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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacion del Programa de Formacion: Asistencia Administrativa
Cddigo del Programa de Formacion: 134101
Nombre del Proyecto: DISENO DE UN PROTOCOLO DE GESTION
ADMINISTRATIVA PARA UNA MIPYME
Fase del Proyecto: Analisis
Actividad de Proyecto: Identificar necesidades del proceso administrativo en las
areas funcionales de la organizacion, con el fin de proponer
un plan de accién para el mejoramiento de la Mipyme
Competencia Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativaResultados de
Aprendizaje Alcanzar
e Duracion de la Guia

Resultados de aprendizaje alcanzar:
01 Reconocer la organizacion, tipos de clientes, productos y servicios que ofrece, teniendo en cuenta su
objeto social y normatividad legal vigente.

02-Preparar la participacion en las reuniones de la organizacidn, teniendo en cuenta el objeto, las
responsabilidades asignadas y las politicas institucionales

03-Proporcionar diligentemente atencién y servicio al cliente, cara a cara, aplicando actitudes y valores;
el

protocolo, la etiqueta y las politicas de la organizacién, de acuerdo con los estdandares de calidad
establecidos.

Duracion de la Guia: 36 Horas
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2. PRESENTACION

Estimado aprendiz,

El servicio al cliente no es una decisién opcional sino un elemento imprescindible para la existencia de
una

organizacién y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. Mediante el
servicio se puede satisfacer y superar las expectativas del cliente demostrando un compromiso

total en la atencién e identificando cualquier problema y proporcionando las soluciones idéneas para
responder a sus necesidades de forma inmediata.

D

| Servicio -.
- al cliente -

an
.

https://magentaig.com/25-situaciones-atencion-al-cliente/
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de Reflexion inicial

En las empresas se valora al profesional que no necesita que le den
instrucciones hasta de los mas minimos detalles y que no solamente
sepa identificar problemas, sino que también proponga oluciones
frente a las necesidades de los diferentes tipos de clientes que se
atienden.

En este sentido, tomar decisiones y resolver problemas que faciliten
la calidad en la prestacion del servicio al cliente de acuerdo a la
estrategia de medios definidos por la empresa, son

técnicas que pueden aprenderse y es conveniente hacerlo cuando se aspira a ser un profesional eficiente
gue contribuye a la buena marcha de las actividades empresariales. Asi entonces,

los clientes no sélo deben comprenderse como entes econdmicos, sino como seres humanos con
necesidades, debilidades, fortalezas, individualidades y caracteristicas propias.
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Actividad de Aprendizaje No 1.

Identificar los
tipos y perfiles de clientes de acuerdo con los productos
y servicios que ofrecen las MiPymes.

El instructor presentara en herramienta tics el tema
Clientes sus tipos, perfiles y caracteristicas

estrategias de medios utilizadas en el dambito
empresarial a partir de presentaciones Power Point y
videos.

Luego segun indicaciones del instructor conforme
grupos de maximo 4 aprendices, reflexione y analice con

base a los siguientes puntos:

https://economipedia.com/definiciones/servicio-de-atencion-al-cliente.html

¢ ¢ Considera importante conocer los tipos y perfiles de clientes?, Justifique su respuesta.

¢ Conoce empresas que por la competencia, falta de implementacidn de tecnologias y la resistencia al
cambio, se hayan visto obligadas a cerrar sus puertas o a vender la empresa a otros duefios, realice un
breve comentario sobre la situacion de la empresa.

Una vez terminada esta actividad realice el mismo proceso de reflexion pero con un ejemplo propuesto
por el grupo.

Finalmente en foro de discusion moderado por el instructor y con la participacion de todos los
aprendices comparta las respuestas obtenidas, en esta actividad se realizara la retroalimentacion
pertinente y se despejaran las dudas que surjan sobre la tematica.

Duracion de la Actividad: 3 horas.
Tipo de Actividad: Individual.
Ambiente: Convencional
Materiales: Tv, PC, Internet, celular.

