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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE_01_SERVICIO AL CLIENTE EN LA
ORGANIZACION

e Denominacion del Programa de Formacion: TO. Gestion Administrativa. Ficha
2142215

e Cdbdigo del Programa de Formacion: 122115

e Nombre del Proyecto: implementar los procesos organizacionales de las unidades
administrativas de la micro, pequefia y mediana empresa, existentes en el municipio
de Puerto Berrio. Codigo 2115589.

e Fase del Proyecto: Ejecucion.

e Actividad de Proyecto: Valorar el impacto de las estrategias presentadas para la
implementacion en la unidad administrativa de acuerdo con la naturaleza de la empresa.

e Competencia: Identificar soluciones de atencién 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.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
- Proporcionar atencion y servicio al cliente personal y a través de los medios
tecnologicos y los aplicativos disponibles, teniendo en cuenta la comunicacién
empresarial, los estdndares de calidad y las politicas de la organizacion.

- Utilizar los aplicativos (software y hardware) y sus caracteristicas para la satisfaccion
de los clientes y el mejoramiento continuo de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

e Duracién de la Guia: 300 horas (sesiones virtuales, presenciales y trabajo autbnomo).

2. PRESENTACION

Apreciado Aprendiz:
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Brindar un adecuado servicio al cliente se refiere a todas las acciones implementadas
para los clientes antes, durante y después de la compra o prestacién del servicio. Este
servicio conocido también como “Servicio de atencion al cliente”, el cual pretende y
requiere de ciertas actividades para cumplir con la satisfaccion de un producto o servicio.

Una organizacion que desea proporcionar un servicio al cliente sin errores debe invertir no
solo en sus productos, sino también en aspectos relacionados con los clientes.

Actualmente las organizaciones tanto las publicas como las privadas requieren que sus
colaboradores o el talento humano seleccionado sean competentes y brinden un
adecuado servicio a sus clientes tanto internos como externos.

Por ello, se hace necesario que usted conozca y aplique las normas vigentes de atencion
al cliente, tiempos de respuestas a solicitudes de informacion y la adecuada comunicacion
y prestacion del servicio con calidad, amabilidad y calidez que el cliente identifique el buen
servicio ofrecido.

Hay que tener en cuenta que establecer una comunicacion efectiva con los clientes es
fundamental ya que, si algun proceso esta atrasado, si algun trabajo que se prometio realizar
sufre una demora, no hay que esperar a que ellos llamen a quejarse; jhay que sorprenderlos,
llamandolos! explicandoles y ofreciéndoles una la solucidn antes que se enojen.

Ofrecer respuestas rapidas ya sea por teléfono o personalmente, es un mecanismo que
puede evitar perder al cliente; nunca hay que demorar en responder a una pregunta,
contestar una duda o programar una cita. No hay que esperar que la competencia gane.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

e Descripcion de las Actividades

3.1 Actividades de reflexion inicial

Nombre de la actividad 1:

1. Divulgar experiencias vividas en la atencién al cliente en cualquier establecimiento.
Recuerda: Un mal servicio al cliente provoca “grandes pérdidas”.
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“Tu cliente mas
insatisfecho es tu mejor
fuente de aprendizaje.”

Bill Gates
~7 \

Imagen Tomada de internet

J >

Descripcion. El aprendiz entendera la importancia de proporcionar un buen servicio de
atencion al cliente.

Para esta actividad el aprendiz compartira a sus demas compaferos las experiencias
vividas en la atencion a los clientes podra participar activamente y retroalimentar sus
conocimientos y podra dar sus opiniones y apreciaciones sobre el tema.

Nombre de la actividad 2:

Un cliente externo no es solo aquel que utiliza o disfruta de nuestros servicios, sino
también son todos aquellos clientes con los cuales las empresas en el desarrollo de su
gestion empresarial tienen oportunidad de tratar o contactar o establecer negocios. Es
necesario establecer acuerdos que involucren al trabajador con la gestion de la empresa
por lo tanto es importante apoyarse en técnicas como las encuestas, reuniones de grupo
con el fin de medir la satisfaccion de los clientes.

