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1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
* Denominacién del Programa de Formacion: GESTION DEL TALENTO HUMANO
* Cddigo del programa de formacién: 112005 version 101

* Competencia: Facilitar el servicio a los clientes interno y externos de acuerdo con las
politicas de la organizacion

* Resultados de Aprendizaje: Identificar soluciones de atencidn y servicio al cliente interno y externo,
mediante la implementacion de la tecnologia disponible, teniendo en cuenta los requerimientos de
la unidad administrativa y la organizacién

* Operar los recursos técnicos y tecnoldgicos disponibles para la atencién y servicio al cliente de
acuerdo con las politicas de la organizacién, las normas de gestion de calidad, de seguridad y salud
ocupacional.

* Utilizar los aplicativos (software-hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccidn de los clientes, el
mejoramiento continuo, de acuerdo con las politicas de la organizacion.

* Duracion de la Guia: 105

2. PRESENTACION

En esta guia encontrara las bases necesarias para que los aprendices se apropien de las herramientas
conceptuales y procedimentales para realizar una gestion oportuna que impacte positivamente a la
organizacion.
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3. Formulacién de las actividades las actividad del aprendizaje
3.1 Actividades de Reflexion inicial.

3.1.1. Actividad 1. El reconocimiento de las propias cualidades positivas o virtudes. Tiempo
estimado 3 hora

En general, cuando se habla de “mejorar personalmente”, casi todas las personas reconocen que a
lo largo de sus propias vidas se han preocupado y han intentado conocer y cambiar conductas y
actitudes que no parecian favorables. Ya sea realizando estudios especializados o, simplemente, de
modo improvisado y espontdaneo (como “conversando con uno mismo”), en algin momento hemos
tratado de mejorarnos.

Si hablamos de mejorar o “superarse” (como se dice comiUnmente), siempre nos imaginamos
mejorar o superar “dificultades” o “defectos” personales. Seguramente hemos tratado de luchar
contra esos aspectos negativos personales, y seguramente que en mayor o menor medida hemos
logrado algunos cambios, alguna mejora personal. Esta fue, sin duda, una forma de conocerse y eso
esta muy bien.

Ahora intentaremos hacer un trabajo distinto al que hemos realizado hasta ahora. A diferencia de
lo anterior, ahora trataremos de reconocer en nosotros mismos las cosas interesantes, las cosas
positivas, las buenas actitudes que cada uno tiene. Trataremos de ver qué aspectos, qué cualidades
positivas, qué virtudes personales tenemos que podemos reconocer o que otros ven en uno.

Para esto, uno tiene que “despejarse” un poco, tratar de dejar de lado esas cosas negativas, y sin
“trabarse”, sin pudor trataremos de reconocer nuestras propias virtudes.

Qué cosas interesantes puedo reconocer en mi? No hablamos de aquellas cosas que nos sucedieron
o que nos han salido bien, sino de lo que tengo de interesante, de cualidades positivas personales,
de virtudes, de cualidades.

a) Hagamos una lista de nuestras cualidades positivas, cualidades o virtudes personales.
Pensemos y sintamos aquellas cosas interesantes que tengamos y anotémoslas. No nos
preocupemos si le resulta dificil al principio. Tratemos de sacar de nuestro pensamiento lo
negativo, relajémonos, despejémonos y veamos qué hay de positivo en nosotros.

b) Ahora miremos a las otras personas del grupo. (Dos personas) Veamos qué cualidades
interesantes tienen ellas. Descubramos qué virtudes tienen y digdmoselas. Intentemos
actuar con la mayor sinceridad posible. Ellas a su vez nos dirdn que tenemos de interesante.
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Anotemos una nueva lista de cualidades positivas (ésas que nos dijeron las otras personas).
Esta sera una lista de virtudes que la gente ve en nosotros.

c) Observemos las dos listas por separado (la que c/u hizo y la que le dijeron) y elaboremos una
sola mezclando ambas listas. Tomemos valor por valor y “sintamos” cual de ellos es el mas
importante, cual de ellos sentimos que es el mas interesante? Elaboremos una lista de mayor
a menor con nuestras virtudes.

d) Con base en la anterior actividad realice una presentacién de su perfil incluyendo sus
estudios, 3 de sus cualidades, 3 de sus actitudes, 3 de sus aptitudes y responda la pregunta
éque aprendi durante la cuarentena?

Se socializara en la siguiente sesion.

Evidencia: No se requiere evidencia, se trabaja en formacion

3.2. Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje.) 4
horas

3.2.1. Después de leer “El Cliente: Eje central del crecimiento de su empresa” responda. éPor qué el cliente
es el activo mas importante para la empresa?

