PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacién del Programa de Formacion: SERVICIO AL CLIENTE
Cadigo del Programa de Formacién: 13530025

Nombre delProyecto:

Fase del Proyecto:

Actividad de Proyecto

e Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
Prestar servicio al cliente teniendo en cuenta politicas de la organizacion
Validar satisfaccion del cliente segln protocolos de la organizacion

e Duracion de la guia:48 horas.

2. PRESENTACION:

Através deldesarrollo de las actividades planteadas en esta guia se busca Profundizaren eltemade atender
clientes de acuerdo con procedimientos delservicio,donde aprenderan laforma de satisfaccion delcliente a
la hora de obtenernuestros productos o servicios.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE.

e Reflexidoninicial:
Prestar servicio al cliente

Qué esel servicio al cliente ycdmo brindarlo de forma excepcional
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El servicio al cliente consiste en una serie de actitudes y de reglas, pero sobre todo es una forma de ver los
negocios para ofreceruna experiencia del cliente sin igual.

Aqui notaras que la diferencia entre obtener usuarios de una sola ocasién y crear una red de clientes
satisfechos radica en crear una experiencia sobresaliente. Ademas, cada uno es un centro de atraccidon de
mas personas hacia tu negocio

El servicio al cliente son todas las acciones y esfuerzos orientados ageneraruna excelente experiencia para
los consumidores de manera dinamicay proactiva. No concierne solo aun dreade lacompaiiia, sino que cada
proceso debe estarenfocado en la satisfaccidon de las necesidades delcliente.

Beneficios de un buen servicio al cliente

El principal beneficio de un buen servicio al cliente es, naturalmente, para el consumidor, quien se sentira
satisfecho por tu atencidn y sentird que su tiempoy dinero habran sido invertidos correctamente. Pero dar
un buen servicio al cliente también conllevard algunas ventajas para tu empresa. Algunas de ellas son:

1. Promueve laimagen de tumarca. Todos queremos sertratados del mejor modo posible y cuando no
conseguimos esto de unaempresasolemos quedarnos con un mal saborde boca. Porel contrario, si
ofreces unabuenaexperiencia de servicio, tendrds una gran ventaja competitiva.

2. Facilita procesos. Contar con buenos protocolos de atencién y con personal capacitado para dar
respuestaatus clientes es excelente paradesescalar problemasy evitar obstaculos a futuro.

3. Aumenta la lealtad. Si ofreces un buen servicio al cliente, este preferird tu marca y se sentird parte
importante de tu proyecto de negocio. No importa si no vuelve a comprar, serd leal a tu compaiiia y
embajador de tu marca.

4. Eleva tusingresos. Los clientes que estdn satisfechos tendrdn una mayor disposicién para comprar
nuevamentetus ofertas. Ademas, debes teneren cuentaque unatercera parte de los consumidores
pagaria mas por un servicio excelente.

5. Mejorala moral de la compaiiia. Clientes felices producen empleados felices, que no tienen que
enfrentarse a reclamos o devoluciones constantes. Si cuentas con un buen sistema de atencion
liberas de estrésa tu personaly promuevesla creacién de relaciones mas sdlidas dentroy fuerade
la empresa.

Caracteristicas de un buen servicio al cliente

La calidad del servicio al cliente es un elemento multifactorial: depende de la cultura de la empresa, de los
recursos disponibles, de la autonomia de los representantes de atenciény hastade la competencia. Aun asi,
existen algunas caracteristicas que toda estrategia de servicio al cliente debe tener. Veamos las mas
importantes.
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Esta orientado a la satisfaccion del cliente

La actitud de atencién al cliente esta orientada hacia su deleite, porlo que elconsumidor debe estaral centro
de tuservicio. Esto quiere decirque debe tener un efecto positivo y destacado, con elque las personas sepan
gue son importantes para un negocio, ademas de que encuentren respuestas adecuadas y relevantes para

sus requerimientos.

Por ello estan importante conocer el mercadoy el perfil de nuestros clientes. De otro modo, no se estaran
cubriendo sus expectativasy la empresanotendrd en mente a personas reales.

e Actividad de Reflexion:1

e Descripcidnde la Actividad:1
o Conforme equipos de cuatro (4) aprendices.
e Elabore un mapamental donde describas con ejemplos los Beneficios de un buen servicio al
cliente

® Socialice su cuadro comparativo con los compafieros de formacién orientados por el
instructor.

