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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL e
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Servicio al cliente
e Codigo del Programa de Formacion: 13530025 Versién 1

e Nombre del Proyecto: N/A

e Fase del Proyecto: N/A

e Actividad de Proyecto: N/A

e Competencias:
v' Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normative

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
v" PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA
ORGANIZACION
v VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION

e Duracion de la Guia: 48 horas

2. PRESENTACION
2. PRESENTACION

El servicio al cliente es el componente primordial en la competitividad de las organizaciones. El lograr
identificar las necesidades de los clientes tanto internos como externos y saberlas satisfacer, nos garantizan
la fidelizacion de dicho cliente y detras de este la llegada de muchos mas. En el ambiente globalizado y
competitivo en el que nos desenvolvemos hoy, las empresas y cada uno de los actores del proceso de servicio
al cliente nos vemos obligados a estar en continua mejora y busqueda de herramientas eficaces y eficientes
gue nos permitan llegar a prestar una atencidén casi que personalizada, esto conduce al éxito de las
organizaciones.

El objetivo de esta guia de aprendizaje se centra en el reconocimiento de temas orientados al servicio del
cliente en las empresas. En la presente guia se realizaran actividades que conlleven al entendimiento de
temas relacionados por medio de diversas actividades de aprendizaje que proporcionardn conocimientos
necesarios para el cumplimiento del objetivo. Los temas que se desarrollaran son: Proceso de comunicacion,
empresa, triangulo del servicio, momentos de verdad, ciclo del servicio, estrategias de atencién personalizada:
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cara a cara, inteligencia emocional, clasificaciéon de los clientes y estrategias de Atencién a través de

diferentes medios tecnoldgicos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APR

3.1 ACTIVIDADES DE REFLEXION INICIAL.
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ENDIZAJE

Querido(a) aprendiz, a partir de una experiencia propia
de servicio, piense en dos situaciones donde le hayan
prestado un servicio adecuado e incorrecto y realice un
listado de actitudes y conductas en la atencién. Luego
participe en el foro LA IMPORTANCIA DEL SERVICIO,
respondiendo a los siguientes interrogantes:

¢, Considera usted que el servicio hace la diferencia al
momento de adquirir un bien y/o servicio?

¢Volveria a comprar en un lugar donde los bienes y/o
servicios son mas economicos pero el servicio al
cliente es de mala calidad?

¢ El cliente siempre tiene la raz6n?

¢,Cree usted que en la region existe una cultura de
servicio?

La frase: “NO PAGO POR EL BIEN, PAGO POR EL SERVICIO”, ¢4indica que el servicio tiene mas valor que

el bien? Explique su respuesta.

3.2 ACTIVIDADES DE CONTEXTUALIZACION E IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTOS NECESARIOS

PARA EL APRENDIZAJE.

Estimad@ aprendiz

Observe el video “El mal servicio al cliente” link https://www.youtube.com/watch?v=DfNtnlieQuc. De manera

individual de respuesta a las siguientes premisas e interrogantes:

e Se considera siempre que no hay una segund

al cliente.

a oportunidad para una buena impresion en el servicio

Cudl de las siguientes variables considera que es la mas importante para un servicio de calidad,

Priorice si la respuesta se le dificulta y argumente: La comunicacién, la identificacién de la necesidad,
la presentacion personal y fluidez verbal, cortesia, recibir quejas, dar siempre lo que promete, dar
valor agregado, ir mas alla de las expectativas del cliente.
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Escoge un compafiero y plantea con el que puede los siguientes interrogantes, expongan sus ideas ante los

demas compafieros

e Escriba cinco frases que describan un cliente.
Preguntese ¢ Quién es un cliente?

e ¢ Qué es servicio al cliente?

¢ Identifique seis claves para lograr el éxito mediante
el servicio al cliente

e ¢ Cual es la diferencia entre el servicio al cliente y la
atencion al cliente?

Herramienta: Padlet:
https://padlet.com/eramirez865/icyispp8sflsrfad y en

nfc-14325617800

hojas que distribuye el isntructor.

3.3. ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO (CONCEPTUALIZACION Y

TEORIZACION).

Actividad 3.3.1

LA EMPRESA E IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Estimado(a) aprendiz.

Fuenta da imagan: https://wwwr.pre [si [blog/ i P tan-0bligad: tirse-an-
de-tecnologiz/

empresa", socializar la actividad.