Actividad de Aprendizaje No. 2. LEGADO DE VIDA

Identificar los elementos fundamentales en el servicio a los demas segtin normas establecidas a través
de la organizacion de un legado de vida

Cada aprendiz de manera individual debera identificar a través de las siguientes actividades su legado
de

vida, para ello debe responder de forma individual en una hoja de papel la siguiente pregunta.

¢:Como le gustaria ser recordado?

Para ayudarle a responder la anterior pregunta realice el siguiente ejercicio mental:

Imaginese qué usted esta asistiendo a su propio funeral y en él, como parte del homenaje, cuatro
personas
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resumiran en pocas palabras, lo que usted, significd para todos los presentes, como familia, amigo,
profesional, y compafiero de trabajo.

Ahora Reflexione

¢Qué escuché que dijeron de usted? ¢Como fue recordado por su familia, por sus amigos, por sus
colaboradores? ¢ Qué dejé de valor al mundo? ¢ Cdmo contribuyd usted con la sociedad? ¢ Qué tipo de
sentimientos tenian la mayoria respecto a lo que fue usted como persona?

Teniendo en cuenta el ejercicio anterior responda

¢:Cudles acciones estd realizando para ser recordado?

*:Qué acciones estd realizando en su vida que lo hace profundamente feliz.

Después de realizar el trabajo de manera individual el instructor orientara una socializacidn a través de
una

mesa redonda sobre el trabajo realizado.

Luego de la socializacién se deben organizar en equipos de trabajo y responder las siguientes preguntas
orientadoras teniendo en cuenta los diferentes ambitos donde ustedes se desenvuelven.

1. éQué acciones concretas esta haciendo en cada una de ellas?

2. ¢Esta cumpliendo con su legado, con felicidad, satisfaccién y plenitud?

3. El drea personal: Qué hago como padre o madre, hijo/a, esposo/a, amigo/a, hermano/a, etc.

4. El area profesional: ¢ Qué estoy haciendo en mi profesion o trabajo?

5. El area social: Qué estoy haciendo para servir a la sociedad, como por ejemplo: presidir una
comunidad, pertenecer a una asociacién benéfica, reciclar, cuidar el medio ambiente, etc.

El trabajo se socializard a través de una plenaria, la cual sera dirigida por el instructor

Duracion de la actividad: 3 horas
Modalidad de trabajo: individual.
Evidencias: Documento escrito.
Ambiente: Convencional
Materiales: Tv, PC, Internet, celular.

Actividad de aprendizaje No. 1 LA ACTITUD Y EL SERVICIO. Definir el concepto de servicio y actitud
Tengamos en cuenta que el servicio al cliente empieza por los colaboradores, por lo que éste dependera
en buena parte de su preparacién y actitud a la hora de desempefiar sus funciones, esto significa realizar
el

trabajo de una forma profesional, pero también adoptando una actitud que transmita un mensaje
positivo a

los clientes.

Secretos de servicio
excepcional

el
- = Sonrelr

Saludary

Sespecirse Ser atento

Escuchar '\| Ser hanesto
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o
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e
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https://www.coexitosos.com/post/2017/09/04/servicio-al-cliente-excepcional-con-cero-pesos

Después de observar el video, servicio y actitud https://www.youtube.com/watch?v=daz3jI92WkI

El aprendiz dara respuesta a las siguientes preguntas las cuales seran consignadas en una hoja de papel
marcada con su nombre completo e identificacidn del curso

¢Qué es para usted Servicio al cliente?

¢Qué relacion y aplicacion tiene el video con su vida laboral o personal?

Ejemplifique una situacion segun la funcién que realizan dentro de la empresa, donde haya fallado en
cuanto al manejo de su tolerancia y actitud con el cliente. Comparta sus respuestas en el ambiente.
Duracién de la Actividad: 3 horas

Modalidad de trabajo: Individual

Evidencia: Documento escrito

Ambiente: Convencional

Materiales: Tv, PC, Internet, celular.

