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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacion: ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
Cddigo del Programa de Formacion: 13410561
Nombre del Proyecto: No Aplica

e Fase del Proyecto: Curso complementario

e Actividades de Proyecto: No Aplica

Actividad de Aprendizaje: Definir las actividades enfocadas a la satisfaccion y atencién al cliente en entornos
productivos teniendo en cuenta procedimientos, normas y principios aplicables a las organizaciones.

e COMPETENCIA

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

v" Solucionar el requerimiento del cliente segun principios éticos e institucionales.

v' Atender al cliente a través de los medios tecnolégicos y aplicativos disponibles teniendo en cuenta
los protocolos y necesidad del mismo.

v Identificar los factores que intervienen en la estrategia de atencion y servicio al cliente personalizado
de acuerdo con las politicas y estandares de calidad de la organizacion.

v' Valorar la implementacion de las estrategias de servicio al cliente segun la satisfaccion evidenciada
por el cliente.
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2. PRESENTACION

Bienvenidos al curso de servicio al cliente, enfocado al cliente interno y externo.

Como punto de partida, para el desarrollo de

las actividades de esta guia, es importante
reconocer que todo ser humano debe ser

consciente  de  sus  emociones,  su r
personalidad y ofros elementos
organizacionales y de servicio al cliente que '

deben conocer para luego confrolar; ademds, |

debe aprender cdémo usarlas en su beneficio, ' :

sin caer en comportamientos desafortunados
frente al cliente.

Servicio

_~ Las actividades de aprendizaje que se proponen en esta guia fienen la
infencién de que usted, reconozca, analice diferentes escenarios y
campos de aplicacidon del servicio al cliente en cualquier tipo de
organizacion.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3. 1 Actividad de Reflexidn inicial

Cada dig, las personas se preocupan por tener mas informacion sobre el tema de las
relaciones interpersonales, para utilizar estos conocimientos a favor y en pro
de mejorar la calidad de vida. Para intfroducirse en este importante eje temdatico
observe el video “Relaciones interpersonales”, el cual puede revisar en la siguiente
direccién electrénica.

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

Después de observar este video, respdndase a si mismo g Qué relacion existe entre el
tfrabajo que realiza cada uno vy las relaciones interpersonalese Esta es solo un
intferrogante para que autoreflexione, y socialice con el grupo orientados por el

instructor.
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https://www.youtube.com/watch?v=XF9uqmEBaoQ
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3.2. Actividad de Contextualizacion

Las relaciones interpersonales estdn marcadas por la comunicacion, que es un
proceso complejo, de cardcter social e interpersonal, en el que se lleva a cabo un
infercambio de informacién, verbal y no verbal, se ejerce una influencia reciproca y
se establece un contacto a nivel racional y emocional entre los participantes, que
puede definirse como un proceso en el que intervienen dos o mds seres o
comunidades humanas que comparten experiencias, conocimientos, sentimientos;
aunqgue sea a distancia, a través de medios artificiales. En este infercambio los seres
humanos establecen relaciones entre si y pasan de la existencia individual aislada a la
existencia social comunitaria.

El siguiente video muestra dicho proceso:

https://www.youtube.com/watch?v=93fJzIfLeS8

A partir de la observaciéon del video determine la importancia de la comunicacién con los
clientes y como debe ser el tfrato para cada uno de sus clientes.

3.3. Actividades de APROPIACION DEL CONOCIMIENTO

No.1 EJE TEMATICO: la personalidad

Aprendices, dando inicio a las actividades de apropiacion de conocimiento, los invito a
participar de la formacién que los conducird al aprendizaje sobre el tema:

La personalidad y sus caracteristicas.

La presentacion visual que se desarrollard tiene conceptos, elementos y puntos de
participacién activa de manera individual; todo esto estard orientado por el instructor.
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http://www.monografias.com/trabajos34/el-caracter/el-caracter.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
https://www.youtube.com/watch?v=93fJzlfLeS8
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Actividad: IDENTIFICANDO LOS TIPOS DE CLIENTES

El cliente debe ubicarse en el centro de nuestras acciones: es la manera inbound (es una
metodologia comercial que apunta a captar clientes mediante la creacion de contenido
valioso y experiencias hechas a la medida) de ver a una empresa. Esto quiere decir que
todos los departamentos y personas que integran la compania deben tenerlo en mente
para garantizarle una mejor experiencia. Entender los tipos de cliente con los que tratamos
e identificar su personalidad son aspectos fundamentales para deleitarlos y fidelizarlos.
(tomado de https://blog.hubspot.es/sales/tipos-de-clientes)