Antes de hablar sobre Servicio al cliente, es importante
conocer e interpretar la importancia de las empresas, sus
distintas funciones y sus interrelaciones con el entorno. Por
medio de la aplicacion de la técnica didactica linea de
tiempo, individualmente con los lineamientos dados por el
instructor realice una descripcion de su empresa; definiendo
el tipo de empresa, el sector al que pertenece, su mision, la
vision, sus valores y objetivos.

Con los elementos solicitados , elabore una linea de tiempo
en la hoja en blanco, al lado de cada elemento debe ubicar
el afio y una breve descripcion del acontecimiento personal,
destacando aspectos positivos. Tomar una foto vy
compartirla en el Padlet y o via WhastApp, elaborando+lo
para la actividad denominado "Como pasa el tiempo en la
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Actividad 3.3.1.1
Participe activamente con su equipo en el desarrollo de la
actividad

DESAFIO DE LA TORRE:

Vivenciar:

Através de esta actividad, los aprendices descubriran las caracteristicas de servicio al
cliente personales relacionadas con la autoeficacia de la persona: cumplir
compromisos, escuchar, atencion , agilidad, tolerancia, respeto, amabilidad,
alcanzar logros, tomar riesgos moderados, persistencia, autoconfianza y, exigir
eficiencia y calidad.

Conforme un equipo de seis personas y asuma uno de los siguientes roles:

e Tener los ojos cubiertos (1 persona)
e Tener una mano atada a la espalda (2 personas)
e Tener sus dos brazos atados (2 persona)

o Estar totalmente libre (1 persona) y orientar a los demas comparieros sin tocar
las cartas.

Construya con su equipo una torre de naipes, lego, espaguetis, la mas alta de manera
vertical (tome la medida del piso al techo), para ello atienda las indicaciones del instructor.
Junto a sus comparnieros, defina la estrategia mas apropiada para el logro del objetivo. Grabe
un video corto mostrando el proceso y el producto.

Esta actividad o0se socializa durante la formacion presencial el dia ,
Duracion: 30 minutos

Compartir:

Una vez se finalicen las construcciones con su equipo reflexione sobre:

= ¢ Qué sintieron durante el desarrollo de la actividad?
= Sies equipo ganador, ¢ qué sienten?
= Siel equipo tuvo la torre mas baja ¢ qué sienten?
“ = Quienes tuvieron el rol de vendado ¢como se
sintieron durante el desarrollo del ejercicio?
= Quienes tuvieron ambas manos atadas, ¢como
se sintieron durante el desarrollo del ejercicio?
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Duracién: 20 minutos
Procesar:

e ¢Qué estrategia se empled para construir la torre? ¢Tuvo que emplear
mas de una estrategia? ¢ Por qué?

e (Se sinti6 tentado a romper las reglas y salirse de su rol, pese a la
advertencia de descalificacion? ¢,Por qué?

e ¢Enalgin momento se penso en utilizar a al compafiero vendado para la
construccion de la torre? ¢, Por qué?

Duracién: 20 minutos
Generalizar:

Para construir una version conceptual conjunta con el instructor efectie lectura
comprensiva del texto “Caracteristicas del servicio al cliente asociadas al logro de los
objetivos propusstos con iniciativa propia de la persona” y en plenaria estructurar un
concepto global. De “Servicio al cliente”

Duracién: 20 minutos
Aplicar:

Recapitule lo que considera valioso de aprender: “;como y de qué manera es
aplicable a mi vida?”. Luego, sefiale en la Diana dénde se ubica en relacion a las
caracteristicas de un buen servicio al cliente analizadas y en el Diario de
Fortalecimiento plantee y registre: “¢donde estoy y a donde quiero llegar?”.

Duracién: 10 minutos
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Actividad 3.3.2
APLICAR MEDIDAS DE SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

Estimado aprendiz, haz una lectura comprensiva de
los siguientes documentos referentes a la legislacién
colombiana en materia de Seguridad y Salud en el
Trabajo, antes denominada, Salud Ocupacional Ley
1562 de 2012.

De manera personal, lea los articulos 1, 3 y 4. Defina
cada uno de los siguientes términos y ejemplifique
cada uno, con una situacion familiar, escolar o
laboral:

Fuente de imagen:httos:/www.esan.edu, onactuakdadi20210417/5-

habilidades que-todo rasponsable de seguridad.y-salud-2n el-trabajo-deba.poseer ° Carg as d e trab aj 0.
e Cargafisica.
e Carga mental.