3.3. ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO ( Conceptualizacion y Teorizacion )
La comunicacién requiere que, partiendo de determinados esquemas y experiencias previas, el
emisor represente de manera simbdlica aquello que quiere expresar; por otra parte el receptor,
partiendo también de sus esquemas y experiencias previas, debe decodificar e interpretar el
mensaje trasmitido por el emisor.

Para que este proceso comunicativo se produzca, es necesario que ambos, emisor y receptor,
compartan tanto vocabulario como sintaxis.

Actividad de aprendizaje No. 1 La comunicacion
Identificar la importancia de la comunicacion asertiva y el liderazgo frente a la atencidn al cliente.

http://teresadientedeleon.blogspot.com/2015/10/la-comunicacion-
tipos-elementos-y.html

Se realizard la presentacion del instructor apoyado en diapositivas, donde se trabajara los conceptos
sobre

el tema “la importancia de la Comunicacion en el Servicio al cliente” luego se les entregara un material
de

apoyo complementario para su lectura, Comunicacion oral presencial, Comunicacion oral no presencial,
asertividad, comunicacion no verbal, formas de mejorar la comunicacion Ademas de la presentacién del
siguiente video.
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El circo de la mariposa https://www.youtube.com/watch?v=looUBhyZtOs

A partir de la observacién del video y la lectura del material entregado por el instructor se deben
organizar en equipos de trabajo para socializar los temas en el ambiente haciendo uso de alguna de
estas técnicas, simulacion o exposicién, al finalizar el instructor concluird aspectos generales.

El instructor estard acompafiando el proceso y aclarando dudas e inquietudes.

Duracion de la Actividad: 3 horas

Modalidad de trabajo: Grupal

Evidencia: Informe grupal no menor de 1 pagina
Ambiente requerido: Convencional

Materiales: Tv, PC, Internet, celular.

Actividad No 2. Tipologia de los Clientes.
Identificar los tipos de clientes para proporcionar adecuadamente el servicio que requiere segun la
estrategia de medios comunicativos empresariales.

El instructor hara una introduccién al tema mediante diapositivas o video, Luego segun indicaciones del

instructor conforme grupos de maximo 4 aprendices, que investigaran sobre los diferentes tipos de
clientes y como deben ser tratados, luego reflexione y analice con base a los siguientes puntos:

- Tipos de clientes 2
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https://competenciasdirectivas.wordpress.com/2016/09/23/tipos-de-clientes/

¢ ¢ Considera importante conocer los tipos y perfiles de clientes?, Justifique su respuesta.

* Conoce empresas que por la competencia, falta de implementacion de tecnologias y la resistencia

al cambio, se hayan visto obligadas a cerrar sus puertas o a vender la empresa a otros duefios,

realice un breve comentario sobre la situacidn de la empresa.

Una vez terminada esta actividad realice el mismo proceso de reflexion pero con un ejemplo propuesto
por el

grupo.

Finalmente en foro de discusion moderado por el instructor y con la participacion de todos los
aprendices

comparta las respuestas obtenidas, en esta actividad se realizara la retroalimentacién pertinente y se
despejaran las dudas que surjan sobre la tematica.
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Duracidn de la Actividad: 3 horas.
Tipo de Actividad: Individual.
Ambiente requerido: Convencional
Materiales: Tv, PC, Internet, celular.

Actividad de Aprendizaje No. 3 CICLO DE SERVICIO Y MOMENTOS DE VERDAD.

Determinar EL CICLO DE SERVICIO EN SU EMPRESA y explicar cada uno de los momentos de verdad que
se presentan y como es su participacién en ellos.

Esta actividad inicia con la presentacion que hard el instructor sobre el tema calidad y momentos de
Verdad, para ello se apoyara en el video https://www.youtube.com/watch?v=gS_bamwpuhM que
brindara los elementos necesarios para realizar un mapa sobre momentos de verdad.