LECTURA:

El Cliente: Eje central del crecimiento de su empresa
Por Gustavo Adolfo Rojas Sotto

Comprender al cliente significa tener la base mdas sélida para entrar a un mercado y la informacion mas
confiable para desarrollar estrategias efectivas de mercadeo. Es dificil entender porqué después de tanto dar
en el yunque a través de infinidad de escritos sobre la importancia del Cliente se siguen cometiendo errores
garrafales en dicho sentido. Y no pretendo excluir a empresas grandes, algunas multinacionales, ni mucho
menos. En la categoria de empresas que maltratan a los Clientes se encuentran grandes y Pymes por igual.
Pocas comprenden que el eje central de cualquier empresa es el Cliente, todavia incumplen, manejan
despectivamente, manosean, abusan e incluso se burlan de los Clientes y buena parte ni siquiera consulta
sus necesidades. Siguen trabajando bajo un esquema de demanda y no de oferta, consideran que hay clientes
de sobra.
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El profesor insigne consultor de Harvard, Theodore Levitt en la muy comentada, pero no asimilada por
algunos, “Miopia del Marketing” afirma con certeza: “El objetivo de toda empresa es crear y conservar
Clientes” y la verdad es que planteado ello desde hace casi 50 afios, hoy por hoy muchos empresarios no
promulgan en sus empresas este axioma y menos lo convierten en filosofia empresarial, consideran, talvez,
que sus empleados estan en la obligacion de saberlo. Muchas empresas se convierten en maquinas de
produccién de Clientes y con ejércitos efectivos de ventas logran captar innumerables Clientes, que una vez
compran pero no regresan al sentirse defraudados por el producto o el servicio recibido; otras en su afan de
conseguir Clientes deciden hacer lo que sea para “robarselos” a la competencia. La llamada “Guerra de las
colas” ya contamind el mercado y se ha propagado a segmentos empresariales tradicionalmente mas
calmados, la creciente competencia aviva el fuego de la hoguera y convierte el panorama en una “Guerra por
los Clientes”. En sectores como el financiero es muy comun recibir ofertas de intereses mds bajos de otros
bancos o en el de las comunicaciones ofertas de planes especiales para cambiar de operador.

El sentido comun del marketing nos dice que igual que una empresa genera Clientes esta en la obligacién de
conservarlos. Por tanto los esfuerzos de empresa no deben centrarse Unicamente en generar volimenes de
venta altos sino en respaldar esas ventas con calidad y servicio. Ello requiere una infraestructura mental
centrada en el Cliente que dinamice todos los objetivos de los puestos de trabajo hacia el Cliente. Todo el
personal de la empresa debe comprender perfectamente que el Cliente es lo mas importante y que la labor
qgue desarrolla en su trabajo tiene que ver de una forma u otra con el Cliente. Sin Cliente no hay empresa.

El Cliente, generador econémico

Es el Cliente en ultimas quién paga por todo y no se afirma irdnicamente como para decir que es él quién
“paga los platos rotos” cuando las cosas le salen mal. Se afirma porque es el Unico que entrega dinero a la
empresa a través de la compra de los productos o servicios que esta desarrolla. Bien dicen los orondos
vendedores de los departamentos de ventas de las empresas que ellos son muy importantes porque son los
Unicos que traen el dinero a la compaiiia. Eso es verdad, sin embargo ese dinero proviene del bolsillo de los
Clientes que son en ultimas quienes deciden la suerte de las empresas al tener la libertad de comprar o no
un producto. De los ingresos provenientes de los Clientes las empresas viven, existen y de ahi mismo pagan
el salario de todos sus empleados, dificil entender cémo un Cliente puede ser maltratado por el personal de
una empresa.

El Cliente, patrimonio activo

Las empresas que dependen en su crecimiento econdmico del crecimiento de la poblacién saben
perfectamente que si se reducen los nacimientos su negocio se limitara. Por ejemplo las que prestan servicios
publicos, que en algunos casos carecen de competencia, estan limitadas a la construccidn vivienda y solo les
compraran una vez la instalacion del servicio, de ahi en adelante sera el nivel de consumo quién determine
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sus ingresos. Aqui el valor de un Cliente constituye el patrimonio principal de la empresa y ellas lo
comprenden a la perfeccién. Si quieren crecer deberdn diversificar el servicio o trasladarse a otras ciudades.
Saben que el nimero de Clientes esta limitado. Las otras, que son las mas, dependen mas del nivel de
satisfaccidn del Cliente para sobrevivir o crecer. El numero de Clientes satisfechos que ademas persista en el
tiempo determinard el futuro. Por otro lado la movilidad del Cliente para lograr la maxima satisfaccidon puede
poner en peligro la estabilidad de la empresa al no encontrar lo que esta esperando y salir a buscarlo en la
competencia.

En las empresas monopdlicas el Cliente esta cautivo mientras en las de libre competencia, tiene la libertad y
poder de escoger con quién quedarse. En esencia esa es la diferencia pero el efecto serd el mismo: el
patrimonio principal de una empresa es el Cliente y mucho mds si este Cliente se desarrolla al futuro.