Respetado aprendiz, reunase en los grupos previamente asignados(del 1 a al 6) teniendo en cuenta
la intervencion del tutor y consultado el siguiente video:
https://lwww.youtube.com/watch?v=1Pkw-mb34dU En su organizacion y desde su puesto de
trabajo, elabore una propuesta de mejoray / 0 varias acciones que sean susceptibles a cambiar
las condiciones actuales para un bienestar en su desempefio y evitar un posible accidente de
trabajo que a la postre afecte el nivel de servicio tanto a clientes internos como externos.

Elaboracién de manera individual en cualquier medio escrito, subirlo al drive por el siguiente enlace:
"https://drive.google.com/drive/folders/1ha6EzVSGV_TjVMNweb_Izk-mFt5xr_Zg?usp=sharing"
, entregar en una 30 minutos Yy socializar con sus compafieros e instructor..( 3 minutos pro grupo)

El instrutor mediante su intervencion hara el cierre de la actividad.

Actividad 3.3.3
IDENTIFICANDO EL MOMENTO DE LA VERDAD Y CICLO DEL SERVICIO

Segun Esteban Kolsky director y fundador de ThinkJar,
grupo empresarial de expertos en estrategias del cliente
‘el 86% de los consumidores pagaria mas por un
producto o servicio si este estuviese acompafiado de una
experiencia mejorada o superior al resto”. Es asi, que
para garantizar una excelente experiencia, que pueda
traducirse en lealtad y referencia de la marca hacia otros
clientes o leads “Clientes potenciales”, se requiere
identificar y administrar los momentos de verdad que
experimenta el cliente.

Fuesite de imagen: IpsLiwww. wo wex Comigue-son-los momentos-de |s.verdad/
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Un momento de laverdad es: El preciso instante en que el cliente se pone en contacto con nuestro
servicio y sobre la base de este contacto se forma una opinién acerca de la calidad del mismo.

Un momento de la verdad, no necesariamente determina el contacto humano. Cuando el cliente
llega al lugar del servicio y entra en contacto con cualquier elemento de la empresa (Infraestructura,
sefalamientos, oficinas, etc) es también un momento de la verdad. Para ofrecer un mejor servicio
al cliente , se requiere controlar cada momento de la verdad .

Actividad de identificacibn del momento de la verdad ; Respetado aprendiz con base en la
socializacién y exposicion del material de apoyo del instructor, relacione los momentos de verdad
gue se presentan en su area de trabajo, clasifiquelos y socialice a sus comparieros e instructor en
el proximo encuentro sincrénico

De respuesta a: ¢Cudl es laimportancia de un momento de verdad?

[ @ “wossimoveveroan: | [ ®  MOMENTODEVERDAD | . . . . .
NO CRITICO cRITICO | El ciclo del servicio nos permite visualizar la

/' l\ panoramica general de nuestros momentos de
*S”yz o FAcLoroesoeraraueo |3 verdad, identificar el momento de la verdad

PAGO DE LA CUENTA ici i
AT AL en el que se participa directamente con los
ke o clientes, asi como determinar areas de
( COMER EN UN UBICACION oportunidad que permitan mejorar el servicio.
ATENCION DURANTE ¢ RESTAURANTE
ELooNGNd 5 SERVICIO INICIAL . L.
/ El ciclo de servicio es un mapa de los
CRGAMGLEPTICAS DE ;> ESPERA POR LA CARTA momentos de la verdad que se construye con
L i TOMA DEL PEDIDO base a la experiencia del cliente en el servicio.

ESPERA POR EL SERVICKO .
Por ende, es la secuencia completa de los

momentos de la verdad que el cliente
experimenta al socializar un servicio.

https://n9.dlfii2n7

Respetado aprendiz, después de recibir la explicaciébn por parte del instructor con base en el
material de apoyo (Ciclo del servicio). Consulte al interior de su organizacién y elabore una infografia
del ciclo del servicio enumerando y describiendo cada uno de los factores del triangulo del servicio
y apoyandose en las TIC, socialice a sus compafieros.

Elaboracién de manera individual en cualquier medio escrito( power point, Pdf, Word y/o otro medio,
subirlo al drive por el siguiente enlace:
"https://drive.google.com/drive/folders/1ha6EzVSGV_TjVMNweb_Izk-mFt5xr_Zg?usp=sharing"

, entregar en el proximo encuentro y socializar con sus compafieros e instructor..

