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ACTA No. 795

NOMBRE DEL COMITE O DE LA REUNION: Reunién equipo ejecutor ASISTENCIA

ADMINISTRATIVA- REVISION GUIAS DE APRENDIZAJE DE ATENDER CLIENTES Y RECURSOS
FINANCIEROS DE ACUERDO CON METODOLOGIA Y NORMATIVA.

CIUDAD Y FECHA: Pereira 09 de agosto | HORA INICIO: 08:00 HORA FIN: 11.30
de 2021 Horas Horas
LUGAR Y/O ENLACE: Sesion Meet Regional /Risaralda/ Comercio y
Servicios.
https://meet.google.com/gxw-muce-eun

AGENDA O PUNTOS PARA DESARROLLAR:

Socializar las Guias de Aprendizaje Atender clientes y Recursos Financieros de
acuerdo con Metodologia y Normativa, por parte de las Instructoras Martha Inés
Osorio y Liliana Patricia Ferro Gémez.
OBJETIVO(S) DE LA REUNION:
Presentar las Guias de Aprendizaje Atender clientes y Recursos
Financieros de acuerdo con Metodologia y Normativa, por parte de las
Instructoras Martha Inés Osorio y Liliana Patricia Ferro Gémez.

DESARROLLO DE LA REUNION

La Instructora Martha Inés Osorio socializa la Guia de Aprendizaje de Atender Clientes de
IAcuerdo con Procedimiento de Servicio y Normativa. Nos informa que elabor6 dos Guias de
Aprendizaje la numero 1, que es la de Atender los Clientes y la numero 2 trata de Eventos.

2. PRESENTACION
Es muy grato contar con usted como Aprendiz, durante la formacién podra construir su conocimiento
sobre la atencion a clientes.
'Y con los conocimientos previos seran la base para aprender diferentes técnicas del servicio al cliente
y herramientas que le seran de gran utilidad para llevarlo a cabo.
Con el trabajo arduo y la constancia que se requiere para lograr alcanzar los resultados propuestos,
podra ampliar de manera auténoma los conocimientos haciendo aportes importantes en el mundo
laboral.
El presente documento es una herramienta para guiar y organizar su aprendizaje, en donde se
describen las actividades, dindmicas y demés factores que le pueden ayudar a aprender
Nuestras experiencias de cada dia nos serviran para analizar y construir de manera significativa nuevos
retos.
Cuando el grupo trabaja en equipo se genera un agradable ambiente y a la vez crecen juntos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
A. Identificar los aprendizajes previos relacionados con los conocimientos de atencion a
clientes

Escribe un texto donde demuestres el conocimiento que tienes sobre servicio al cliente y subelo
en tu portafolio de evidencias de la plataforma TERRITORIUM

¢, Qué sabes de servicio al cliente?
¢En qué perfiles ocupaciones se aplica el servicio al cliente?
¢, Qué herramientas tecnoldgicas conoces que ayuden a mejorar el servicio al cliente?
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¢,Qué son habilidades blandas?
¢ Qué significa para usted servicio?

Las habilidades blandas son aquellas que se demuestran en la ejecucién del trabajo, y no estan
relacionadas, Unicamente, con los conocimientos, sino con la puesta en practica de una
combinacion de habilidades sociales, habilidades de comunicacion, aptitudes y capacidad de
acercamiento con los demas. Las empresas reconocen que estas habilidades facilitan la
interaccién con otras personas, generando un ambiente de trabajo mas grato y un clima
organizacional de entendimiento y cooperacion.

Ambiente de aprendizaje: plataforma LMS Territorium.
Evidencia de aprendizaje: participacion y socializacién en test (no calificable).
Materiales: Introduccién en el tema a manera de conversatorio.

B. Desarrolla cada uno de los siguientes talleres y actividades con base al libro de
SERVICIO AL CLIENTE, que podras descargar de los materiales de trabajo de TERRITORIUM.

ACTIVIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Responda las siguientes preguntas con apoyo del libro.

Defina con sus propias palabras que es servicio al cliente

Defina 4 conceptos relacionados a servicio

¢, Qué significa un buen servicio?