Los clientes externos y clientes internos tienen igual importancia, por lo tanto, deben ser
tratados de igual manera.

Con lo anterior; reflexiona: Estds de acuerdo con que los clientes externos y clientes
internos tienen igual importancia y por lo tanto deben ser tratados de igual manera.
Argumenta tu respuesta.

“Como cambiar el mundo con pequeias cosas”
https://www.youtube.com/watch?v=7uG24uNJafs

3.2 Actividades de contextualizacién e identificacion de conocimientos necesarios
para el aprendizaje

Nombre de la actividad. Identificar las normas y los diferentes canales de comunicacion y
atencion a clientes.

Descripcion. Las acciones desarrolladas para la atencién a los clientes, usuarios o
consumidores se basan en los siguientes objetivos: proteger, promover y garantizar la
efectividad vy el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como amparar el

respeto a su dignidad y a sus intereses econdémicos, en especial, lo referente a:
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La proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad.

2. El acceso de los consumidores a una informacion adecuada, de acuerdo con los
términos de esta ley, que les permita hacer elecciones bien fundadas.

3. La educacion del consumidor.

4. La libertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad para esas
organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de adopcion de decisiones
gue las afecten.

La proteccion especial a los nifios, nifias y adolescentes, en su calidad de consumidores,

de acuerdo con lo establecido en el Cédigo de la Infancia y la Adolescencia. “Ley 1480

de 2011”.

=

Para estas actividades el aprendiz puede apoyarse en el material utilizado para el desarrollo
de esta actividad, busquedas en internet y los encuentros presenciales y virtuales orientados
por su instructora.

Evidencia de conocimiento 1. Taller de conceptos adecuado servicio al cliente

Nombre de la actividad. Evidenciar protocolos de servicio al cliente y al ciudadano

Descripcion. El servicio al ciudadano, es un fin esencial del Estado. El articulo 2° de la
Constitucion Politica de 1991.

Esta actividad consiste en desarrollar e investigar los diferentes canales y acciones
realizadas por las diferentes empresas tanto privadas como del estado en la ejecuciéon de
las tareas llevadas a cabo para la atencion al cliente en todo su contexto. Es importante
entender cual es el papel de los empleados en el servicio a los clientes, en la mayoria de
los casos son el contacto directo con el cliente.

Es muy importante que el aprendiz conozca los diferentes sistemas disponibles para
solicitar, radicar y dar respuesta a las necesidades requeridas por los clientes (programas,
aplicativos, etc.)

Evidencia de desempefio 2. Realice un video corto con uno de sus comparieros haciendo
el papel del cliente. (Personificar servicios al cliente)

3.3 Actividades de transferencia del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion)

Nombre de la actividad. Toda tu experiencia sera un aporte valioso en la construccion
colectiva del conocimiento; te invito a una activa participacion, responda las siguientes
preguntas:

¢, Como se ha sentido en el papel de cliente?
Que empresas recuerda por la buena atencién al cliente.
Que empresas recuerda por la mala atencién al cliente

¢ Considera que Usted que las empresas situadas en el Municipio de Puerto Berrio
GFPI-F-135 V01
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prestas un adecuado servicio al cliente?
e ¢ En qué piensa que deberian de mejorar estas empresas?

Descripciéon. Con su experiencia en los temas propuestos realizaremos un conversatorio
con todo el grupo para aprender de las mismas y hacer la sugerencia de que seria lo
correcto.

Terminada la actividad se propone mirar el video para poder contextualizar lo aprendido:
video “Servicio al cliente”.
https://www.youtube.com/watch?v=MgLsSIQONZTVc

Evidencia de producto 3. Solicita a una empresa de tu municipio el protocolo de servicio al
cliente.

Una vez se hay leido el material propuesto, se hayan estudiado los videos y realizado cada
una de las actividades propuestas se propone una actividad donde el Aprendiz pueda poner
en practica lo aprendido.

