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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: manejo de la informacion turistica regional
e (Cddigo del Programa de Formacién: 13530482

e Nombre del Proyecto ( si es formacidn Titulada)

e Fase del Proyecto ( si es formacion Titulada)

e Actividad de Proyecto(si es formacién Titulada)

e Competencia: atender usuarios de acuerdo a politicas de servicio.

o Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

e Promover los productos y servicios turisticos de la regién a partir de la identificaciéon de las
necesidades del cliente.

e Determinar las necesidades y expectativas del cliente de acuerdo con los protocolos de la
organizacion.

e Facilitar informacidn turistica y de servicios complementarios de acuerdo con las necesidades y
expectativas identificadas

e Verificar la pertinencia de la informacidn suministrada de acuerdo a instrumentos y protocolos
establecidos.

e Duracién de la Guia: 40 horas

2. PRESENTACION

Bienvenidos, en este curso van adquirir los conocimientos y las herramientas para la participacién en la
gestidn de centros de atencidn a clientes, sean estos virtuales, telefénicos o presenciales, en estos momentos
donde la satisfaccion al cliente es una parte vital para el buen desempefio de una organizacion, ésta es una
de tantas estrategias del Mercadeo, la cual se constituye como un valor agregado necesario para poder
destacar y sobresalir en un mercado tan globalizado como ocurre actualmente donde la competencia se
intensifica sin importar el giro donde se labore.

La calidad en el servicio es un beneficio importante para el cliente, si se sobrepasan las expectativas, el
impacto hacia el consumidor serd excelente, obteniendo mejore resultados en su organizacion.
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Teniendo en cuenta su experiencia como prestador de servicios, mencione un caso sobre el servicio al
cliente en el cual usted ha recibido una prestacidn de servicio deficiente. Y realizar taller de
diagnodstico que formula instructor y subir individualmente en el enlace sitiado Plataforma
Territorium.

3.1 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje.)

A continuacion, se presentan algunos interrogantes, que le ayudaran a contextualizarse con el eje tematico
correspondiente a esta actividad. Debe reflexionar alrededor de ellos.

e (Qué quiere decir atencidn y servicio al cliente?
e (Cree usted que aumentar el valor agregado de la empresa, es parte de la estrategia de servicio al
cliente?

e (Serd necesario considerar que en las relaciones comerciales el cliente es el eje central y por qué?

3.2 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacidn).

e Identificar tipologias de clientes, clasificacidon de los mismos teniendo en cuenta politicas de la
organizacion.

e Realiza la prestacion de servicio teniendo en cuenta tipologias y técnicas de servicio

e Dimensionar el impacto del servicio en la comunidad segun drea de influencia

e Resolver situaciones de servicio segln politicas de la organizacion

e Resuelva el taller anexo propuesto por el instructor.

e Desarrollo del juego DEJAR COLGADO

e Observe el video www.youtube.com/watch?v=MM5W1aXYFwl

Ambiente Requerido: aula, saldn o espacio abierto.
Materiales: Televisor, computador, diapositivas, Hojas de examen, lapices, esfero, marcadores

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

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

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacién



http://www.youtube.com/watch?v=MM5W1aXYFwI
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Evidencias de Conocimiento: Identifica las necesidades, Formulaciéon de preguntas

deseos y expectativas del servicio al cliente
cliente seglin normatividad y los
protocolos establecidos por la
organizacién

Evidencias de Desempeiio

Formulacién de preguntas vy Lista

Atiende al cliente identificando

Evidencias de Producto: de chequeo de desempefio

sus necesidades, deseos y Observacién Directa

expectativas y brindandole

informacién segun los Aplicacién del protocolo de
protocolos establecidos por la servicio al cliente establecido por
organizacion. organizacion

5. GLOSARIO DE TERMINOS

ATRIBUTOS DE SERVICIO: Son aquellas caracteristicas, cualidades o dimensiones visibles o invisibles que se
esperan como parte del producto o servicio. Nos permiten evaluar o calificar el servicio de un area, de un
proceso, de una persona o de una institucion, como excelente, bueno, regular o malo.

ATRIBUTOS DESATISFACCION: Caracteristicas, referentes o estandares que espera el ciudadano de un
servicio que se le presta.

CADENA DE SERVICIO: Es el Ciclo Interno del Servicio. Se constituye en el proceso que permite la entrega de
un producto o servicio a un ciudadano.

CALIDAD: Para hablar de calidad se deben cumplir cinco atributos fundamentales: eficiencia, oportunidad,
transparencia, probidad y calidez.

EFICIENCIA: La administracion publica provee bienes y servicios excelentes, maximizando recursos
humanos, financieros y tecnoldégicos.

