lo atencion prestada
en el establecimiento

CADENA DE SATISFACCION: es utilizada en las empresas como medio de medir las
capacidades de sus colaboradores el sentido de pertenencia con la organizacion para asi poder
brindarles a los clientes lealtad a la marca.

CICLO DE SERVICIO: Es la cadena que forma todos los momentos de verdad que el cliente ha
tenido la oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas que prestan un servicio para
mejorarlo y conocer las necesidades del cliente.

CLIENTE: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de suplir
una necesidad que para él es basica e importate en ese momento. Ellos son los més importantes

de nuestra empresa gracias a ellos es la productividad.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o0 empresa para crear estrategias que lo
ayuden a adquirir una posicion vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o
conocimiento que dispone una empresa de la cual carecen sus competidores.

CULTURA ORGANIZACIONAL.: es el conjunto de normas que se tengan en una organizacion en
todas sus areas basadas en respeto, valores, ética, integridad, actitudes, habitos todo esto

genera una persona integra y un ambiente laboral bueno.

DISPOSICION: es tener el espacio y tiempo suficiente para realizar una actividad o brindando un
servicio al cliente eficiente, solucionando cualquier problema o inquietud que puede tener este
sobre nuestro producto o servicio.

EMPODERAMIENTO: el proceso que realiza una persona para ganar poder, autoridad e
influencia sobre otros, para esto es necesario tener poder de decision, acceso a la informacion,
habilidad para ejercer efectivamente.

ESTANDARES: permiten controlar las operaciones o procesos que se realizan en la
organizacion, teniendo el conocimiento cada una de las personas que trabajan en ella de sus
actividades.

ENCUESTA: son un tipo de preguntas verbal o escrita que se relaciona a un grupo de personas
determinado para obtener informacion sobre un tema especifico para investigacion, cuando es de
forma escrita se usa entrevista y de forma escrita se realiza por medio de cuestionario.
ESTRATEGIA: es la técnica que tiene una organizacion para desarrollar ciertas actividades que
mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccion del cliente.

ETICA: ser correcto y actuar bojo una normas o principios individuales y sociales que cada uno
GFPI-F-135 V01



N

de nosotros vamos creando por que en el ambiente interno y externo de la organizacién de va
creando.

GARANTIA DE LA CALIDAD: comprende todas aquellas actividades de una empresa u
organismo para conseguir y demostrar la calidad en ésta.

GESTION: es la direccion o administracion de un negocio, que lo guia hacia un mismo camino lo
cual lo puede llevar a la excelencia.

INSATISFACION: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le
estan brindando la empresa, ya sea por su mala atencién o el desempefio del producto no

alcanza a sus expectativas frente a su necesidad.

MISION : compromiso moral que tiene una organizacion o persona para poder llevara a cabo la
funcion o deber moral que una persona o colectividad consideran necesario para cumplir con su
compromiso con la sociedad.

MOMENTO DE VERDAD: es el contacto fisico que tiene el cliente con la organizacién donde
sabemos como se prestara el servicio a cada uno de los clientes.

MOMENTO ESTELAR: esto se lleva a cabo cuando el cliente ya tiene lo que estaba buscando,
llevandose una buena imagen de la empresa y del servicio que se presto.

MOMENTO CRITICO: se llama asi cuando el usuario se lleva una mala imagen de la empresa o
negocio al que esta acudiendo llenandolo de insatisfaccion y enojo en algunos casos.
ORGANIZACION: es actividad relacionada a cumplir un mismo objeto con una actividad
destinad para cada una de las personas gque la conforman estableciéndoles tareas, roles o

labores definidas para el area asignada.

QUEJAS: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un servicio o
producto que este adquiriendo. También lo toman como modo de protesta.

RESARCIMIENTO: se usa cuando al prestar un servicio se incumple con las obligaciones
adquiridas ya, las cuales pueden ser penales o contractuales. Brindando seguridad que el
compromiso se contraido.

REINGENIERIA: se utiliza cuando los procesos no funcionan bien y necesitan comenzar de
nuevo planteando nuevas alternativas. Es hacer lo que se esta haciendo pero hacerlo bien.
SERVICIO: es la combinacion de varias cualidades (intangibles) como desempefio, esfuerzo,
atencion y otros tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles de la sala de recibo
entre otros.

SERVUCCION: la union de servicio al cliente, calidad y satisfaccion es lo que nos conlleva a un
cliente satisfecho.

SISTEMA: es la forma de manjar las normas o procedimientos con un orden ldgico para la
empresa, para ordenar el funcionamiento de una colectividad.

VALOR AGREGADO: son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio que lo hace ser
diferente a la competencia, esto hace darle un mayor valor que le brinda a la empresa o negocio
diferenciarse en el mercado.

VISION: es donde la empresa se ve a corto, mediano y largo plazo haciendo una proyeccion de
su futuro sin dejar de lado las necesidades, expectativas y cambio de los clientes
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