Tomado de https://leadsfac.com/marketing/tipos-de-clientes-y-como-tratarlos-para-mejorar-las-ventas/

Teniendo en cuenta la fipologia de clientes y en grupos de trabajo colaborativos,
desarrollar un organizador gréfico que contenga los siguientes elementos:

TIPO DE DEFINICION CARACTERISTICAS COMO TRATARLO QUE EVITAR CON ESE
CLIENTE CLIENTE

La actividad serd socializada con los miembros de la ficha para retroalimentar y generar
acciones de solucidn de acuerdo a propuestas o ejemplos de casos planteados y
orientados por el instructor.
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https://blog.hubspot.es/sales/tipos-de-clientes
https://leadsfac.com/marketing/tipos-de-clientes-y-como-tratarlos-para-mejorar-las-ventas/
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Actividad: La personalidad de la empresa proyectada en el servicio al cliente

Como hemos visto anteriormente los seres humanos poseemos una personalidad, la
empresa también tiene una personalidad que estd definida por elementos importantes
como la misién, la visién, politicas, valores, objetivos, estructura organizacional, mapa de
procesos y ofros elementos que igualmente contribuyen a la cultura organizacional.

~ CONDUCTADE LA
ERERCY. Veremos temas importantes como: Momentos

de verdad, ciclo de servicios y triangulo de
servicio que afianzardn de manera importante el
componente de actitud y apftitud para mejorar
la atencién y servicio al cliente que es el objetivo
de este curso.

ZEN QUE CREEMOS?

Fllosoffa dentidad
empresarial corporative

https://repository.ces.edu.co/bitstream/10946/1207/1/Propuesta_dise%C3%B1lo plataforma.pdf

De acuerdo al direccionamiento del tema por parte del instructor frente a los temas
mencionados se pide contestar a la siguiente pregunta: 3Qué surge de la aplicacién del
tridngulo del servicio a los momentos de verdad vy al ciclo de servicio?

Para afianzar este tema pueden tener en cuenta los siguientes videos:

https://www.youtube.com/watch?v=8 VJiNEckPU
https://www.youtube.com/watch?v=gS bamwpuhM

Recuerda que puedes utilizar un mapa mental o un mapa conceptual para responder a
esta pregunta.

Actividad: Estrategias de servicio al cliente

Un buen servicio al cliente es decisivo en el éxito de una empresa, lo que se ve potenciado
por el poder que tienen las redes sociales y el voz a voz de los consumidores. Hay
companias que conocen muy bien esa influencia de los clientes en su reputacion, y saben
usarla a su favor para aumentar el valor de su marca y no es que nunca hayan tenido
desaciertos con sus puUblicos: mds bien, han sabido aprovechar estos para reivindicarse, al
ofrecer respuestas extraordinarias que se han vuelto virales como estrategias de servicio al
cliente. (https://www.triario.co/blog/estrategias-de-servicio-al-cliente)
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https://repository.ces.edu.co/bitstream/10946/1207/1/Propuesta_dise%C3%B1o_plataforma.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=8_VJiNEckPU
https://www.youtube.com/watch?v=gS_bamwpuhM
https://www.triario.co/blog/estrategias-de-servicio-al-cliente
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De manera individual o grupal establecer al menos

| | 5 estrategias de servicio al cliente para una empresa

3 \E" N real o simulada, teniendo en cuenta un solo

'z producto o servicio de los que la empresa genera, la

actividad va enfocada de acuerdo con la relacion

de los temas abordados frente a la excelencia y la
calidad del mismo

No. 2 EJE TEMATICO: Normativa de Atencién al cliente, Presentacién personal y Protocolos

El servicio de atencidon al cliente o al ciudadano es el punto principal de interaccion,
personal, telefénica y/o virtual entre la comunidad y las diferentes organizaciones, el cual
le permite alas personas consultar y radicar sus requerimientos y/o necesidades, asociados
con el sector especifico del que se requiere un producto, un servicio o un beneficio.