El Cliente, el mejor vendedor

Cuando un Cliente se siente mal frente a la calidad o el servicio de manera inmediata manifiesta su
inconformidad con su circulo social o familiar en los que busca consuelo y casi sin percatarse, cierta venganza
por el maltrato o engafo a que fue sometido. Su nivel de queja es alto y se calcula en 20 contactos negativos.
Ello se convierte en una bola de nieve rodando que cada vez adquiere mayor volumen y por tanto el efecto
sera cada vez mas negativo. Pero cuando el cliente se siente satisfecho, aunque el efecto de difusién no es
tan alto, ese nivel se manifiesta en los comentarios positivos que genera. No se limita a su propia satisfaccion
sino que quiere hacer participe a su circulo y comparte con ellos su apreciacién; es ahi donde se convierte en
el vendedor testimonial mas importante de nuestro servicio o producto, en el promotor de mayor
credibilidad y verdadero generador de ventas. Esa sera la eterna batalla de las empresas, lograr la fidelizacion
maxima del Cliente hasta convertirlo en un difusor de consumo y lo que es mejor sin costo.

El cliente, juez implacable

El Cliente que ha tenido la libertad de comprar nuestro producto o de adquirir nuestro servicio y ha probado
sus beneficios tendra la capacidad para evaluar su experiencia con el mismo. Si el efecto de la comunicacion
sobre el uso ha sido efectivo solo él en su consumo podrd darnos un veredicto. No es la empresa o el vendedor
quienes juzgan la calidad de un producto o un servicio, es el Cliente mismo quien determinard su experiencia
de consumo en términos de aceptacidn o rechazo. Es el Cliente quién juzga la calidad de un producto o un
servicio y es él quién decide regresar o no a comprar, recomendar o hablar mal de la empresa. El esfuerzo
empresarial, dada la creciente competencia originada por la globalizacién, debe centrarse en comprender las
necesidades del Cliente para disefiar de acuerdo con ellas los productos y los servicios. Un disefio de
herramientas y entrenamiento adecuados al personal de contacto pondrdn de presente la competitividad de
la empresa para manejar el activo mas preciado: el Cliente. De manera similar se debe capacitar a todo el
personal para que comprenda que en la piramide de toda organizacién, en la parte mas alta estd el Cliente.
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3.2.2. Los siguientes son segmentos de mercado con productos especificos para cada uno de ellos, de
acuerdo a esa informacion realice el perfil de los clientes para cada uno de esos segmentos, realice las
respectivas consultas usando los diversos medios: 5 h

PRODUCTO SEGMENTO DE MERCADO
Ropa Mujeres embarazadas
juguetes Nifos de 9 a 11 aios de edad
alcobas jévenes 15 a 18 afios de edad
Accesorios (pinzas, diademas, correas, Mujeres adultas de 25 a 35 afios
pendientes, etc)
zapatos deportivos Deportistas

Identificacion del cliente: estrato, edades, sexo, ubicacidn geografica, el por qué va dirigido

hacia ese grupo de clientes y cuantifiquelo.

Evidencia: subir al drive, al enlace indicado por la instructora

3.2.3. Con los compaiieros en sesion hablamos de los tipos de personalida seguin su clasificacion vistos en
formacion. 3 horas

Clasificacién 1: Tipo de Personalidad
Clasificacién 2: Orientacidn Gente o Tarea
Clasificacién 3: Estilo trabajo y Actuacién

Clasificacién 4: Comportamiento
Clasificacién 5: Rasgos

Evidencia: no se deja evidencia, se trabajara con una charla en sesién virtual

3.3. Actividades de apropiacidn identificacién del conocimiento 5h

3.3.1 con base en la sesion de servicio, realiza la siguiente lectura, el libro lo entrega la instructora en PDF

Libro: Administracion de servicios
Autor: Christopher Lovelock
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Capitulo 3
Paginas 95 — 124

Deber 1. Preguntas pagina 96
Deber 2. Preguntas de andlisis: 5,6,7,8 Pag 124

Evidencia: subir al drive, al enlace indicado por la instructora
3.3.2. Teniendo en cuenta los 5 paso que la instructor explico para el estandar del servicio al cliente, debes

tomar 2 ejemplos casos que se puedan estandarizar y desarrollar paso a paso del Qué, Cémo vy las respetivas
actividades y procesos a realizar para cada una de ellas. 5 horas

* https://www.youtube.com/watch?v=4CZXt60W40Y estandares de servicio al cliente

no negociables material de apoyo

ESTANDARES DE
SERVICIO AL CLIENTE

Concientizacion  Conferenciay  Seguimiento
Comunicacion
Interna

Objetivo Actividades

Evidencia: subir al drive, al enlace indicado por la instructora

E GFP

I-F-

019 www.sena.edu.co

® ® ® SENAComunica

V03


https://www.youtube.com/watch?v=4CZXt60W4OY
https://www.youtube.com/watch?v=4CZXt60W4OY

ANRASS

3.4. Actividades de transferencia y conocimiento 5 horas
3.4.1 con el material y la explicacién por la instructora responda:

1. Explique en que consiste el triangulo de servicio.
2. Defina el momento de la verdad y cudl seria su importancia.

https://www.youtube.com/watch?v=GXjaoUVTORA — Momento de verdad Servicio al cliente.