Para el desarrollo de esta actividad los aprendices en grupo deben: Determinar EL CICLO DE SERVICIO
DE UNA EMPRESA, explicar cada uno de los momentos de verdad

gue se presentan y como seria la participacidon adecuada en ellos.

Dialoguen sobre el momento de verdad mas critico que ha identificado en la prestacion del servicio en
la empresa.

Escojan cual de esos momentos expondran de forma lddica ante sus compafieros, para explicar el tema.
Duracion de la actividad: 4 horas

Modaidad de trabajo: grupal

Evidencia de aprendizaje: representacion ludica

NORMATIVIDAD QUE RIGE EL SERVICIO AL CLIENTE.

Esta ley regula las condiciones en las que las compaiiias prestan el
servicio de atencion al cliente,

estableciendo niveles de servicio y normas de funcionamiento en
la atencidn telefdnica

Actividad de aprendizaje No.5. Normatividad del servicio del
cliente

Los diferentes grupos realizaran una investigacion sobre las normas
vigentes que rigen el servicio al cliente, cada grupo realizara su
exposicidén de forma ludica donde sinterizara la explicacion sobre las normas investigadas.

El instructor estard presente en el desarrollo de la actividad, despejando dudas. Finalmente el grupo en
pleno sacara las conclusiones sobre la importancia de las normas que rigen el servicio al cliente

y su aplicacion.

Duracidn de la Actividad: 3 horas
Modalidad de trabajo: Grupal
Evidencias: Representacion ltdica
Ambiente requerido: Convencional
Materiales: Tv, PC, Internet, cellular
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Actividad de aprendizaje N. 4 TRABAJO EN EQUIPO.

Trabajar en equipo aumenta considerablemente la calidad de trabajo al tomar las decisiones en
conjunto, asi entonces las decisiones que se toman en conjunto suelen tener una mayor aceptacion en
la organizacién y en cualquier ambito de la vida.

Identificar los elementos que componen el trabajo en equipo segiin normas establecidas en la
organizacion.

Cuando se trabaja en equipo, los esfuerzos de los miembros se potencian, disminuyendo el tiempo de
accion

y aumentando la eficacia de los resultados, todos los participantes son responsables de las metas, es el
método de trabajo mas asertivo para cualquier tipo de organizacion.

1. Esta actividad inicia con la presentacidén que hara el instructor sobre el tema trabajo en equipo,
utilizando apoyos visuales y de lecturas.

2. La construccidn de una “torta”. Para esto se deben organizar equipos de trabajo cada equipo recibird
una hoja de papel dividida de la siguiente manera:

A cada equipo se le asignard una o dos de las 17 leyes sobre trabajo en equipo, las cuales deberan
analizar e identificar su aplicacidn, en el desempefio de sus actividades en la empresa, después los
miembros del grupo deben leer y discutir las respuestas individuales para finalmente encontrar una
conclusion final.

Duracion de la Actividad:3 horas
Modalidad de trabajo: Grupal
Evidencias: |a torta

Ambiente requerido: Convencional
Materiales: Tv, PC, Internet, celular.

CULTURA ORGANIZACIONAL Y CLIMA ORGANIZACIONAL

Si asumimos el rol de un observador casual, para apreciar la expresidén mas evidente, de las practicas,
rituales, simbolos, ambiente de trabajo, mobiliario, cddigo de vestimenta, Dinamica de gestidn, estilo
directivo, flujo de comunicaciones y dotacion tecnolégica, de una compafiia cuya singularidad la hace
tan Unica y diferente de otras, como Unica y diferente es su cultura corporativa.

iLa cultura de una empresa es tan Unica e irrepetible, como lo es el ADN de un organismo viviente!

Si una empresa tiene un clima organizacional favorable, esto repercute en una mayor calidad en la vida
de su personal y como consecuencia, se reflejara en sus productos y servicios.
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Actividad Aprendizaje N. 6 CULTURA ORGANIZACIONAL Y CLIMA ORGANIZACIONAL.
Identificar los elementos que componen la cultura y el clima organizacional de una empresa.