OPORTUNIDAD: La administracion publica provee bienes y servicios de manera agil; pero sobretodo, en el
momento que lo requiere el ciudadano-cliente.

TRANSPARENCIA:La administracion publica entrega de manera clara y precisa a la ciudadania informacion
de su interés y utilidad; y facilita la retroalimentacién, el control ciudadano y la rendicién de cuentas de
acciones y decisiones tomadas por las entidades. En ese sentido, se generan espacios y procesos para que
sus necesidades y preferencias orienten la formulacién, ejecucién y evaluaciéon de las politicas publicas.

PROBIDAD: El servidor actiia con integridad y honradez, responde a los codigos de ética y de bGEm-F-135 V01
gobierno que sefialan expresamente la voluntad y disposicion de la entidad para el reconocimiento de
normas, valores y principios éticos. En términos mas generales, probidad significa el bien.
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CALIDEZ: El servidor es empatico frente a la necesidad e interés del ciudadano — cliente y le sirve con
conviccidn con respeto y voluntad.

CANAL DE ATENCION: Es un espacio, escenario o medio, a través del cual se presta un servicio al ciudadano
y por lo tanto, debe brindar informacidn, interaccién e integracion; debe tener un propdsito y generar una

impresion e imagen. Dentro de la Administracion Publica Nacional, se han definido siete principales canales:
1. Presencial, 2. Correo postal, 3. Telefonia fija, 4. Canal electrdnico (Internet, cajero electrénico, dispositivo
PDA, Chaty redes sociales), 5. Telefonia Mdvil (voz y datos), 6. Centros Integrados de Servicio (Estaticos como
los CADES y méviles como las Ferias), y 7. Televisién Digital.

CICLO DEL SERVICIO: Se inicia en el momento en que un ciudadano tiene un contacto esperando un servicio
o producto de la Institucidn y finaliza cuando el ciudadano considera que termind de recibir el servicio que
buscaba. Este puede volver a iniciar y encierra sinnimero de momentos de verdad.

CIUDADANO - CLIENTE: Ciudadano: Persona que hace parte de una sociedad, conlleva a una serie de
derechos y deberes que cada uno debe cumplir y hacer cumplir. Cliente: "La palabra cliente proviene del
griego antiguo y hace referencia a la «persona que depende dey, es decir, los clientes son aquellas personas
o entidades que tienen cierta necesidad de un producto o servicio que la entidad puede satisfacer"*

* Fuente: En el libro "Marketing de Clientes ¢ Quién se ha llevado a mi cliente?"

COMPETENCIA: Sumatoria de conocimientos, habilidades, valores, actitudes, aptitudes y transparencia; que
se requieren para lograr un desempefio efectivo medible en un drea o campo particular de gestiéon

ESTRATEGIA MULTICANAL: Es el uso de varios canales de Comunicacidn para la prestacién de servicios al
Ciudadano.

GESTION ESTRATEGICA: Esta basado en el Poder de la Gente y establece que cada Director, Gerente, Jefe
o Lider es quien debe generar, dentro de su propia gestion, las estrategias requeridas para sobrevivir y ser
competitivos a corto, mediano y largo plazo.

MOMENTOS DE VERDAD: Contactos que genera imagen e impresiones.

NIVELES DE ATENCION: Para brindar un adecuado servicio al ciudadano, es conveniente establecer cuatro
niveles primordiales, que se encarguen de prestar dicho servicio de acuerdo a sus funciones. Estos niveles
son:

ATENCION DE ORIENTACION: Identifica las necesidades del ciudadano - cliente para darle orientacién

sobre su requerimiento de manera correcta, precisa y oportuna.
GFPI-F-135 V01

ATENCION BASICA: Gestiona los requerimientos del ciudadano - cliente segtn procedimientos y
atribuciones de la entidad para resolver sus inquietudes y atender sus necesidades.
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ATENCION ESPECIALIZADA: Resuelve las inquietudes y requerimientos especializados del ciudadano —
cliente de acuerdo con las atribuciones de la entidad, procedimientos y competencias del cargo.

COORDINACION: Dirige las operaciones del drea de servicio al ciudadano de acuerdo con el plan

estratégico de la entidad, las necesidades de los ciudadanos — clientes y procedimientos establecidos para
garantizar los deberes y derechos de los ciudadanos con base en las atribuciones de la entidad.

PROTOCOLO DE ATENCION: Es una guia o manual que contiene orientaciones basicas fundamentales para
facilitar la gestion del servidor en su proceso de con los ciudadanos para un mejor manejo y lograr mayor
efectividad en el uso de un canal especifico.
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