Actividad 3.3.3.1
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TRIANGULO DEL SERVICIO

ESTRATEGIA
DEL
SERVICIO

I " -3 GENTE "-.\
SlsIBMAS OMPROMETIDA}
AMABILES: | Y CAPACITADA

El triangulo de servicio es un esquema que permite la integracion de los cuatro elementos considerados los
mas importantes en la Gestidn del Servicio al Cliente:

La estrategia de servicio
Los sistemas

El personal

El Cliente

Actividad: Aprendiz, en los equipos colaborativos realice un esquema o representacion grafica del triangulo

de servicio en la organizacion, donde se reflejen cada uno de los elementos. Socialice el producto con los
compafieros de formacion.
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Actividad 3.3.4
SERVICIO AL CLIENTE Y TIPOLOGIA DE LOS CLIENTES

Fuente de imagen: hitps://www._commercient.com/datos-de-servicic-al-cliente-que-te-sorprenderan/ ES Ia SatiSfaCCif)n de |a.S necesidades
humanas mediante un contacto interpersonal entre quien lo presta y quien lo recibe. Aprendiz observe el
siguiente video “Trato con los clientes” link : https://www.youtube.com/watch?v=6MDEi9n0tcU, con base en
el video debatamos lo siguiente:

e ¢ Trata usted a los clientes como desconocidos o como invitados?, justifique su respuesta
e ;COmo puede el servicio al cliente ser transformado en una cultura organizacional?
e ¢ Cual es la parte mas dificil en la atencion al cliente en el cargo que usted ocupa?

https://prezi.com/m2wfdowngkve/importancia-de-la-comunicacion-en-la-atencion-al-cliente/

Aprendiz, ya sabe que es un cliente y que tipos de clientes existen. Con v
el objetivo de fortalecer las capacidades de la atencién a los clientes, en \ “\ ‘ 1 ’

los equipos de trabajo designados por el instructor participe en la técnica \ 4
did4ctica la Clinica de ventas, donde deben preparar una dramatizacion

la cual demuestre como abordar los diversos tipos de clientes, que se
debe y que no se debe hacer con cada uno de ellos, para esto debe
considerar los siguientes aspectos:

. Coordinar la logistica de la actividad (Guion, Grabacion etc.)
. Preparar la ambientacion y el vestuario
. Cada grupo cuenta con 10 minutos para realizar la actividad

Fusnts 06 Imagenniips fwww shurterstoc
721510810

1/l imagepnonolz si0getheroining<oncent.

ATENCION TELEFONICA3.3.5.

PROTOCOLO DE SERVICIO AL CLIENTE :
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Fuente de imagen: https://www.shutterstock.com/es/image-phot:
headsets-smiling-577580695

En el ambito empresarial los clientes son la
principal fuente de ingresos de la empresa, el trato
debe ser lo mas correcto posible en todo momento.
Una mala contestacion o atencion, puede hacer que
perdamos el cliente.

El teléfono se convierte en una de las principales
puertas de ingreso de nuestros clientes, es por esta
razén que el servicio al cliente que brindemos por
medio de él debe ser el mejor, aprendiz @ invito a
ver los siguientes videos:

7 claves de la atencion

telefonica: https://www.youtube.com/watch?v=wSS-GU670EY

Retos que se presentan en los CALL CENTER: https://www.youtube.com/watch?v=GM5xg8tHecl

Protocolo de atencion telefénica: https://www.youtube.com/watch?v=JM3iUKWSzMM

Con los lineamientos dados por el instructor, en parejas disefien un protocolo de atencidn telefonica, y por
medio de la técnica didactica “juego de roles” represente la adecuada atencién que se le debe prestar a un

cliente telefonicamente.

Como complemento de la actividad observe el cortometraje “Diez Minutos” el cual encuentra en el siguiente
Link https://www.youtube.com/watch?v=gwmFszGS-X0. De manera individual responda el taller entregado

por el instructor.

Actividad 3.3.5
PROTOCOLO DE SERVICIO AL CLIENTE (PQR) Y TECNOLOGIA AL SERVICIO DEL CLIENTE

PQ.R

Peticiones Quejas,
RedamosyFeIidtacines

y

Fuentz deimsgenhttps://optoursl.jimde com/p-g-r/

a organizacion debe establecer un protocolo para el
recibo y tramite de las peticiones, quejas y reclamos
gue presenten sus clientes, esto con objeto de
fidelizar a los mismos llegando a los mas altos niveles
de satisfaccion. Para esto, el equipo de trabajo debe
seguir las siguientes instrucciones:

1. Indague sobre el protocolo de Servicio al cliente de
su organizacién y realice una presentacion donde
socialice el paso a paso del protocolo con sus
compafieros.