La presentacién de un servicio puede implicar varias actividades. De 4 ejemplos

Defina con sus propias palabras el significado de MERCADOTECNIA

Realice un breve andlisis sobre la importancia del servicio al cliente

¢Cuales serian interrogantes que ayuden a encontrar la mejor estrategia para la

Optima comercializacion de un producto?

8. Considera usted que los gestos al hablar por teléfono se reflejan en el tono de voz,
explique su respuesta

9. ¢Qué es la contingencia del servicio?

10. ¢ Cuales son los elementos de un servicio al cliente?

11. (Qué es el momento de la verdad?

12. ¢ Por qué considera importante una primera impresién al cliente?

13. Como se clasifican los momentos de verdad

14. ; Como puede conseguir prestigio una organizacion? Explique su respuesta

15. Describa alguna de las caracteristicas de un servicio

16. Socializa con tus compafieros cada uno de los elementos de un servicio

17. Defina alguno de los factores que influyen en un servicio

NoakowdrE

Ambiente de aprendizaje: plataforma LMS Territorium, Aula Virtual o Presencial
Evidencia de aprendizaje 1: Foro de discusion - Actividad la primera impresion

Socializa en el foro de discusion “LA PRIMERA IMPRESION” cada uno de las doce
cosas que arruinan una primera impresion.
https://www.youtube.com/watch?v=60Zrz|DgAwO0.

Preguntas del FORO, con base en el video visto usted cree?

¢ Usted cree que es importante dar una primera buena impresion?
¢ Sera verdad que existen 12 cosas que pueden arruinar una primera impresion?



https://www.youtube.com/watch?v=6OZrzIDqAw0

¢Para usted cual de las 12 cosas es las que mas cree que pueda causar una mala
impresion?

¢ Si uno arruina una primera impresion, usted cree que es posible cambiarlo por una
segunda buena impresion?

¢En los Clientes es importante dar una buena primera impresion?

Materiales: Libro de Servicio
ACTIVIDAD DE IDENTIFICAR AL CLIENTE

Como es el comportamiento de los clientes en el momento de quejarse

¢Podra ser un buen o excelente servicio un valor agrado para mi empresa?

¢ Qué es mas facil? Conseguir un cliente 0 mantener uno, explique su respuesta

Defina con sus propias palabras la palabra cliente

¢, Qué tipos de clientes hay? defina cada uno de ellos

¢, Se puede tener un buen servicio al cliente con un mal clima laboral? Explique su

respuesta

7. Defina Clima laboral

8. ¢Qué buscan los clientes internos?

9. ¢Cobmo se clasifican los clientes especiales?

10. ¢Sera importante establecer una relacion a largo plazo con el cliente? ¢ Por qué?

11. Defina lealtad

12. ¢Qué es gestidn del cliente?

13. Cuédles son los escalones del consumidor

14. Por qué es importante vigilar todas las etapas de los clientes

15. Como se puede aumentar el valor percibido por el cliente

16. ¢Cudles son los factores para mejorar el valor percibido por el cliente?

17. ¢Cudles son las etapas para mejorar las deficiencias y mejorar el servicio al
cliente?

18. Defina expectativa

19. Cuédles son las expectativas del cliente respecto al servicio
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Ambiente de aprendizaje: plataforma LMS Territorium.

Evidencia de Aprendizaje 2: Audio - Campafia de fidelizacion

Con el apoyo de un familiar o compafiero realiza una campafa de fidelizacion donde se
comuniguen telefénicamente con un cliente, socializalo por medio de la plataforma
TERRITORIUM. Duracién del audio 2 a 3 minutos. Utiliza de apoyo el siguiente video y

tu creatividad.

https://www.youtube.com/watch?v=tIAQtN8xer0

Materiales: Libro de Servicio
ACTIVIDAD DE SERVICIO COMO VOCACION

1. ¢Cudles son las causas normales por las que los empleados cometen faltas?

Defina vocacion con sus propias palabras

3. ¢Cual es la actitud que mas se tendria que requerir en cualquier empleado que se
contrata por una empresa?

N
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15.

16.
17.

18.

19.
20.

21.