HSTITTITE A
‘E""SJ LIy M%,.:‘:\\
~

ORGANIZACIONAL

https://www.urosario.edu.co/Revista-Nova-Et-Vetera/Omnia/Eficiencia-en-las-organizaciones-el-

costo-de-la/

Después de escuchar y observar los aportes y ayudas visuales del tutor sobre Clima y Cultura
organizacional,

los aprendices deben:

1. Observar el video importancia de la vision, la misidn y los valores en la empresa.,
https://www.youtube.com/watch?v=Lk60fgndH1k

2. Realizar en parejas el siguiente taller:

e ;Cudl es el significado y la importancia de la Misidn la Visién y Valores para el empresario, para el
personal que labora en ella asi como para los clientes externos?

¢ iPresente algunos simbolos que distinguen una empresa y explique su significado? Realizar un dibujo.
¢ Expliquelas los tipos de empresas mediante los organigramas que las definen.

eDisefie una Misidén y Visidon para su empresa, defina los valores corporativos con los cuales trabajaria.
En plenaria se socializaran los resultados de la actividad y se construira una conclusion final sobre las
ensefianzas de los videos.

Duracion de la Actividad: 4 horas
Modalidad de trabajo : grupal

Evidencias de Aprendizaje: Taller en sesion.
Ambiente requerido: Convencional
Materiales: Tv, PC, Internet, celular.
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MOMENTOS DE VERDAD Y CICLO DE SERVICIO

CICLO DEL SERVICIO '*I"u-

https://sites.google.com/site/yairanicollestaceyjoinner/ciclo-del-servicio

UN MOMENTO DE LA VERDAD es el preciso instante en que el cliente se pone en contacto con nuestro
servicio y sobre la base de este contacto se forma una opinidn acerca de la calidad del mismo. Un
momento de la verdad, no necesariamente lo determina el contacto humano.

Cuando el cliente llega al lugar del servicio y entra en contacto con cualquier elemento de la empresa
infraestructura, personas, carteles, es también un momento de la verdad. Para poder ofrecer un mejor
servicio al cliente, se requiere identificar y controlar cada momento de la verdad.

Actividad de Aprendizaje No. 7 CICLO DE SERVICIO Y MOMENTOS DE VERDAD.

Determinar EL CICLO DE SERVICIO EN SU EMPRESA y explicar cada uno de los momentos de verdad que
se presentan y como es su participacion en ellos.

Esta actividad inicia con la presentacidn que hara el instructor sobre el tema calidad y momentos de
Verdad, para ello se apoyara en el video https://www.youtube.com/watch?v=gS_bamwpuhM que
brindara los elementos necesarios para realizar un mapa sobre momentos de verdad.

Para el desarrollo de esta actividad los aprendices en grupo deben: Determinar EL CICLO DE SERVICIO
DE UNA EMPRESA, explicar cada uno de los momentos de verdad

gue se presentan y como seria la participacion adecuada en ellos.

Dialoguen sobre el momento de verdad mds critico que ha identificado en la prestacidn del servicio en
la empresa.

Escojan cual de esos momentos expondran de forma lddica ante sus compafieros, para explicar el tema.
Duracién de la actividad: 4 horas

Modalidad de trabajo: grupal

Evidencia de aprendizaje: representacion ludica

Ambiente requerido: Convencional

Materiales: Tv, PC, Internet, cellular

3.4. Actividades de transferencia del conocimiento.
Aplicar los conceptos y conocimientos adquiridos por medio del desarrollo de una actividad vivencial.
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LAS RELACIONES PUBLICAS
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Gestiona et reflacionamiento
Con los Grupos de interés

Las Relaciones Publicas son un conjunto de acciones de comunicacion estratégica coordinadas y
sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como principal objetivo fortalecer los vinculos con los
distintos publicos, escuchandolos, informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y
apoyo de los mismos en acciones presentes y/o futuras.