2. Establezca el conjunto de actividades (ejemplo:
suministrar al cliente el formato para PQR, revisar el
buzén de sugerencias, clasificar los formatos

ubicados en el buzdn de sugerencias, trasladar las PQR a las dependencias competentes para el tramite,
solicitar las respuestas emanadas por cada dependencia/proceso, entregar la respuesta al cliente, publicar
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respuestas en la pagina web) que de forma sistematica (paso a paso) se deben adelantar para el tramite de
PQR, mediante buzdn, correo electrénico, personalmente, via telefénica, entre otros disponibles.

Gracias a las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacién es posible mantener relaciones
personalizadas con los clientes de forma masiva, permanente y geograficamente dispersa. Las empresas
pueden mantener un nivel de comunicacién multicanal con el cliente que les permite conocer sus preferencias
y adaptarse a ellas.

El CRM hace referencia tanto a la estrategia de negocio focalizada en el cliente como a las aplicaciones
informaticas que la facilitan.

Aprendiz, estudie los casos y desarrolle el taller practico suministrado por el instructor.

Actividd 3.3.6
LA COMUNICACION

Cuando nos comunicamos, utilizamos siempre dos tipos de comunicacion:

Verbal y no verbal.

La comunicacion verbal es el contenido
de

la comunicacion, lo que decimos.

La comunicacion no verbal alude al
lenguaje

del cuerpo, o sea, los gestos, indicios o
simbolos.

El nivel de importancia de los dos

tipos de lenguaje se puede expresar

en el siguiente porcentaje:

Verbal......ooool 7%
Vocal...ooooooeieeie, 38%
Sefiales y Gestos ............. 55%

3.3.6.1 Participe activamente con su equipo en el desarrollo de la Ludica de la
autoconfianza “El vendado y el lazarillo”

Vivenciar:
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Compartir:

Responda las siguientes preguntas de acuerdo con su rol dentro de la actividad:

e Vendado: 3C6mo se sintid?

e Lazarillo: 3Qué sintié al conducir al vendado?

e Observador: 3Qué sintié al ser un participante externo de la actividad
y tener el rol sélo deobservaciéon?

Duracioén: 10 minutos

Procesar:

En plenaria responda las siguientes preguntas a partir de la actividad “el vendado y el
lazarillo”:

e Si su equipo estuvo entre los primeros tres lugares: 3Cudl fue su
estrategia para lograr elobjetivo? 3Qué factores considera que
fueron claves para el logro de la actividad?

e Sisu equipo no estuvo entre los primeros tres lugares: 3 Cudl fue su estrategia
para terminar

e Siusted tuvo el rol de observador: 3cudles son sus reflexiones de la
actividad? 3cémo analizalos resultados de la pareja que tuvo que
supervisar?

Duracioén: 20 minutos

Generalizar:

Para construir una versién conceptual conjunta con el instructor efectle lectura
comprensiva del texto“Importancia de la auto-confianza en procesos de negociacion”y
en plenaria estructurar un conceptoglobal.

Duracién: 25 minutos

Aplicar:

“

Recapitule lo que considera valioso de aprender: “,como y de qué manera es aplicable a mi

vida?”,

podria dar un ejemplo.
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Duracién: 10 minutos

Actividad 3.3.7.
EL VALOR AGREGADO DEL SERVICIO

AGREGUE

A LA EXPERIENCIA DE
SUS CLIENTES

Cuando se vende se esta haciendo una gran labor, pero cuando los clientes vuelven estd haciendo un gran
negocio. Mantener el cliente es condicion de éxito en las empresas y resulta mucho mas barato que
recuperarlo.

El marketing establece una cooperacion mutua donde la competencia es por lo general destructiva y la
cooperacion debe ser productiva, lo que lleva a las organizaciones a crear mayor valor para sus clientes y
consumidores. Las relaciones con los clientes son la fuente del éxito en las negociaciones y deben ser
consideradas dentro del proceso de gestion empresarial.

Las empresas deben buscar que los clientes potenciales pasen a ser clientes compradores y luego a clientes
activos, para que finalmente se vuelvan clientes socios, donde la relacién es mas estrecha y fiel con la
organizacion.

Para lograr retener a los clientes se recomienda tener en cuenta los siguientes puntos:

Sea siempre amable con los clientes, aunque no sean amables con usted.