Material de apoyo https://www.youtube.com/watch?v=8 VJiNEckPU — Triangulo del servicio

material de apoyo

TRIANGULO DEL SERVICIO

Es un esquema que permite integrar cuatro elementos claves para una mejor gestién de los negocios y
garantizar la satisfaccién del cliente, de hecho es este el que toma el protagonismo y es el centro de este
modelo. El Tridngulo del servicio representa un proceso y considera los siguientes elementos clave:

1. El primer paso es el cliente, tenemos que identificar a quién vamos a servir o atender y ademas
entender sus necesidades y motivaciones.

2. Elsegundo paso es definir nuestra estrategia de servicio, es decir ¢ qué es lo que vamos a ofrecer?
Nuestra oferta de servicios debera servir para diferenciarnos de la competencia. Son los clientes
los que deben percibirnos como algo distinto y para ello, nuestra oferta debe significar algo
concreto, algo valorado por los clientes, algo por lo que estén dispuestos a pagar.

3. Eltercer paso es definir nuestro Sistema de servicio, ¢ cdmo vamos a hacer realidad la oferta de
servicios? El sistema de servicios incluye nuestros procedimientos y normas de servicio, la forma
como estamos organizados y todos los elementos fisicos necesarios para generar y entregar el
servicio, por ejemplo, locales, muebles, equipos, herramientas, aplicativos informaticos,
materiales y sistemas de gestidn en general. Nuestro sistema de servicio debe estar disefiado en
base a nuestros clientes, con el objetivo de lograr que tengan una experiencia de servicio
memorable y positivo cuando interactlian con nuestra empresa.
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4. El cuarto paso, es nuestro personal, es decir écon quién vamos a hacer realidad nuestra oferta
de servicios?, équé perfil deben tener?, i cudles son sus motivaciones y necesidades?, ¢ qué apoyo

necesitan para realizar su trabajo? El tridngulo de servicio considera que nuestro personal es un
factor fundamental del servicio y que, en la practica, son las personas las que nos ayudaran a
diferenciarnos y lograr impactar positivamente a nuestros clientes. Por eso las considera como
un elemento con peso propio en el modelo.

Cada uno de estos cuatro elementos debe colaborar con los demas, debe existir una interaccion constructiva

entre ellos.

La
estrategia
de
servicio

El
personal

Los
sistemas

El triangulo del servicio

MOMENTOS DE VERDAD

Un Momento de la Verdad es un episodio en el cual el cliente entra en contacto con cualquier aspecto de la
empresay se crea una impresion sobre la calidad de su servicio, no necesariamente lo determina el contacto

humano ya que la infraestructura, sefialamientos, oficinas, etc., es también un momento de la verdad.

El objetivo es asegurar que este cliente perciba que esta recibiendo lo que realmente espera, con el fin de
gue todo el proceso apunte a la satisfaccidn por parte del consumidor. A partir que el cliente se expone a un

momento de la verdad comienzan a formarse las percepciones. Ejemplos: la Presencia y atencion del

personal, la Limpieza, orden y exhibicidn, la Fachada, iluminacién y carteleria en perfectas condiciones, y el

Servicio de atencion al cliente para todas las consultas y reclamos.
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Para poder ofrecer un mejor servicio al cliente, se requiere controlar cada momento de la verdad. El servicio
debe buscar como estrategia que todos esos momentos se dirijan a la satisfaccién de las necesidades
practicas y personales del cliente.

Cuando las necesidades del cliente no son satisfechas en un momento de la verdad, se le conoce como
momento critico de la verdad. Los momentos de la verdad no se presentan al azar, generalmente ocurren en
una secuencia légica y medible, lo que permite identificar con precision las mejoras requeridas para
proporcionar los servicios.

La forma mas sencilla de representarlos es a través del ciclo del servicio.

3.4.2 con el material y la explicacién por la instructora responda: 5 horas

1. Elabore un ejemplo de ciclo de servicio con el tema de su preferencia.

2. ¢éEn que consiste el ciclo del servicio?
3.

4. https://www.youtube.com/watch?v=URmuGHYC80OM ciclo del servicio material
de apoyo

CICLO DE SERVICIO

Se entiende por ciclo de servicio al cliente a todos los pasos que suceden cuando un usuario acude a una
organizacién para disponer de un servicio o producto. Esto es algo que la empresa debe tener muy bien
delimitado para conocer cémo es tratada la clientela y en qué medida sale satisfecha o no.

