Atencion e informacion a los viajeros del autobus

O autocar
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

Realizar |as actividades de atencion e informacion alos vigeros del autobus o autocar.

Contenidos:

1. Procesos operativos de la actividad del transporte de viajeros
1.1. Organizacion del trabajo

1.2. Loselementos de seguridad paralos vigeros

1.3. Normas de seguridad en aperturay cierre de puertas

1.3.1. Accesibilidad en |os autobuses.

1.4. Expedicion detickets o billetes o validacion de los mismos

1.5. Cumplimentacion de documentos administrativos de control y registro

2. Gestion de la carga/descarga en el vehiculo

2.1. Fuerzas aplicadas a un vehiculo en movimiento. Influencia sobre la carga
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2.2. Masasy dimensiones maximas de vehiculos.

2.3. Célculo de peso y volumen de carga Utiles en un vehiculo y |as consecuencias mecanicas.
2.4. Centro de gravedad:

2.4.1. Influenciaen el comportamiento del vehiculo y su estabilidad.

2.4.2. Reparto de cargas.

2.5. Lasobrecarga.

2.6. Embalgjesy amarre de cargas.

2.7. Consideraciones técnicas del vehiculo respecto alacarga.

2.7.1. Cubicacién de lacargaen funcion de su naturalezay destino.

2.7.2. Orden de carga/descarga.

3. Mecanismosy fundamentos de la comunicacion en el transporte de viajeros
3.1. Elementos de la comunicacion.

3.2. Procesos de la comunicacion.

3.2.1. Lacomunicacion interpersonal y el contacto directo.

3.3. Obstaculos en la comunicacion.

3.4. Actitudesy técnicas favorecedoras de la comunicacion

3.5. Laescuchaactiva.

3.6. Losservicios de informacion y comunicacion

3.6.1. Sistemas teleméticos de informaciény comunicacion
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3.6.2. Sistemas de busqueday localizacién

3.7. Navegadores. Asistentes alacirculacion

4. Atencion a cliente en € transporte de vigeros

4.1. Tiposde clientes

4.1.1. Motivaciones, necesidadesy expectativas de |los clientes
4.2. Servicio al cliente

4.2.1. Satisfaccion del cliente

4.3. Fasesde un correcto servicio a cliente

4.4. El conductor en el marco del servicio

4.5. Recogida de reclamaciones

4.5.1. Lahojade reclamaciones.

4.5.2. Cumplimentacion de reclamaciones

4.6. Cursar reclamaciones
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