Ambiente Requerido: ambiente de formacién, mesassillas, computadores, conexién ainternet.

Materiales: lapices, colores, esferos, marcadores, hojas de examen, pliegosde papel, etc.

e Actividad de Reflexidn:2
e Descripcionde la Actividad:2

Situacion Problémica:

Investiga una situacion presentada con la mala atencion al cliente y consignala en un trabajo
esctito,para ser leidaenclases y socializada, esta actividad es individual:

En esta actividad le vamos a dar solucién al problemas

Vamos a indicar que se debe hacer y que no se debe hacer

Se tomaran medidas para no repetir ese inconveniente

Ser puntuales enlos errores cometidos.

GFPI-F-135V02


https://blog.hubspot.es/service/que-es-customer-centricity
https://blog.hubspot.es/service/que-es-customer-centricity

e Actividades de Contextualizacion e identificacidon de conocimientos necesarios para el aprendizaje:

e Teniendo en cuenta el objetivo de la presente guia de aprendizaje, usted debera desarrollar
competencias orientadas a prestar servicio al cliente teniendo en cuenta politicas de la organizacién

e Actividad 1 contextualizacion.

Identificarlos procesosy procedimientos de las empresas, teniendo en cuentala calidad de servicio
al clientey la actividad econémicade la empresa.

Descripcion de la Actividad:
e Conformeequiposde trabajode 4 aprendices.
e Actividad 3 contextualizacion.

Indicar las caracteristicas delservicio al cliente , teniendo en cuentalas herramientas tecnolégicasy
las fuentes de comunicacion utilizadas.

Responda las siguientes preguntas de forma grupal:

1- Que es paratielservicio al cliente con calidad

2- Beneficios de un buenservicioal cliente

3- Caracteristicas del servicio al cliente

4- Como brindar un servicio al cliente excepcional

5- De 3 ejemplosdeservicioal cliente

6- Crear unmanual de servicio al cliente para tu empresa.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexidn ainternet.
Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividades de apropiacion:

La actividad propuestade formageneral para estaguia de aprendizaje es:
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Utilizar las Tecnologias de la informacién para elaborarel protocolo de servicio al Cliente enfocados
en la satisfaccién del cliente.

Proceso de Aprendizaje (subactividades):

Descripcion de la(s) Actividad(es)

e SubActividad4
e Actividad 4 AtenderClientes:

Evidenciar los aspectos mas relevantes de laatencioén al cliente.
Descripcion de la actividad:

m Esta actividad se debe realizar de formaindividual

m En hojas reciclables elabore un mapa conceptual donde establezca en qué consiste la
atenciénal cliente.

m (Quéesservicio?

m Tipos vy clasificacidon de clientes

m Caracteristicas del servicio al cliente.

m Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) para ser evaluada y luego incluirla en el
portafolio de evidencias.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacién, mesas, sillas, computadores, conexién a
internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 5

Identificar los elementos que integran el triangulo del servicio con base en la estrategia del
servicio disefiada para la empresas.

Descripcion de la actividad:
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m Conforme equipos de cuatro aprendices.

m Realice una presentacion, utilizando carteleras donde evidencie, cuales son los elementos
gue integran el tridngulo delservicio al cliente.

mCaracterice cada unode lo elementos de formaclara y objetiva, de acuerdo a su importancia.
m Tengaen cuentaque dichos aspectosvan enfocados ala satisfaccion del cliente

m Al finalizar la actividad, el material elaborado debe ser socializado con los compafieros y al
instructor.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexién a
internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, entre
otros.

El triangulo delservicio esun esquemacreado enlos 80’'s por Karl Albrecht, expertoy consultor
engerenciadelservicio y esla maneraenla que algunas empresas hanintegrado los momentos
clave de sus negocios para mejorar la experiencia con los clientes. Permite concebir el servicio
como untodo, que se encadenay que actua alrededor del cliente.

“La excelencia en el servicio se pude alcanzar mediante el Triangulo del servicio, en el cual se
integra una estrategia bien concebida, es decir, se crea unafilosofia del servicio que se imparte
al personal adecuado, que es el que tiene contacto con el publico y que opera sobre unos
sistemas amables con el cliente”
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Fuente: Karl albrecht, 1988

El cliente: esel centro del tridngulo del servicio, tanto la estrategia como todos los actores del
negocio debengirar entorno a las necesidades delcliente y sus motivaciones.