El ciclo del servicio al cliente es toda la secuencia de acciones por las que pasan los clientes en el momento
en el que toman contacto de una organizacidén hasta conseguir el producto o servicio que estan buscando. Es
decir, se trata de una cadena continua de acontecimientos por el cual pasa un cliente al contactar con una
empresa.
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Este ciclo empieza cuando el cliente solicita el servicio o producto que la empresa ofrece y finaliza cuando el
cliente logra lo que buscaba y se siente satisfecho por el trato recibido.

Durante este proceso, cliente y proveedor mantienen contactos, los cuales son denominados momentos de
la verdad. La experiencia que tenga el cliente de estos momentos de la verdad puede ser positiva o negativa,
en funcién de como se haya sentido en el momento en que el vendedor o quien le ofrece el servicio le ha
tratado.

Las empresas tienen muy en cuenta cdmo se da el ciclo del servicio al cliente y, en especial, cdmo se dan los
momentos de la verdad, dado que, aunque solo sea una la mala experiencia que pueda percibir el cliente,
ésta puede arruinar por completo la posible venta u oferta del servicio.

Pasos Para Elaborar Un Ciclo De Servicio

Para delimitar con exactitud cémo se da el ciclo del servicio al cliente en una empresa, es necesario seguir
una serie de pasos, con los cuales se podra definir los momentos que ocurren durante el proceso de compra
u oferta:

1. Identificar momentos de la verdad: En el primer paso se analizan los momentos en que hay
interaccion entre el cliente y el vendedor, proveedor o cualquier otro profesional que ofrezca un
producto o servicio determinados. Es importante establecer cudles son los momentos criticos que se
dan durante el ciclo. Y no correr el riesgo de ir perdiendo progresivamente usuarios debido a la oferta
de un mal servicio.

2. Requerimientos: En este punto se debe averiguar y aclarar qué es lo que se requiere para poder
mejorar el servicio ofrecido. Lo recomendable es preguntar qué opina la propia organizacidn sobre
lo que se necesita para mejorar servicios, en especial a supervisores y jefes, quienes ofreceran una
visidn mas holistica de aquello que se requiere para lograr mejorar el contacto con la clientela.

3. Planes de accién: Una vez se ha aclarado qué es lo necesario para mejorar el servicio, llega el
momento de establecer las estrategias para que se dé la mejorar. En este punto se puede consultar
a los directivos de la institucidn, quienes elaborardn los planes de accién de la forma mas eficiente
con los recursos de los que se disponen.

4. Priorizacion de areas: Cuando ya se han decidido los planes de mejorar se debe elegir qué areas son
las que requieren una intervencion a corto plazo, ya
sea por su importancia dentro de la organizacién o porque se encuentran muy desmejoradas.
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5. Encuesta de satisfaccion de clientes: Por ultimo, pero no menos importante, se debe elaborar una
encuesta de satisfaccién, con la intencion de poder lograr de forma clara qué piensan los clientes de
la organizacién y como ésta se relaciona con ellos.

Ejemplo De Un Ciclo De Servicio

A continuacidn presentamos cual seria el ciclo de servicio en un banco. En este ciclo se mencionan los
diferentes momentos de la verdad que se dan entre la llegada del cliente al establecimiento hasta que sale
de él, y todas los pasos por los que pasa. En este caso, el cliente en cuestidén ha decidido ir al banco porque
desea cobrar un cheque:

1. El cliente decide que ird al banco a cobrar un cheque.

2. Toma el transporte publico para llegar al banco.

3. Entra en el banco.

4, Dentro del banco observa cdmo es el proceso que se da al cobrarse cheques.

5. Pregunta a un trabajador qué debe hacer para cobrar el cheque.

6. El empleado le indica que, primero, debe coger un nimero para poder ser atendido por orden
de llegada.

7. El cliente espera hasta que llegue su turno, que puede durar mas o menos en funciéon de la cantidad
de clientes que haya delante de él. 8. El cliente es llamado a acudir a ventanilla.

9. El cliente saluda al cajeroy le presenta el cheque.

10. El trabajador verifica los datos del cheque.

11. El trabajador pregunta en qué billetes quiere que se le dé el dinero.

12. El cliente responde y el cajero le da el dinero.

13. El cliente comprueba el dinero recibido, que es la cantidad correcta.

14. El cliente se despide y sale del banco.

15. El cliente vuelve a coger el trasporte publico para volver a casa.

En el ejemplo aqui expuesto se pueden analizar varios momentos criticos, es decir, momentos en los que si
hubiera habido algun tipo de incidencia, especialmente grave, podrian haber echado a perder todo el servicio
ofrecido. Los momentos criticos han sido varios. El primero ha sido cuando el primer trabajador le ha indicado
gue debia coger numero. Si le hubiera contestado de forma inapropiada, indicandole que era obvio lo que
tenia que hacer, se hubiera tratado de un momento de la verdad claramente desagradable para el cliente.

