
                                                                                                                        
 

 
 

PROCESO DIRECCIÓN DE FORMACIÓN PROFESIONAL INTEGRAL  

FORMATO GUÍA DE APRENDIZAJE 

 

1. IDENTIFICACIÓN DE LA GUÍA DE APRENDIZAJE  

● Denominación del Programa de Formación: TECNOLOGO EN GESTIÓN EMPRESARIAL. 

2325253 

● Código del Programa de Formación: 621201 versión 102 

● Nombre del Proyecto:. 

● Fase del Proyecto: III - EJECUCIÓN 

● Actividad de Proyecto.  

 

● Competencia 1:  210601010 - FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS 

DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN. 

 

● Resultados de Aprendizaje Alcanzar competencia 1:  

 

1. 277659 - UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-HARDWARE) Y SUS CARACTERÍSTICAS, 

EN LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO CONTINUO,DE ACUERDO CON 

LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN 

2. 277660 - OPERAR LOS RECURSOS TÉCNICOS Y TECNOLÓGICOS DISPONIBLES PARA LA 

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA 

ORGANIZACIÓN, LAS NORMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD 

OCUPACIONAL." 

3. 277662 - PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A 

CARA EN INGLÉS Y EN ESPAÑOL, APLICANDO ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA 

ETIQUETA Y LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN, DE ACUERDO CON LOS ESTÁNDARES DE 

CALIDAD ESTABLECIDOS. 

4. 277664 - PROPORCIONAR ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE, EN INGLÉS Y EN ESPAÑOL, 

DE MANERA EFECTIVA, A TRAVÉS DE LOS MEDIOS TECNOLÓGICOS Y LOS APLICATIVOS 

DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACIÓN EMPRESARIAL, LOS ESTÁNDARES DE 

CALIDAD Y LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN 

 

Utilizar las Tecnologías de la información para elaborar el protocolo de servicio al Cliente 

de las mipyme, enfocados en las técnicas de comunicación organizacionales, de acuerdo 

con los procedimientos administrativos. 

 

Para la elaboración de esta actividad cada uno de sus instructores(as) que acompañan el 

proceso del trimestre, darán orientaciones precisas respecto a la forma cómo deben hacer 

entrega de estas evidencias. Es importante estar atento a las mismas. 



                                                                                                                        
 

 
 

 

Proceso de Aprendizaje (subactividades): 

 

Descripción de la(s) Actividad(es) 

 

● SubActividad 1 Competencia: :  210601010 - FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES 

INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN. 

 

● Actividad 1 Atender Clientes: 

 

Evidenciar los aspectos más relevantes de la atención al cliente en las microempresas, teniendo en 

cuenta los protocolos de atención y la actividad económica. 

 

Descripción de la actividad: 

 

■ Esta actividad se debe realizar de forma individual. 

■ En hojas reciclables elabore un mapa conceptual donde establezca en qué consiste 

la atención al cliente. 

■ ¿Qué es servicio? 

■ Tipos  y clasificación de  clientes 

■ Características del servicio al cliente. 

■ Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) para ser evaluada y luego 

incluirla en el portafolio de evidencias. 

 

Ambiente Requerido: Ambiente de formación, mesas, sillas, computadores, conexión a    

internet. 

Materiales: Lápices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, 

entre otros. 

 

 

● Actividad 2 Competencia: :  210601010 - FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS 

Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN. 

 

Identificar los elementos que integran el triángulo del servicio con base en la estrategia 

del servicio diseñada para la MIPYMES.  

 

Descripción de la actividad: 

 

■ Esta actividad se debe realizar de forma individual 

  



                                                                                                                        
 

 
 

■ Realice una presentación, utilizando herramientas ofimáticas donde evidencie, 

cuales son los  elementos que integran el triángulo del servicio  al cliente. 

■ Caracterice cada uno de los elementos de forma clara y objetiva, de acuerdo a su 

importancia. 

■ Tenga en cuenta que dichos aspectos van enfocado a los procesos y procedimientos 

administrativos. 

■ Al finalizar la actividad, el material elaborado debe ser socializado con los 

compañeros y al instructor. 

 

Ambiente Requerido: Ambiente de formación, mesas, sillas, computadores, conexión a    

internet. 

 

Materiales: Lápices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, 

entre otros. 

 

 

● Actividad 3 Competencia: :  210601010 - FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS 

Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN. 

 

Elaborar un protocolo de servicio al cliente para las mypimes, teniendo en cuenta la 

actividad económica, estructura organizacional y tipos de clientes.  

 

Descripción de la actividad: 

 

● La actividad se desarrollará de manera individual. 

● Elabore un guion de atención al cliente en procesador de texto, tanto de forma 

personalizada como telefónica. 

● Realicen un juego de roles en donde se aplique el guion realizado para la aplicación 

de los protocolos de servicio al cliente. Tenga en cuenta los pasos que se aplican en 

dicho protocolo como lo son la recepción al cliente, presentación, indagación del 

servicio que requiere, la comunicación verbal y no verbal, así como los demás aspectos 

involucrados en este proceso. 

● Socialice su actividad en ambiente de aprendizaje a sus compañeros e instructor. 