Actividad de aprendizaje No. 1. Las Relaciones Publicas

Esta actividad inicia con la presentacion que hard el instructor sobre la importancia de las relaciones
publicas para el éxito de la organizacidon. Se complementar la tematica abordada con una actividad
grupal para socializar en el ambiente, que consiste en elaborar un esquema de plan de relaciones
publicas para una persona y una empresa, donde defina

claramente:

¢ Objetivo

¢ Publico

* Propdsito

e Estrategias con las actividades definidas

¢ Medios de comunicacion a utilizar.

* Sistema de medicién de efectividad del objetivo

El instructor estard acompafiando el proceso y aclarando dudas e inquietudes.

Duracidn de la Actividad: 4 horas

Modalidad de trabajo: Grupal

Evidencia: Plan de Relaciones publicas, la plataforma blackboard
Ambiente requerido: Convencional

Materiales: Tv, PC, Internet, cellular

ACTIVIDADES DE EVALUACION

Estimado aprendiz, habrd un espacio de socializacidon en el ambiente de aprendizaje, donde usted dara
cuenta

de su autoevaluacion en el proceso del desarrollo de actividades y ademds dara su concepto respecto al
acompafiamiento del instructor en el proceso de formacion.

Duracién de la actividad: 2 horas

Tipo de actividad: individual

Evidencias de aprendizaje: socializaciéon
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacidn citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje

Evidencias de Conocimiento:
Cuestionario sobre los
elementos que componen la
cultura de una organizacion
emprendedora.

Evidencias de Desempeiio

Exposicion oral de temas
expuestos en | guia

Evidencias de Producto:

Elaboracién y estructuracién

Criterios de Evaluacion

-Utilizar el
empresarial

y normas de cortesia para
atender adecuadamente a los
clientes.

protocolo

-Redactar mensajes
electrdnicos dirigidos a los
clientes con claridad y normas
de cortesia.

-Documentar la trazabilidad de
los procesos de atencién al
cliente de acuerdo con las

Técnicas e Instrumentos de

Evaluacion

Técnica: Formulacion de
preguntas.

Instrumento: Cuestionario,
cultura organizacional.
Técnica Observacion directa

Técnica:Observacion — directa

Instrumento: Lista de chequeo,

Técnica: Valoracién del producto.

de un Evento de servicios | hgjiticas establecidas por la

i L Instrumento: Lista de chequeo
aplicando . todos los organizacion. o queo,
conceptos vistos en la presarial.
guia.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

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
0 sepan quién es da la opinién de como 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 organizacién 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.
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CLIENTE: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de suplir una
necesidad que para él es basica e impdrtate en ese momento. Ellos son los mas importantes de nuestra
empresa gracias a ellos es la productividad.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o 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 organizacién 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 decisidn, acceso a la informacién, habilidad para ejercer
efectivamente.

ESTANDARES: permiten controlar las operaciones o procesos que se realizan en la organizacidn,
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 informacién sobre un tema especifico para investigacién, 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 organizacidn para desarrollar ciertas actividades que mejoren
el proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccién del cliente.

ETICA: ser correcto y actuar bojo una normas o principios individuales y sociales que cada uno de
nosotros vamos creando porque 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 direccién o administracién 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 estdn
brindando la empresa, ya sea por su mala atencion o el desempeiio del producto no alcanza a sus
expectativas frente a su necesidad.

MISION: compromiso moral que tiene una organizacién o persona para poder llevar a cabo la funcién 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 estd acudiendo llenandolo de insatisfaccion y enojo en algunos casos.

ORGANIZACION: es actividad relacionada a cumplir un mismo objeto con una actividad destinada para
cada una de las personas que la conforman estableciéndoles tareas, roles o labores definidas para el
area asignada.

QUEIJAS: 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.
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