Promueva las sugerencias de los clientes para mejorar el servicio.

Reciba y maneje con amabilidad cualquier queja o problema.

Haga todo lo posible por lograr la satisfaccion del cliente.

No transmita su tensién y su afan al cliente.

Dé un servicio que vaya mas alla de lo que los clientes esperan de usted.

Dé sugerencias Utiles o guie cuando considere que los clientes lo necesiten, asi no sean de su area.
Explique minuciosamente las caracteristicas y los beneficios de todos los servicios que preste.

Trate de cumplir todo lo que usted o la organizacién le han prometido al cliente.

Se debe trabajar diariamente para hacer las cosas mejor y aprender de los errores para irlos eliminando.
Cuando usted sabe en qué esta fallando, tiene el 50% del camino ganado hacia la excelencia, no hacia la
perfeccion.
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La finalidad de cualquier sistema de servicio al cliente es lograr que este vuelva con mayor frecuencia, que
compre los productos ofrecidos y que nos recomiende entre sus amigos como futuros proveedores de
servicios.

CREACION DE VALOR GANA-GANA

FIDELIZACION

TRADICIONAL RETENCION

RENTABILIDAD

Tabla 1. Tipos de relaciones con el cliente.

Participe de la técnica didactica juego de roles, conforme equipos de trabajo de aprendices y represente una
reunién de negociacion en la gestion de relaciones con el objetivo de presentar una propuesta para la empresa
gue contenga la integracién de los siguientes elementos:

Preparacion
Estrategia
Mutuo beneficio

Informacién del producto o servicio
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Delegue funciones, responsabilidades y presente compromisos al final de la reunion.

Actividad 3.3.8.
IMPLEMENTAR NORMAS DE CORTESIA

Todo negocio es un negocio de servicios: su empresa no es una empresa de productos quimicos, es
un negocio de servicios de productos quimicos”. Philip Kotler

Fuents de

.shutter:

hotol t.375482329

El cliente percibe el siguiente mensaje: porque me
interesa Ud, intentaré siempre tratarle con respeto y
cortesia..

El contacto visual, no hay nada mas molesto que estar
hablando con una persona que estd con la mirada
perdida en no se sabe donde o que no para de mover
sus papeles o girar su cuerpo de derecha a izquierda
sin “prestar atencion”; el mensaje es “ le estoy viendo,
le conozco como persona”.

Taller “Cortesia” , Con base en la informacion
suministrado por el tuto, relinase en parejay realice un
sociodramano mas de 2 minutos , en donde implemente
y destague por lo menos cuatro normas de

cortesia, que puede usted lograr en su puesto de trabajo, apoyo en imagen muy dicientes del tema,
socialice ante sus deméas compafieros del ambiente de formacién y al instructor.(todos deben

socializar el sociodrama)

Actividad 3.3.9.

APLICAR TECNICAS DE SERVICIO AL CLIENTE
«El servicio al cliente no debe ser solo un departamento: debe ser toda la empresa». Tony Hsie

I- Técnica para un trato personalizado : Antes de

731510810

Fusnis ge Imag

psiffwww

joiningconcent-

comenzar un didlogo con el cliente, debes abordarlo
calidamente. Para hacerlo sentir asi, lo mejor es que
evites referirte al cliente con sustantivos impersonales a
secas, pues agregar o simplemente mencionar su
nombre serd un signo de que tienes un interés
particular por su caso.

Factores que incciden en el servicio al cliente:

1- El personal del servicio
a.- El trabajo en equipo

b.- La empatia
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c.- La asertividad
d.- La fluidez y la comprensién verbal
e.- La escucha activa

II- La comunicacion

a.- Los elementos del proceso comunicativo
b.- La comunicacion no verbal.

c.- La escucha Activa

d.- Obstaculos en la comunicacién

I1l- El cliente

IV- La calidad :

a.- Evolucion de la calidad . De inspeccion a la calidad total.
b.- La calidad en el servicio

c.- Sistemas de calidad en el servicio.

d.- Modelos sobre el sistema de calid

V- Laventa

a.- Concepto de venta

b.- Componentes

c.- Etapas

d.- Estrategias de ventas

e.- ventas directas

f.- Ventas indirectas

g.- Ventas silenciosas

h.- Venta telefonica

ACTIVIDAD _DETEREMINAR ESTRATEGIAS EN SU AMBIENTE DE TRABJO

Respetado aprendiz, reinase en grupos de 3 aprendices y tenga en cuenta la explicacion del Instructor y
con base en el material de apoyo, elabore estrategias de técnicas de servicio en su ambiente de trabajo
gue le permitan mantener sus clientes interno y externos felices.,

Esta actividad es para realizar durante la formacion el dia, tiempo estipulado para montar la estrategia 15
minutos.