En su Municipio se realizaran practicas, se seleccionaran 3 empresas que nos facilitaran
sus instalaciones para que puedan tener una experiencia real de atencion a un cliente,
interno y externo, donde el Instructor pueda evaluar su desempefio, manejo, técnica y
conocimiento en servicio al cliente.

e Ambiente Requerido: ambientes virtuales de aprendizaje, plataforma meet, plataforma
teems, ambiente polivalente 3 y logistica 1

e Materiales:
e Computadores
e Libros
e Marcadores
e Borradores
e Tablero
e Televisor.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacion citados en la guia de
Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje | Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos
de Evaluacion
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Evidencias de
Conocimiento: Actividad
Practicas empresas del
Municipio

Clasifica los tipos de
clientes que visitan la
Organizacion.

Describe los servicios
ofrecidos por la
Organizacion de
acuerdo con el

portafolio de servicios.
Registra los clientes o
usuarios que ingresan
a la organizaciéon y el
objetivo de su visita.
Expresa de forma
respetuosa, con
claridad y precision los
mensajes relacionados

con los clientes
internos 'y externos,
aplicando el conducto
regular y la
comunicacién
empresarial.

Atiende el puablico y
facilita el servicio al
cliente con objetividad,
observando el
protocolo y los
estandares
establecidos.

Aplica diligentemente

actitudes, valores vy
normas de cortesia en
las relaciones
interpersonales.

Instrumento. Lista de
che]

queo.

Evidencias de de
Desempefio: Actividad
Practicas empresas del
Municipio

Instrumento. Lista de
chequeo.

Evidencias de Producto: Trabajo
escrito de las actividades
propuestas en 3.2 Actividades de
contextualizacién de
conocimiento.

Instrumento: Trabajo Escrito
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GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad de aprendizaje: acciones integradoras e integradas entre si, realizadas por los
Aprendices con la orientacion del Instructor-a lo largo del proceso formativo.

Ambiente de aprendizaje: contexto presencial o virtual en el que ocurre toda actividad
instructiva, las tareas de aprendizaje y las tareas de ensefianza.

Aprendizaje colaborativo: conjunto de métodos que se aplican en grupos pequeifios, de
entrenamiento y desarrollo de actividades mixtas, donde cada miembro del grupo es
responsable tanto de su aprendizaje como del de los restantes miembros del grupo.

Aprendizaje: proceso acumulativo por el cual los individuos asimilan gradual e
incrementalmente conceptos, categorias y modelos de comportamiento que mejoran sus
habilidades y sus capacidades.

Servicio al cliente: Prevé los problemas que pueden tener los clientes y trata de
resolverlos de forma preventiva. Se centra en detectar los problemas desde el principio,
evitando que se agraven.

Atencion al cliente: Se centra en resolver los problemas que los clientes han identificado.
La clave de la asistencia es proporcionar los medios y los métodos para solucionar el
problema o la preocupacién en cuestion.

Experiencia del cliente: Es la suma de todos los contactos, desde el descubrimiento e
investigacion de un producto hasta su compra, pasando por su uso real y su seguimiento

por parte de la marca. No se trata de una sola interaccion, sino de todo el ciclo de vida del
cliente y de todos los puntos de contacto que éste tiene con un producto o servicio.

5. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

e Ley 1480 Consumidores

e Protocolo Servicio al Ciudadano
[ ]

WEBGRAFIA

e https://lwww.questionpro.com/es/servicio-al-cliente.html -
https://elviajedelcliente.com/academia/servicio-al-cliente-customer-service/

6. CONTROL DEL DOCUMENTO

| Nombre | Cargo | Dependencia | Fecha
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Autor Wilman Pacheco arias | Instructor |Coordinacion 2021-07-15
Académica
(es)

7. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar inicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre

Cargo

Dependencia

Fecha

Razén
Cambio

del

Autor
(es)
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