El siguiente ha sido el momento en el que ha tenido que esperar. Si hubiera tenido que esperar por mucho
rato el cliente hubiera podido pensar que la empresa no gestiona bien sus tareas, o que no dispone de
suficientes cajeros para tantos clientes. Esto puede favorecer que el cliente se plantee cambiar de banco.
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Finalmente esta el momento en el que da el cheque y va a recibir el dinero, siendo este momento el mas
critico. Si el cajero se hubiera equivocado a la hora de darle el dinero al cliente, dandole menos de la cantidad
esperada, el cliente hubiera podido pensar que en el banco se le esta intentando estafar, algo que claramente
no es una situacion deseable a la hora de acudir a un banco.

3.4.3. Con base en los paso a paso, crea un protocolo de atencidn cara a cara en una empresa que maneje
mucha afluencia usuarios, ejemplo una ips , puedes tomar la misma o la que creas conveniente para el
ejercicio. 5 horas

Con la explicacién de la instructora, cual serd tu valor agregado en el protocolo de atencidn cara a cara que
realizaste?

EL PROTOCOLO A REALIZAR

- Bueros dias, buenas tamdes, u buenas
noches

- Bienvenido AINERUTACHEJA
(Depende del Forario)

- (pregunta de cortesia)

= ¢En qué le puedo servir y/o colaborar?

- Se le escucha la soltud

- Desarrollc de la solicitud

« Respuesta a la sclicitud

- Se le pregunta si desea algo mas de lo
contrario

- Desgedida de un moco amable Ej:

Muchas gracias por ccnsumir produclos

Sena que tenga un buen dia

itl=1a! dias

&
= Horias (6 COrizsia

ok

b\
bespas 4
n..)‘al

Evidencia: subir al enlace indicado por la intructora

3.4.4 con base en la explicacién por la instructora Responda las siguientes preguntas 5 horas

¢Como puedes identificar si tu tienes estas cualidades..? reflexiona y responde las siguiente

preguntas
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« Terelacionas con facilidad.?

+ Haces todo lo posible por satisfacer al sirves.?

+ Tutiempo de respuesta en importante para ti.?

+ La calidad de lo que tu haces es aln mas importante?
« Te gusta mantener los vinculos?

« No creas falsas expectativas al que atiendes?

« Disfrutas cuando ayudas a los demas?

Realiza la siguiente lectura UNA HISTORIA CON VOCACION DE SERVICIO

Y responde :

« Parati que es vocacién del servicio?
+  Teidentificas con la historia?

Una historia con vocacion de servicio

Actuamos Abril 24, 2018

Fernando es un chico de 18 afos de la comunidad de San Marcos, en el municipio de San Rafael del
Norte, Nicaragua. Su relacion con Educo viene de lejos, de cuando tenia 9 afios y cursaba cuarto de
primaria. Entonces era un nifio timido, reservado y con mucho miedo a relacionarse con sus
compafieros de clase.

Poco a poco fue integrandose a las diversas actividades de participacién y capacitacion que Educo
llevaba a cabo en su escuela. Al pequefio Fernando lo fueron deslumbrando y atrayendo estas
actividades y de pronto se vio participando en talleres de titeres, en obras de teatro y hablando
sobre derechos, autoestima, salud sexual y medio ambiente.

Y asi fue creciendo con determinacién y compromiso. Fernando tiene muy claro su plan de vida y
aprovecha cada una de las oportunidades que se le presentan. Pasé de participar en la formacién
sobre derechos de la infancia cuando era nifio a joven acompafiante de dos proyectos desarrollados
por Educo en la escuela. Hoy se le ve en su rol motivando la participacion de la comunidad,
replicando formacion a nifias, niflos, madres y padres de familia sobre los riesgos al navegar por
Internet, sobre equidad de género, sexualidad y buen trato.

“Es muy bonito porque en el encuentro salen experiencias de la vida cotidiana de las familias, mitos
sobre la sexualidad y reflexiones sobre las buenas practicas de crianza con respeto a los derechos
de nifas y niflos”, nos cuenta Fernando.

E GFP
I-F-

019 www.sena.edu.co

® ® ® SENAComunica Vo3


https://www.educo.org/Blog/Categoria/Actuamos
https://www.educo.org/Blog/Categoria/Actuamos

Se emociona al recordar lo valioso que es recibir formacidn en primeros auxilios, manualidades y
como brigadista ecolégico. Debido a su versatilidad, Fernando no perdio el tiempo vy, al acabar la
secundaria, decidié que queria ser profesor y empezo a estudiar en la universidad la carrera de
Inglés.

Hoy cursa tercero y ya le llaman maestro cuando hace algunas sustituciones temporales a docentes:
“Se siente bien que a uno le digan maestro, me enorgullece”. Para Fernando, la clave para ser un
buen profesor es educar con amor, alegria y ser dindmico para que los estudiantes no se aburrany
puedan asimilar los contenidos. “La clase debe darse paso a paso y de forma dinamica”, dice el joven.