Nota: Pueden hacer uso del ambiente y de los elementos que alli se encuentran en caso de necesitarlos
para realizar la ludica.
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Actividad 3.3.10
APLICAR PROTOCOLO DE SERVICIO AL CLIENTE

Vemos a nuestros clientes como los invitados de una fiesta en la que nosotros somos los anfitriones.
Nuestro trabajo es hacer que la experiencia del cliente sea un poco mejor cada dia”. — Jeff Bezos, CEO
de Amazon.

Taller : Estimad@ aprendiz  con base en el material de apoyo video “Protocolo de servicio y servicio
al cliente” en el enlace: https://www.youtube.com/watch?v=EupYK7w-D_Y
para que de respuesta a los interrogantes que a continuacion se relacionan:

1.Determine cuales son los dos aspectos mas importantes en la atencién de servicio de excelencia al
cliente y elabore una infografia en donde represente la atencion y el servicio con sus principales
funciones, objetivos y valores para lograr la excelencia del servicio al cliente.

Comparta su infografia con son sus compafieros y deberd de manera respetuosa dar una o
dos respuestas afavor o en contrade las que usted a bien ha contestado. ( subir al drive su
respectiva respuesta) . Fecha de entrega 13/07/2021

Actividad 3.311.
APLICAR ENCUESTAS

Miedo a la experiencia del cliente “Logramos

darle la vuelta al negocio ... solo que en la

direccion equivocada” Gémez David, 217 ( pag

el 209) , aqui, Gdmez nos quiere indicar que

- debemos en algin momento la empresa debe
comenzar a gozar de los beneficios de la
preferencia de su marca teniendo en cuenta sus

indicadores de manera muy positiva de manera

global como pueden ser :

« Precio de la accién mejorando gradualmente

e Cumplimiento de las metas de ventas

anuales

» Mejora del precio de venta promedio.

+ Crecimiento por encima del promedio de la

EVALUACION SERVICIO AL CLIENTE

La actitud del Personal del servicio

upazims

industria.
Indicadores especificos :

Resultado esperados que estan vinculados directamente a la estrategia de servicio al cliente:

» Disminucién en al rotacion de personal.
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» Net Promoter Score ( varia segun el estdndar de cada industria; entre 50% y 80% se considera
bueno). El Net Promoter Score se basa en una sola pregunta: «¢Cuan probable es que recomiende
el producto o servicio a un familiar o amigo?» Mide la lealtad del cliente.

» Tasa de retencion del cliente ( renovaciones, frecuencia de compra, tiempo de permanencia).

» Menciones positivas en redes sociales.

3.4 ACTIVIDADES DE TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO

Aprendiz, en los equipos de trabajo designados por el instructor realicen una presentacion didactica de la
implementacion del protocolo de servicio al cliente en los respectivos puestos de trabajo. , empleando las
tecnologias de informacion y comunicacién donde evidencie la propuesta de valor de la empresa poniendo
en practica los conocimientos adquiridos en el curso complementario.

ACTIVIDAD DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMEINTO-

Actividad Venta de un servico-Resolver contingencias. “producto terminado Auto Robot

conforme grupos de a tres aprendices y consulte con el enlace de la biblioteca virtual
del SENA ‘“http://biblioteca.sena.edu.co/paginas/bases.ntml  “ con su base de
datos: digitalia _HISPANICA en el libro Gestion logistica Integral - Las mejores prdacticas en
la cadena de Abastecimiento de Moreno Garcia, Luis Anibal , Bogotd : Ecoe Ediciones,
2010, consulte ; funciones del drea de compras , almacén, Inventarios , produccion,
Gestion de la calidad y ventas .

Con el dnimo de lograr frabajar en equipos con una excelente comunicacion y determinar
el rol de cada uno de los aprendices participantes, y después de haber socializado cada
uno de los conceptos en una mesa redonda , se reunirdn en los equipos que uno de los
aprendices sea asignado como lider del juego , posteriormente con base en las
instrucciones del instructor , enfraran a participar de una venta de productos donde cada
uno tendrd su rol en la empresa ficticia y lograran entregar la produccion en los tiempos
requeridos por el cliente, ademds deben llevar un récord de indicadores en cada uno de
los procesos
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Nota : al final de la actividad se reUnen en mesa redonda con el instructory se evalia cada
uno de los procesos y refroalimentara en donde se hay encontrado la oportunidad de
mejora , la idea es, entregar el producto final en perfectas condiciones al cliente, con una
breve demostracion y en el tiempo estipulado.