La estrategia: son las tacticas que se fijaron como equipo para cumplir con el propdsito y razén
de ser delnegocio. Proporciona una direccidén para ofrecer un servicio de calidad.

Los colaboradores: son quienes deben conocer, entendery aplicar la promesa de servicio al
cliente. Son quienes tienen contacto directo con el cliente y por lo tanto deben tener
capacitacion y formacion para ofrecerun servicio de calidad.

Los sistemas: herramientas fisicas y técnicas que tienen los colaboradores parala prestacion del
servicio, deben seramigablestanto para ellos como para los usuarios.

o Actividad 6:

Elaborar un protocolo de servicio al cliente , teniendo en cuenta la actividad econdmica,
estructura organizacional y tipos de clientes.

Descripcion de la actividad:
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e La actividad se desarrollara en equipos de 4 aprendices.

e Elabore un drama de atencién al cliente en procesador de texto, tanto de forma
personalizada como telefénica.

e Realicen un juego de roles en donde se aplique el drama realizado para la aplicacion de los
protocolos de servicio al cliente. Tenga en cuenta los pasos que se aplican en dicho protocolo
como lo son la recepcién al cliente, presentacidn, indagacidn del servicio que requiere, la
comunicacién verbaly no verbal, asi como los demas aspectos involucrados en este proceso.
eSocialice suactividad enambiente de aprendizaje a sus compafieros e instructor.

LENGUAJE NO VERBAL

* Movimientos de la cabeza;
* La orientacion de la mirada;

* La expresion facial;

* Los gestos corporales;

*Y otros medios sin el uso del signo

verbal (oral o escrito).
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e Actividad 7:
VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION

Habras escuchado infinidad de ocasiones que la satisfaccion del cliente es el pilar basico de
cualquiernegocio.Y es la pura verdad.

Ayudar a las personas a resolver un problema que tienen o hacerles la vida mas facil es lo que
hace que un negocio puedamantenerse alolargo de los afios.

Sin clientes no existe negocio que valga. Porlo tanto lo importante es la satisfaccion delcliente.
Pero ahora bien, ¢ COmo medir esa satisfaccion?

¢Qué valor tendria para ti el saber exactamente qué opinan tus clientes acercade tu negocio?
Algo asi como estar en la mente de ellos.

En muchas ocasiones nos lo estan diciendo pero no sabemos captar esainformacion, nitampoco
analizarla.

En este post te voy a exponer estos 7 métodos para medir la satisfaccion del cliente y
aproveches la informacion que estaa tu alrededor para saber qué piensan tus clientes.
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Fidelizacidn de clientes
La fidelizacion de clientes esotra variable que te puede dar una idea del nivel de
satisfaccion del cliente.

Esto es un dato que podras medir facilmente en tu negocio.

Primero define que esfidelizara un cliente. Silo que entregas al mercado es un servicio, yo
definiria fidelizacién si el propio cliente te ha comprado tu solucién durante 2 afios seguidos
0 mas.

Fidelizar a los clientes esun factor clave para construir un negocio a largo plazo sin realizar
unos esfuerzos bestiales aflo a aifo para captar unagran cantidad clientes o empezar de cero
cada aio.

Hay estudios que revelan que cuesta cinco veces mas captar un cliente que conservarlo e
incluso hacer ese cliente mas rentable porque ya confia en la marca.

indice de quejas / reclamaciones

El numero de quejas / reclamaciones aparte de que te ayudara a llevar una mejora
continua en tu negocio, es unindicador muy Util para conocer que errores estas cometiendo.
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A partir de ahi podrds actuar para enmendarlos mediante elestudio de no conformidades y
analizar la satisfaccion del cliente tras su resolucién.

En este puntovoy a pararun momento dado que se suele usareltérmino queja/reclamacion
indistintamente pero bajo mi juicio son cosas distintas.

Una quejaes un descontento puntual que puede tener un cliente por alguna circunstancia
determinada que te comunica.

Unareclamacion va mas alla, representarequerimiento de un cliente porque entiende una
situacion le ha provocado un dafio o un perjuicio.

Desarrolle la siguiente actividad, de forma grupal:

1- Unaqueja, que seapuntual y norepetitiva, yo latrataria con una correccioninmediata.