El liderazgo de Fernando y su vocacioén de servicio lo han Illevado a convertirse en un referente en la
comunidad. Ademas de tener el rol de joven acompafante en los proyectos de Educo, forma parte
del grupo de promotores de la iniciativa 0-20 para la prevencion del embarazo en adolescentes
gue llevamos a cabo junto al Ministerio de Salud nicaragliense. En un par de afios aspira a hablar
inglés para dar clases como docente y trabajar como traductor.

Mientras cumple su deseo y le llega la oportunidad de viajar a otros paises, él sigue tejiendo sus
suenos y sigue preparandose y dedicandole todo su tiempo a la comunidad de San Marcos. Y todo
lo hace con Educo como referente, la organizacion que ha contribuido a formarlo como la persona
gue es hoy: un chico ejemplar y triunfador.

Actuamos Abril 24, 2018
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3.4.5.. Describe como deben presentarse a trabajar con uniforme o sin uniforme y registra una
fotografia para evidencia.

Evidencia subir al enlace que indique la instructora 4 horas

3.4.6 ideas para el momento de feflexion y debate de una escucha activa, realiza el siguiente
ejercicio 4 hora

Es muy probable que el mensaje de la ultima persona no sea el mismo que el mensaje inicial. ¢Por qué creen que se
distorsiond el mensaje?, équé pudo haber sucedido si la actividad era sencilla?

Cual fue el mensaje inicial?, cual fue el mensaje final?

Dinamica El Teléfono Descompuesto

Dindmica de Comunicacion

Objetivo de la dindmica El Teléfono Descompuesto:

— Experimentar los “ruidos” que pueden producirse en la comunicacion

— Hacer consciente que el mensaje que se transmite puede ser interpretado de manera diferente — Entender
gue es importante chequear con el interlocutor la informacidn transmitida

Desarrollo

Recurrimos al clasico juego del teléfono descompuesto o teléfono estropeado para evidenciar los problemas en la
comunicacion. Es un ejercicio que puede realizarse con grupos de todas las edades.

Con este juego, los integrantes podran advertir que “lo que una persona dice no tiene por qué ser lo que otra persona
entienda”. En toda transmisién de mensajes existen factores que pueden distorsionar el contenido del mensaje.

Quien este coordinando debe pedirle al grupo que se ubiquen sentados formando un gran circulo. Entregar a una
persona un papel escrito con un mensaje, solo puede leerlo dicha persona.

Quien leyo el mensaje es el primer eslabdn de la cadena, el juego consiste en transmitir de boca en boca dicho
mensaje. La persona que leyé el mensaje se lo dira en voz baja y al oido a quien esté a su derecha.

Esa segunda persona le transmitird a la siguiente lo que ha escuchado y asi sucesivamente hasta llegar a la Ultima. La
ultima persona revelard en voz alta lo que ha escuchado y la primera leerd, también en voz alta, el mensaje inicial.

Evidencia: toma fotografias de la dinamica y contesta las preguntalas y subelas al enlace que la instructora te
indique
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3.4.7. con base en la explicaciéon de la instructora realiza un plano de Servicio al cliente ,
apodyate en las diapositivas entregadas por la instructora con los ejemplos. 5 horas

Teniendo en cuenta los componentes del plano del servicio
- Acciones del cliente — linea de interracion
- Acciones de los empleados (prestadores de servicio) — linea de Visibilidad
- Acciones de los empleados (personal de contactos) — linea de interaccién interna -
Procesos de apoyo

3.4.8 Realice una investigacion y haga una presentacion en PowerPoint respondiendo las
siguientes preguntas acerca de la comunicacién y los medios tecnoldégicos presentes en el
servicio al cliente.

Cudles son los elementos de la comunicaciéon
Que es comunicacién Verbal

Que es comunicacion No Verbal

Que es FEEDBACK

Concepto y Caracteristicas de El Teléfono
Concepto y Caracteristicas de PBX

Concepto y Caracteristicas de INTERNET
Concepto y Caracteristicas de CORREO ELECTRONICO
Concepto y Caracteristicas de TELEFAX

10. Concepto y Caracteristicas de CITOFONO

11. Concepto y Caracteristicas de CALL CENTER

12. Concepto y Caracteristicas de Agenda Electrdnica

LNV EWNE

https://www.youtube.com/watch?v=0s-Yfp4YXnl
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4 . Actividades de evaluacion.

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de

Evaluacion

Evidencias de Conocimiento :
Desempefio en la elaboracién
de las actividades planteadas

Evidencias de Desempeiio
Desempefio en la elaboracién de
las actividades planteadas

-Aplica de comprometida el
conocimiento al conocer al
cliente , la importancia para la
empresa segln su clasificacién
y segmento de mercado.

- Ofrece un servicio al cliente
interno y externo bajo los
principios y politicas de la
organizacion.

-Demuestra  habilidades vy
destrezas para comunicarse
oralmente con eficiencia vy
efectividad en el dmbito

Identificar la clase de
visitantes que pueden
presentarse en la
empresa.

Conociendo tipo de
clientes, y el mercado
a cual esta

dirigido

Resolucién de
problemas
presentados en el
servicio de atencién al
cliente con facilidad y
acierto.