¢, Qué espera usted en momento de ser atendido por un empleado a solicitar sus
servicios? ¢,como le gustaria que fuera su actitud?

Lea el texto 3.2, socializalo con tus compafieros y responde a la pregunta ¢ QUE TIPO
DE PERSONA DESEA SER USTED? (ensayo)

Crees qué has aprovechado todas las oportunidades que te ha dado la vida

Defina actitud con sus propias palabras

¢, Como puede identificar una actitud ganadora o perdedora? Realiza una conclusién
Anote algunas frases de ganadores y perdedores que usted escucha a su alrededor

. Escriba algunas de las expresiones que quisiera dejar de utilizar (5 expresiones)
. Escriba algunas de las expresiones de ganadores que va a empezar a utilizar (5

expresiones)

. Qué es tener una actitud positiva y cuales son las actitudes mentales béasicas.
. Como poder lograr una actitud positiva
. Defina ESTRES con tus propias palabras y que reacciones se hacen notar en una

persona cuando tiene estrés
Cudles cambios tienen un efecto en el cerebro y que pueden causar un estado
mental de alerta y en qué pueden derivar.
Como se debe manejar a una situacion de estrés
Identificar sus propios estresores y determinar cuales de ellos tienen el mayor efecto
en su comportamiento. (Fisicos, politicos, familiares, carrera, medio ambientales
Haga una lista de los pasos positivos que usted piense emprender para controlar sus
niveles personales de estrés.
Defina la importancia de la comunicacién no verbal
Imaginese que se encuentra con alguien por primera vez. Pregintese como causa
usted impresion a los demas por medio de lo siguiente:

a. Las palabras concretas que utiliza

b. La manera de decir esas palabras, ejemplo (tono, velocidad, etc.)

c. Su lenguaje corporal
Observa cada una de las imagenes de la pagina 66 y escribe para cada imagen su
sentimiento o estado de animo que reflejan

Ambiente de aprendizaje: plataforma LMS Territorium.

Evidencia de Aprendizaje 3: Audio promocional - Trabajo de Voz

Realiza un audio promocional de tu producto o empresa que no tenga una duracién entre
30 a 60 segundos, socializalo por medio de la plataforma TERRITORIUM. No olvides
trabajar tu voz, persuade a tu cliente con tu forma de hablar
https://www.youtube.com/watch?v=Yll-e4QJWGO

https://www.youtube.com/watch?v=0H MwRD45-U

https://www.youtube.com/watch?v=KI6Qph5gokM

https://www.youtube.com/watch?v=mSdL-xdQuWU

https://www.youtube.com/watch?v=mSdL-xdQuWU

Materiales: Libro de Servicio

ACTIVIDAD DE HERRAMIENTAS PARA EL TRATO CON LOS CLIENTES

1.
2.
3.

Defina QUEJA con sus propias palabras
Normalmente como actlan las organizaciones ante las quejas
Por qué los clientes no se quejan en las organizaciones
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4. Como debe ser la atencion adecuada de una queja, expliquelo mediante un
diagrama de procesos

Qué participantes influyen en la satisfaccién de un cliente

Cbémo podemos cuidar un cliente

Qué hacer en caso de que algo salga mal con un cliente

Como ofrecer un servicio de calidad a los clientes

Como debe de ser las expresiones de un vendedor
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Como debe ser la relacion con los clientes.
Socializa también la Instructora Martha Inés Osorio la Guia de Aprendizaje de EventosN

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacién: Técnico en Asistencia Administrativa

e Cadigo del Programa de Formacion: 134101 Vr 1

e Nombre del Proyecto: Suministrar apoyo a los procedimientos en las unidades administrativas
de las MIPYMES de Risaralda

e Fase del Proyecto: Ejecucién y Evaluacién

e Actividad de Proyecto: Disefiar un plan de apoyo para las actividades y tareas de las areas
funcionales de la organizacién, asi como en sus procedimientos administrativos como soporte
a las microempresas y pymes.

e Competencia: Atencién a clientes.

o Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
02 Preparar la participacién en las reuniones de la organizacion, teniendo en cuenta el objeto,
las responsabilidades asignadas y las politicas institucionales.
07 Reconocer las no conformidades respecto a la realizacién del evento, de acuerdo con el
propdsito, objetivo y plan.
05 Participar en las reuniones organizacionales, teniendo en cuenta el protocolo y politicas

e Duracion de la Guia: 43 horas

2. PRESENTACION

Es muy grato contar con usted como Aprendiz, durante la formacion podré construir su conocimiento
sobre la atencion a clientes en reuniones y eventos.