2- Una reclamacion la estudiaria como una no conformidad, analizando (ademas de lo
anterior) la causa raiz y estableciendo una accién correctiva para evitar que vuelva a
aparecer

Has un mapa conceptual y describe las difenicionesy diferencias entre una quejay una
reclamacién,escoje la empresa que tu prefieras para realizar esta actividad,esta actividad
serdsocializada enclases, por lo tanto ese mapa conceptualdebe serechoenunacartelera
deforma clara y legible, que todos puedanverla informacion detallada.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacién, mesas, sillas, computadores, conexién a
internet.
Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores.

Actividad 8:
Otra de las satisfacciones de los clientes
Felicitaciones de clientes
Vamos ahora a la otra cara de la moneda, las felicitaciones de clientes.
Para mison «subidones» de adrenalina, que me ayudan, aparte de conocer la satisfaccion del
cliente, a seguirtrabajando con incluso mas energia para seguir haciendo las cosas lo mejor que

puedo para obteneresasatifaccion del cliente.

Ademas creo que son una oportunidad de oro para pediral cliente unfavor. i Un favor?
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Si un favor. Puedes aprovechar para pedirles que si por favor te podrian escribir un testimonio
por email con un par de frases de agradecimiento. O puedes pedirles si se grabarian un video
contando su experienciacon tu empresay cémo les has ayudado

Estas pruebas sociales pueden ser un materialimportantisimo para publicar en la pagina web de
las empresas.

Hoy en dia, antes de comprar a proveedores que no conocemos buscamos si existen pruebas
sociales de que esa empresa hace las cosas bien: testimonios, experiencias, videos, etc

Taller:8

1- Investiga3 pruevassociales enla wed, donde elcliente se sienta satisfecho delproducto

2- Has realizado tu una prueba social, (testimonio)toma una captura y ensefiala a tus
compaferos

3- Cualson los productosy empresas con mayor pruebas sociales

4- Descarga unvideode pruebassocialesy lo publicas en clases.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexién a
internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre
otros.

5. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencialas técnicas e instrumentos de evaluacidn citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje
competencia:

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion
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Evidencias de Conocimiento:

Responde cuestionario de los
diferentes protocolosy técnicas de
atencién a los diferentes clientes.

Evidencias de Desempeio

identificar tipos de clientes
identificar protocolos

identificar ciclo de servicio
identificar momentos de verdad
aplicar procesos de comunicacion

Evidencias de Producto:

.satisfaccion delcliente

¢ Reconoce los diferentes tipos
de clientes de acuerdoala
politica institucional.

¢ Elabora documentos
relacionados con la atenciény
servicio a los clientes, aplicando
las normas técnicas y las
politicas de la organizacién.

eEvallala atencidn y el servicio
prestado usando la libreta de
calificaciones, teniendoen
cuentalas politicas de la
organizacion.

Taller

Mapa conceptual

Video

socializacion.

6. GLOSARIO DE TERMINOS

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

clienteslealtad a la marca.
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CICLO DE SERVICIO: Es la cadena que forma todos los momentos de verdad que elcliente ha tenido
la oportunidad de vivirlos, esto ayudatambién a las personas que prestan un servicio para mejorarlo
y conocer las necesidades delcliente.

CLIENTE: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de suplir una
necesidad que para él es bdsica e importante en ese momento. Ellos son los mas importantes de
nuestraempresagracias a ellos es la productividad.

COMPETITIVIDAD: esla capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que lo ayudena
adquirir una posicién vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o conocimiento
que dispone unaempresade la cual carecen sus competidores.

ESTRATEGIA: es la técnica que tiene una organizacién para desarrollar ciertas actividades que
mejoren el proceso de servicio con un objetivofijo la satisfaccidon delcliente.

INSATISFACCION: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le estan
brindando la empresa, yasea por su mala atencién o el desempefiodelproductono alcanza a sus
expectativas frente asu necesidad.

QUEJAS: esla formaen que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un servicio o producto
gue esté adquiriendo. También lo toman como modo de protesta.

SERVICIO: es la combinacidn de varias cualidades (intangibles) como desempefio, esfuerzo, atencidn
y otros tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles de la sala de recibo entre otros.

7. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS. https://iveconsultores.com/satisfaccion-del-cliente/

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia | Fecha
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