—~ na onl
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Evidencias de Producto:
Aplicacién al proyecto de
formacion,

laboral.

- Aplica rigurosamente el
protocolo de acuerdo con Ia
ocasion, el lugar vy las
personalidades que
intervienen en ella.

-Reconoce la importancia que

tiene la presentacion
personal en el ambito
empresarial.

-Aplica respetuosamente las
normas de cortesia y de
etiqueta en todos los eventos
de atencidn y servicio a los
diferentes tipos de clientes

tanto externos como
internos.
-Elabora responsablemente

correspondencia relacionada
con la atencién y el servicio a
los clientes.

Observacion sobre

O sudesempeiio

Valoracion del
0 producto.

Lista de Chequeo

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.
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AUDITORIA: es el mecanismo que tiene una compaiiia 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 opinién de cémo le para rece el servicio o lo atencidn 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 impodrtate 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
0 servicio.
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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 informacién, habilidad para ejercer efectivamente.

ESTANDARES: permiten controlar las operaciones o procesos que se realizan en la organizacién, 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 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 organizacién 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 por que en el ambiente interno y externo de la organizacion 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 direccidn 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 estan

brindando la empresa, ya sea por su mala atencion o el desempeno del producto no alcanza a sus
expectativas frente a su necesidad.

MISION: compromiso moral que tiene una organizacién o persona para poder llevara a cabo la funcién o
deber moral que una persona o colectividad consideran necesario para cumplir con su compromiso con la
sociedad.
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MOMENTO DE VERDAD: es el contacto fisico que tiene el cliente con la organizacidon donde sabemos cémo

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, llevdandose 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 que la conforman estableciéndoles tareas, roles o labores definidas para el drea 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.

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 estd haciendo pero hacerlo bien.

SERVICIO: es la combinacidn de varias cualidades (intangibles) como desempefio, esfuerzo, atencién y otros

tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles de la sala de recibo entre otros.

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

SISTEMA: es la forma de manjar las normas o procedimientos con un orden légico para la empresa, para
ordenar el funcionamiento de una colectividad.
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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 proyeccién de su futuro sin
dejar de lado las necesidades, expectativas y cambio de los clientes.

Fuente : http://tallerservicioalcliente.blogspot.com/p/glosario.html
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) INSTRUCTORA | Centro de | Septiembre
Comercio y | de 2020
servicios

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependencia | Fecha | Razdn del
Cambio

Autor (es)
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LISTA DE ASISTENCIA

Tipo de
Identifica
cion -~

Numero de
Identificacion

Codigo de la
ficha

Nombres y Apellidos

1061782938

1107086789

- - ~|Correo Celular ~| 8/04/20 ~ | 09/04/20] !
1143978622 2232623|ANA LUCIA CUELLAR MIRANDA analucuellarmiranda@gmail.com 3167579699 |x ok
2232623|ADRIANA FABARA PIAMBA fabarapiambaadriana@gmail.com 317 7913847
1060801531 2232623|ASTRID FERNANDA BOLANOS BRAVO fernandabolanos16@gmail.com 312 6270953 |x ok
1003102752 2232623|DANA VALENTINA MUNOZ ASTAIZA danastaiza.9@gmail.com 3218912210 ok
2232623|DIANA GABRIELA POTOSI ANAYA dianag-94@hotmail.com 314 5050967
1061756123 2232623|DEISY RUBIELA MOSQUERA LEITON psicodeisy23@gmail.com 323 3807908|x ok
1002776675 2232623|INGRI KATHERINE HUETI QUILINDO ingrikatherinehuetiquilindo200@gmail.com 305 3381315|x ok
1002947748 2232623|KAREN YULIANA DIAZ SANCHEZ karenyulianadiazsanchez@gmail.com 314 8157416
1061753411 2232623|KAREN VANESA PIAMBA URBANO vanesapiamba@gmail.com 3137869257 |x ok
1002879712 2232623|MARIAN CRISTINA PENA QUINONEZ pecriistina88@gmail.com 313 7488262 ok
1061807973 2232623|PAOLA ANDREA CRUZ HOYOS pandrea2098@gmail.com 310 7570250
1144160757 2232623|YURANI FERNANDEZ OJEDA juranyfernandez@gmail.com 314 7555305|x ok
1085664092 2232623|DANIELA NANEZ CERON danielaceron1085@hotmail.com 312 8576695|x
1061695903 2232623|EDINSON EDUARDO LOPEZ HURTADO edinson21lopez@gmail.com 310 5935187|x ok falt termii

1007529688

2232623

ANDERSON LEANDRO ZURNIGA MUNOZ

alzm2504@gmail.com

312 2154579|x

ok

1061684001

2232623

NAYLEN ROXANA GARCIA PAZ

naylengarciapaz13@gmail.com

315 7676852|x

1061688156

2232623

JULIA CAROLINA RIVERA CAMPO
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