'Y con los conocimientos previos serdn la base para aprender diferentes técnicas en la atencion al
cliente y herramientas que le seran de gran utilidad para llevarlo a cabo.

En las organizaciones se realizaran diferentes reuniones y eventos y que tratan de una serie de
servicios que deben ser “orquestados” con suma precisién para conseguir una reunion de categoria.
Es muy importante tener en cuenta que se deben observar una serie de normas, procesos
administrativos y protocolos en el desarrollo del evento o reuniones para lograr los objetivos
establecidos.

Con el trabajo arduo y la constancia que se requiere para lograr alcanzar los resultados propuestos,
podra ampliar de manera auténoma los conocimientos haciendo aportes importantes en el mundo
laboral.

El presente documento es una herramienta para guiar y organizar su aprendizaje, en donde se
describen las actividades, dinamicas y demas factores que le pueden ayudar a aprender

Nuestras experiencias de cada dia nos serviran para analizar y construir de manera significativa nuevos
retos.

Cuando el grupo trabaja en equipo se genera un agradable ambiente y a la vez crecen juntos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

A. ldentificar los aprendizajes previos relacionados con los conocimientos de atencién a
clientes




Escribe un texto donde demuestres el conocimiento que tienes sobre la atencion a clientes a través
de reuniones y eventos y subelo en tu portafolio de evidencias de la plataforma TERRITORIUM,
respondiendo a las siguientes preguntas:

o ¢ Definan con sus propias palabras que es un EVENTO?

e ¢Indague con su compafiero si pueden existir diferentes tipos de eventos y si la respuesta es
Sl, indique al menos 5 tipos de eventos diferentes?

e lmaginen un evento que les gustaria realizar e indique al menos 10 pasos de como lo
organizarian?

e ¢Colocar esta respuesta al respaldo de la hoja?

Ambiente de aprendizaje: plataforma LMS Territorium.
Evidencia de aprendizaje: participacion y socializacion en test (no calificable).
Materiales: Introduccion en el tema a manera de conversatorio.

B. Desarrolla cada uno de los siguientes talleres y actividades, y que podras subir a la
plataforma TERRITORIUM.

ACTIVIDAD - HISTORIA DE LOS EVENTOS
Leer el siguiente articulo:
HISTORIA DE LOS EVENTOS

El origen de los eventos se remonta a Tyre, una ciudad fenicia del Mediterraneo (segun
los documentos biblicos de Ezequiel) pero fue en Delfos, una ciudad de la antigua Grecia,
que se comenzaron a celebrar las primeras ferias. Estas contaban con una frecuencia
anual y surgieron de un modo espontaneo generado por la necesidad o ley natural de
unir “la oferta” con “la demanda”, ademas de la necesidad de conectarse entre individuos.
Existen términos propios en la industria de los eventos (jsi! porque la organizacion de
eventos es una de las llamadas industrias sin chimeneas que, al igual que la del turismo
y la gastronomia, genera millones de doélares en su facturado). Uno de éstos es el vocablo
feria que proviene del latin feria (que significa vacaciones, porgque precisamente visitar
una feria era tan agradable como irse de vacaciones), el objetivo de su celebracion (era...
y ies!) la venta de bienes y servicios.

Otro término es exposicion, también del latin expositio (que significa exponer), el cual
habia sido usado en 1649 con el significado de mostrar, pero fue en 1773 cuando el
diccionario de la Academia Inglesa se decidi6 por exhibicién (pues precisamente se
trataba de exhibir productos y/o servicios) y lo diferencié del término feria, pues en éstal
no soélo se exhiben productos y/o servicios, también se venden (division que subsiste hoy
dia y marca la verdadera diferencia entre una feria de una exposicion).