Ambiente de formacién: Escenario (Aula, Laboratorio, taller, unidad productiva) y elementos y condiciones
de seguridad industrial, salud ocupacional y medio ambiente.

Materiales de formacién: ( Robot electromecanico) cantidad (3)
DEVOLUTIVO (Herramienta - equipo)
CONSUMIBLE (unidades empleadas durante el programa).

Marcadores permanentes
Marcadores borrables
Papel bond

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos
de Evaluacion

Evidencias de Desempefio:
Clinica de ventas tipologia
de clientes

Identifica con objetividad las cualidades
gue debe poseer el empleado que atiende
publico y facilita el servicio.

Reconoce de manera honesta sus
cualidades y facultades y la importancia en
el desarrollo personal, laboral 'y
profesional.

Aplica rigurosamente el protocolo de
acuerdo con la ocasion, el lugar y las
personalidades que intervienen en ella.

Describe con objetividad los momentos de
verdad durante el ciclo del servicio al
cliente interno y externo.

Elabora un plano del servicio que incluya:
puntos de interaccién con los clientes,
actividades que realiza el personal de
contacto con la clientela pcc, actividades

Técnica de Evaluacion:
OBSERVACION DIRECTA

Instrumento de Evaluacion:
LISTA DE CHEQUEO

Técnica de Evaluacion:
FORMULACION DE
PREGUNTAS
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Evidencias de
Conocimiento:

Taller sobre la comunicacion
en las organizaciones

entre bambalinas, procesos de apoyo
(elementos tangibles que intervienen en el
servicio).

Instrumento de Evaluacion:
LISTA DE CHEQUEO

Identifica las posibles fallas en cada etapa
del cliente.

Identifica con objetividad las cualidades
gue debe poseer el empleado que atiende
publico y facilita el servicio a través de los
medios tecnologicos.

Expresa con claridad y precision los
mensajes relacionados con los clientes.
Elabora una nota de prensa.

Técnica de Evaluacion:
FORMATO -
COSNTRUCCION DE
PROCEDIMEITNOS PASO
A PASO.

Evidencia de Producto ;

Diligenciamiento del

formato de protocolo de
servicio al cliente en su
puesto de trabajo Instrumento de Evaluacion:

LISTA DE CHEQUEO

5. GLOSARIO DE TERMINOS

BUZON DE SUGERENCIAS: esta disefiado para que los consumidores sin necesidad de escribir su nombre
0 sepan quién es da la opinién de como le para rece el servicio o lo atencién 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 organizacién 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
gue para él es basica e impdrtate en ese momento. Ellos son los mas importantes de nuestra empresa gracias
a ellos es la productividad.
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COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que lo ayuden a adquirir
una posicién vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o conocimiento que dispone una
empresa de la cual carecen sus competidores.

ENCUESTA: son un tipo de preguntas verbal o escrita que se relaciona a un grupo de personas determinado
para obtener informacion 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.

GARANTIA DE LA CALIDAD: comprende todas aquellas actividades de una empresa u organismo para
conseguir y demostrar la calidad en ésta.

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 atencibn o el desempefio del producto no alcanza a sus
expectativas frente a su necesidad.

MOMENTO DE VERDAD: es el contacto fisico que tiene el cliente con la organizacién donde sabemos como
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, llevandose
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
gue esta acudiendo llendndolo de insatisfaccion y enojo en algunos casos.

QUEJAS: 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.

SERVICIO: es la combinacion de varias cualidades (intangibles) como desempefio, esfuerzo, atencion y otros
tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles de la sala de recibo entre otros.
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Edinson Ramirez Montoya | Instructora Comercio y | Junio 03_06 de 2021
Servicios -

Regional Valle

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

Nombre Cargo Dependencia

Fecha

Razén del Cambio

Autor (es)

Tipologia de los clientes

Protocolo de servicio al cliente en llamada telefénica
Ciclo del servicio y momentos de verdad

Triangulo del servicio

PQR y tecnologia en servicio al cliente

El valor agregado del servicio

NooakwdE

Empresa e importancia de las comunicaciones en las organizaciones
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