
 
 

 

FICHA TÉCNICA DE TALLERES/ CAPACITACIÓN 

 

FECHA 17 de febrero 2024.  

LUGAR Biblioteca Municipal / Florencia / Cauca.  

TEMA Servicio y atención al Cliente 

CONTENIDO 1. Definición de conceptos, diferencias entre servicio y atención. 
2. Concepto e importancia de los momentos de verdad.  
3. Definición ciclos del servicio. 
4. Tipos de clientes.  

METODOLOGÍA Actividad que se dirigió a los beneficiarios, todos participantes activos. Se 
realizó en un ambiente organizado para tal fin. Durante la actividad se 
explicó la metodología de trabajo en las capacitaciones, resaltando que la 
participación de los asistentes es fundamental para la transferencia de 
conocimientos.  
Se dio inicio con la explicación del tema servicio al Cliente por parte de la 
profesional Sociemrpesarial, resaltando la diferencia entre Atención y 
servicio al cliente con ejemplos cotidianos.  Posteriormente se explicó y 
desarrolló un taller práctico del tema momentos de verdad (o de experiencia 
del cliente con la empresa o producto), haciendo referencia a la importancia 
desde el primer contacto con el cliente ya sea telefónico o presencial, hasta 
la posventa. Finalmente, se terminó la jornada con la explicación de los 
tipos de clientes que existen y las herramientas para abordarlos a cada uno, 
teniendo en cuenta una adecuada atención y/o servicio al cliente.  

AYUDAS 
AUDIOVISUALES 

Material didáctico 
tablero acrílico 
Marcadores. 

EVALUACIÓN Durante toda la jornada y el desarrollo de los ejercicios prácticos, se 
realizaron constantemente preguntas a los participantes para comprobar 
que los conceptos quedaron comprendidos, de acuerdo a las respuestas en 
los ejercicios prácticos.  

LOGROS 
OBTENIDOS 

1. Herramientas para un adecuado servicio y atención al cliente. 
2. Conceptos de aspectos importantes durante el servicio al cliente. 
3. Identificación de tipos de clientes.  

 
 

RESPONSABLES 

 
Katerine Rivera Burbano / Marlon Esteban Maje.  

 

ANEXOS: Listado de asistencia, Registro fotográfico (rotulado) y material didáctico.   

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 
REGISTRO FOTOGRÁFICO ACTIVIDAD: Taller: “SERVICIO AL CLIENTE”.  

 
 

 
Fecha: 17 febrero 2024 
Predio u Organización: ASOEMPROF 
Municipio: Florencia 
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TALLER SERVICIO AL CLIENTE 

 

1. EJERCICIO PRACTICO ENTRE ATENCIÓN AL CLIENTE Y SERVICIO AL CLIENTE 

 

Por favor lea detenidamente el texto que se describe a continuación y responda a la pregunta 

de acuerdo con el concepto que usted logro entender respecto a la definición de atención al 

cliente y servicio al cliente. 

 

Lectura  

 

Supongamos que un cliente se contacta con una empresa para solicitar un pedido especial. La 

persona que la atiende lo hace de forma muy gentil, amable y servicial. Atiende todos sus 

requerimientos y hace unos compromisos de entrega acordes con lo solicitado. El cliente se va 

feliz, porque fue muy bien atendido. Cuando llega la fecha de entrega del pedido, este no le es 

entregado. Se comunica con la empresa y allí le indican que hubo un problema con su pedido y 

no le podrá ser entregado sino hasta dentro de una semana.  

 

Pregunta 

¿Estamos frente a una falla de atención al cliente o de servicio al cliente? 

 

 

Respuesta 

 

_____________________________________________________________________________________________. 

 

 

2. EJERCICIO PRACTICO LOS MOMENTOS DE VERDAD 

 

Por favor lea detenidamente el texto que se describe a continuación y realice el ejercicio 

planteado de acuerdo con el concepto que usted logro entender respecto a la definición de 

momentos de verdad. 

 

Lectura 

 

Pedro Fuentes se dispone a comprar ropa en el almacén de su Marca favorita, al llegar la tienda 

el lugar cuenta con parqueadero exclusivo para sus clientes, el parqueadero está bien señalizado 

y ofrece óptimas condiciones de espacio y seguridad, la entrada al almacén es vistosa y es de 

fácil ubicación para los clientes, al ingresar al local el señor Pedro recibe un saludo amable por 

parte del vendedor y percibe una agradable fragancia que perfuma las prendas y el espacio y 

el lugar, al realizar sus compras Pedro cuenta con la asesoría permanente de un vendedor que 

está al pendiente de sus requerimientos y el cual lo acompaña durante todo el proceso hasta 

finalizar la compra y realizar el pago en caja, finalmente una amable mujer factura su pedido y 

le entrega una bolsa que además de contener la ropa que Pedro compro también incluye una 

muestra del perfume característico de las prendas que vende el almacén. 

 



 

Ejercicio 

Por favor identifique y escriba cada una de las frases que usted considera son un momento de 

verdad. 

______________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________. 

 

 

3. EJERCICIO PRACTICO CICLO DE SERVICIO 

De acuerdo con la definición del ciclo de servicio por favor realice el ciclo de servicio del 

restaurante “AL PALADAR “en el círculo y ubique cada frase en el orden que usted considere se 

desarrolla el ciclo de servicio. 

 
 

ESPERA POR LA CARTA 

RECEPCIÓN Y UBICACIÓN 

SABOR Y PRESENTACIÓN DE LA COMIDA 

SERVICIO INICIAL 

ESPERA POR EL SERVICIO 

ESPERA POR LA CARTA 

ATENCIÓN DURANTE EL CONSUMO 

FACILIDADES DE PARQUEO 

PAGO DE LA CUENTA 

ESPERA POR LA CUENTA 

DESPEDIDA.  

 



 

4. EJERCICIO PRACTICO TIPOS DE CLIENTES 

 

De acuerdo con los conceptos aprendidos respecto a los tipos de clientes, mediante un juego 

de roles proponga a los participantes un ejercicio mediante el cual se simulen las siguientes 

situaciones: 

 

Caso práctico 

 

Al parecer el pedido de un CLIENTE AGRESIVO está extraviado, el cliente se a acerca a las 

instalaciones de la empresa y con un tono de voz salido de contexto solicita al vigilante que lo 

conduzca a la oficina del gerente, sin embargo el vigilante lo remite a un asesor de servicio al 

cliente, inmediatamente el cliente arremete verbalmente contra el asesor despachándose en 

quejas pidiendo reunirse con el gerente, al no poder manejar la situación con el cliente, el asesor 

remite la situación al coordinador de servicio al cliente, quien atiende amablemente al cliente, 

sin embargo el cliente continua muy molesto y no acepta las explicaciones del coordinador, 

durante  

 

aproximadamente 10 minutos el coordinador revisa el sistema de información de la empresa y 

realiza las llamadas pertinentes para solucionar el problema del cliente, sin embargo, él cliente 

continua muy molesto y le dice al coordinador que es incompetente, negligente, que esta 

cansado de esperar, finalmente después de 15 minutos el coordinador soluciona el requerimiento 

del cliente y se da por terminada la situación. 

 

De acuerdo con la situación plateada realice la retroalimentación respecto a la reacción que 

tuvo cada persona en relación con los roles que ejerció y como reacciono frente a la situación 

planteada   

 

 