Ambiente de aprendizaje: plataforma LMS Territorium, Aula Virtual o Presencial
Evidencia de aprendizaje 1: Taller de Historia de los Eventos.




El instructor conforma equipos de trabajo de 2 aprendices o puede ser individual y leen
lo siguiente: La historia de los eventos para que los aprendices lo lean y luego responden
las preguntas que se muestran a continuacién y luego lo socializan con todo el grupo.

¢, Qué es un evento?

¢ Porgue la organizacion de eventos es una de las llamadas industrias sin chimeneas?
¢,Cuéndo surge el primer evento?

¢ En qué afno y en qué pais fue la tercera “EXPO UNIVERSAL”?

¢, Quién disefio la torre Eiffel?

De dos ejemplos de evento social

¢Un campeonato a qué tipo de evento pertenece?

Después de socializado el documento el instructor motiva a los aprendices a realizar una
comparacion y a establecer diferencias entre los eventos antiguos y los eventos que se
realizan en la actualidad partiendo de las experiencias que cada uno de ellos hayan tenido
en eventos en los cuales han participado.

Materiales: Articulo — Historia de los Eventos

ACTIVIDAD - DEFINICION DE LA PALABRA EVENTOS Y SU CLASIFICACION

A continuacién, se define la palabra evento y se explica los diferentes tipos de eventos
gue existen ver las siguientes diapositivas.

X

EVENTO =

Acontecimiento programado gue L 3 L/
responde a una finalidad especifica, en el
cual el sujeto fundamental es el hombre y
sus relaciones con el medio ambiente.

Los eventos responden a
situaciones de grupo y se realizan en
espacios y tiempos determinados. Tienen
Objetivos pre-fijados, cuidadosamente

desarrollados y seguidos a conciencia . (3 ' °
durante todas las etapas de su planificacion. | &
e

plasificacidn de los Eventos

® De acuerdo con la Naturaleza del Gvento.
Cultarales *Deportivos * Politicos
* Sociales Cducativos Cientificos
Comerciales *Tecnoldgicos ° Recreativo

® De acuerdo con el Grado de Exclusividad

Pdblicas * Privados
® De acuerdo con el Alcance y Magnitad del
Cvento.
Mandial * Internacional * Macional

Regional * Local
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J Concursos / ﬁest‘a | JRueda de Prensa

+ Inauguracion v Graduacidn < Reunién de Trabajo

« Exposiciones y v Jomada < Recandaciones de
ferias < Cologuio fondoes

v taller  Carsillo + Reconocimientos

 Mesa Redonda v Reunién Técnica {Promocion de

e e

v Fono v Convencién + Desfile de Moda

v Hsambleas v Debate + Juegos Deportivos

v Banquetes  Festival v Mitin

< Cocktail < Simposio + Almuerzos

< Cologuio el + Desfile de Bandas

¢, Cuales son los tipos de eventos?
e Cultural (exposicién, danza, teatro)

e Recreativo (festival, espectaculo)

préximo viernes.

e Académico (seminario, conferencia, cientifico)

o Deportivo (prueba, campeonato, juegos)

e Social (Instalacién y protocolo matrimonios, nacimientos, cumpleafios, aniversarios)

En el Taller 3. Los Aprendices identificaran por cada tipo de evento que naturaleza,
exclusividad y alcance de cada evento, como lo vemos a continuacion:

La Instructora Liliana Patricia Ferro Gomez manifiesta que va a socializar la Guia de
Aprendizaje Reconocer Recursos Financieros de Acuerdo con Metodologia y Normativa, el

CONCLUSIONES

La reunién finalizd con éxito.

COMPROMISOS

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FECHA

Elaborar el Acta

Socializar la Guia de Aprendizaje de
Aprendizaje Reconocer Recursos

Normativa.

Financieros de Acuerdo con Metodologia y

La Instructora Liliana
Patricia Ferro Gomez

La Instructora Liliana
Patricia Ferro Gomez

09 de agosto de
2021

13 de
agosto de
2021




ASISTENTES: (Incorporar registro de asistencia)

Nota: Puede incluirse imagen o captura de pantalla de los asistentes, si se trata de una
reunion virtual o, de los asistentes que participan a través de una plataforma virtual.
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