- En grupos de trabagjo y de acuerdo a la temdtica abordada de atencion al
ciudadano, frente a la normatividad, fases de atencién al cliente y demds temas
actitudinales que se deben tener en cuenta, elabore un flujograma o grdfico que
incluya el paso a paso del procedimiento de la atencién al cliente o usuario, puede
recordar el tema de los momentos de verdad

Deben describir cada paso desde la Acogida hasta la conclusidon de las fases de
atencion al cliente segun la grdfica.
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- lgualmente y de forma colaborativa consulten el glosario sobre Atencion al
ciudadano: Atencion, canales de atencion al ciudadano, ciudadano, consulta,
denuncia, debido proceso, felicitacion, participacion ciudadana, peticion de
informacion, peticiones de interés general y de interés particular, protocolo de
atencion, servicio de atencion al ciudadano, Sistemma Nacional de Servicio al
Ciudadano, solicitud, queja, reclamo, sugerencia, tramite, tutela. Esta evidencia
debe ser cargada al portafolio del aprendiz.

Aprendices, de manera individual complete la siguiente tabla con la informacién que
usted considere pertinente, de acuerdo al contexto en el que se presenta cada situacion
o ejemplo:

Arbitro de fUtbol Buen estado fisico- | Tolerante Buen observador
afleta Dispuesto Reglas y

normatividad
actualizada de la
FIFA

Chef

Asesora de

magquillaje

Médico

Piloto reconocida

aerolinea

internacional

Asesor bancario

Jefe departamento

comercial

Ahora leamos un poco:

La presentacion (presencia, imagen, estética) personal es el aspecto con el que se muestra una
persona. A partir de ese aspecto el resto de la gente la juzgara, incluso inconscientemente (se
estima que en menos de 300 milisequndos el cerebro forma la primera impresién al conocer una
persona).

La presencia personal se construye a partir_de la vestimenta, aseo, peinado, accesorios,
comportamiento, formas de hablar y moverse, como asi también aspectos que no pueden
modificarse como rasgos faciales, etnia, defectos, etc
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http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/presentacion.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/imagen.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/personal.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/aspecto.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/muestra.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/persona.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/partir.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/aspecto.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/resto.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/gente.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/incluso.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/inconscientemente.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/estima.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/menos.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/cerebro.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/forma.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/primera.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/impresion.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/conocer.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/presencia.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/personal.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/partir.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/vestimenta.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/peinado.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/accesorio.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/comportamiento.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/forma.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/hablar.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/mover.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/tambien.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/aspecto.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/modificar.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/rasgo.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/etnia.php
http://www.definiciones-de.com/Definicion/de/defecto.php
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¢CUIDO MI PRESENTACION PERSONAL DIARIAMENTE?

Evaluemos nuestra presentacion personal y  observemos
algunos aspectos que son importantes en la prestacion del
servicio al cliente.

EVALUACION: marque con una X en la casilla correspondiente

Mantengo
limpio-
planchado y
ordenado mi

uniforme, e}
ropa de
frabagjo.

Lustro los
zapatos como
medida de
protocolo y
etigueta.
Procuro no
consumir

alimentos en mi
sitio de trabajo.
Mi cabello luce
fresco y corto.
Corto y limpio
mis UNas.
Cepillo mis
dientes después
de consumir
alimentos.
Cuido mi
lenguaje frente
a los clientes
y/0O usuarios.
Evito
comentarios
personales e
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inapropiados
frente a los
clientes y
companeros

Luzco
accesorios que
sobresalgan de
la ropa y mi
contextura
fisica.

No.3 EJE TEMATICO: Comunicacion no verbal

Q‘l
g
A,

El dia empezé como muchos otros para la cuadrilla. Los
frabajadores bromeaban y se reian mientras cosechaban. Me
correspondié a mi, como su capataz, sacar el valor necesario e
informarle a uno de los muchachos que su madre habia
fallecido. ;Pero como? Finalmente le dije, "Su madre ha muerto,
lo siento mucho". El trabajador empezé a llorar violentamente,
abrazdndose al tronco del arbol frutal en el que habia estado
trabajando. Otro miembro de la cuadrilla, algo despistado de lo
que ocurria, se burlé del trabajador afligido.

Rafael M. Montes, Capataz
Merced, Cadlifornia

CONCEPTOS Y REFLEXION:

GFPI-F-135 V01
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La unidad mas bésica de una sana interaccion humana es la caricia psicoldgica. Por medio de ésta le
hacemos saber a otra persona que nos hemos percatado de su presencia. Este reconocimiento
generalmente abarca una cierta dosis de aprobacién. El saludo es la caricia psicolégica mas comdn.

De acuerdo a la dindmica y orientacion del instructor se preparan para hacer la actividad
evaluativa con el cortometraje 10 minutos

Una vez finalizado la actividad se hace una puesta en comun para todos los participantes
con experiencias, opiniones y reflexiones al respecto.

SABIAS QUE...........

LA COMUNICACION ES EL
RESULTADO DE

]l m2 m3

1. Del lenguaje
corporal: gestos,
posturas, 0jos,
respiracion.

2. De la voz y de
como se habla.
3. De las palabras.

GFPI-F-135 V01
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No.4 EJE TEMATICO: Empresa vs. Calidad de servicio

De acuerdo con el cédigo de comercio empresa es:

Toda actividad econdmica organizada para la produccidén, tfransformacién, circulacion,
administracién o custodia de bienes, o para la prestacién de servicios.

Asi mismo, existen 3 grandes sectores de la economia, estos son:

Sector primario o agropecuario: el que obtiene productos directamente de la naturaleza,
sin ningUn proceso de transformacion.

Sector secundario o industrial: estd relacionado con la transformacion industrial de los
alimentos y otros tipos de bienes o mercancias.

Sector terciario o de servicios: incluye todas aquellas actividades que no producen una
mercancia en si, pero que son necesarias para el funcionamiento de la economia.

Las personas tienen personalidad y se les caracteriza por sus pensamientos, acciones,
sentimientos y emociones, de igual manera las empresas tienen naturaleza, mision, vision,
principios, valores y filosofia. Todo esto les permite diferenciarse de las demds, ser
reconocidas y ser rentables, logrando asi la sostenibilidad a lo largo del tiempo.

Para dar un buen servicio se hace imperioso que los clientes internos (colaboradores),
conozcan las caracteristicas bdsicas de su empresa.

GFPI-F-135 V01
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En equipos de trabajo realicen una presentacion (recuento resumido) sobre uno de los
siguientes temas (escojan una de las empresas a nivel local regional o nacional de la que
puedan acceder a datos):

1.

2.
3.

oM

Historia de la empresa incluida la mision, la visién y elementos de la plataforma
estratégica que considere importantes.

Crecimiento y/o evolucion de la empresa desde su creacion.

Empresas destacadas que se dediquen al mismo sector econdmico de la empresa
seleccionada.

Cultura de la empresa o politicas, frente a la atencidn al cliente interno y externo
Necesidad que cubre la empresa a sus clientes y posibles formas de evaluar esa
satisfaccion a sus clientes externos.

Caracteristicas positivas de la empresa, sus productos y/o servicios y su proyeccion
al cliente

Esta actividad debe ser cargada al portafolio de evidencias como producto final.

NOTA: emplee lo aprendido en el curso en relacién a
comunicacién verbal y no verbal.

GFPI-F-135 V01
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacién
Evidencias de Producto: Identificar con objetividad | De producto:

las cualidades que debe
poseer un funcionario que
atiende al publico y facilita
el servicio.

Actividades frente al rol de
cliente interno y externo con
practicas de servicio al
cliente.

Lista de chequeo de
producto

Técnica de evaluacion:

Aplica responsablemente
las normas de la
organizacion durante la
emision de los mensajes
tanto del cliente interno
como externo dentro de
los pProcesos de
comunicacion efectiva.

Valoracion de producto

Interpreta
responsablemente la
cultura de la organizacion,
mision, visidon y objetivos
interpreta la planeacion
de los recursos de la
empresa relacionados con
el servicio con objetividad
y responsabilidad.

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.

CADENA DE SATISFACCION: es utilizada en las empresas como medio de medir Ias
capacidades de sus colaboradores el sentido de pertenencia con la organizaciémigapeasi
poder brindarles a los clientes lealtad a la marca.
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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.

EMPODERAMIENTO: el proceso que realiza una persona para ganar poder, autoridad e
influencia sobre oftros, para esto es necesario tener poder de decisidn, acceso a la
informacion, habilidad para ejercer efectivamente.

VALOR AGREGADO: son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio que lo hace
ser diferente ala competencia, esto hace darle un mayor valor que le brinda ala empresa
o0 negocio diferenciarse en el mercado.
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Nombre Cargo Dependencia | Fecha
Autor (es) | Martha E. Bedoya | Instructor Académica Septiembre de 2021
Castano

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

Nombre

Cargo

Dependencia

Fecha | Razén del
Cambio

Autor

(es)
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