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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacién: Técnico en Servicio de Barismo.

e Cadigo del Programa de Formacion: 635604

e Nombre del Proyecto: Implementacion De Protocolos De Servicio De Barismo, Para Aumentar El
Consumo De Derivados De Productos De Café, En Los Diferentes Emprendimientos Turisticos Del
Occidente Del Huila.

e Fase del Proyecto: Evaluacién

e Actividad de Proyecto: : Diagnosticar el estado de la microempresa seleccionada.

e Competencia: 38532 - Atender servicio de alimentos y bebidas segun protocolos y estandares de
servicio

e Resultados de aprendizaje alcanzar:

- 534084 - 1. Promover el portafolio de productos y servicios de acuerdo con técnicas de venta,
perfil de cliente, politicas y metas del establecimiento.

- 534081 - 2. Proporcionar el servicio de acuerdo con los requerimientos del cliente, protocolos,
técnicas y politicas del establecimiento.

- 534082 - 3. Brindar informacién acerca de productos y servicios en lengua inglesa de acuerdo
con los requerimientos del servicio

e Duracion de la Guia: 70 horas

2. PRESENTACION

El objetivo principal de la presente guia de aprendizaje es proporcionar al aprendiz toda la informacion
necesaria para facilitar el correcto desarrollo de las actividades propuestas, para lo cual es supremamente
importante recordar que en el espacio de la plataforma Territorium asignado al curso, encuentra materiales
tales como diapositivas, documentos de Word, excell y videos que dan cuenta de la conceptualizacién
referente al tema SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE; ademas, en ésta también encuentra puntos como
bibliografia (fisica) y webgrafia (virtual) que ampliaran su conocimiento al ser consultadas. Cabe anotar
después de lo anterior que principalmente cuenta con la colaboracién y apoyo del instructor dispuesto a dar
respuesta inmediata a todas sus posibles dudas e inquietudes.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividad de Reflexion:

. 5 . . L .., GFPI-F-135V01
Toda informacién no necesariamente contiene un valor comunicativo, pero toda comunicacién si contiene

informacioén. Para que exista comunicacion la informacion debe ser traducida a un cédigo simbdélico comun
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para las partes comprometidas, asi como las asociaciones entre los simbolos y su referentes deben ser
compartidas.

Teniendo en cuenta lo anterior y con base en el documento “ La Comuniciacion”, de manera individual
aprendices estructurar un mapa mental que describa los conceptos de comunicacion , el circuito de la
comunicacion, las cualidades personales para una comunicacién exitosa, la escucha, el mensaje, la
atencion, el dialogo y factores negativos que inciden en la comunicacion.

Una vez construido el mapa mental cargarlo al link de padlet asignado.
3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje.
3.2.1 Estudios de casos y simulacion

En equipos de cinco aprendices se tomara un caso aceca de atencién al cliente y se realizara un sociodrama
personificado y escenificando el caso.

e Caso: Historia de servicio 1
e Caso: Historia de servicio 2
e Caso: Historia de servicio 3
e Caso Historia de servicio 4

3.2.2 Evidenciar los aspectos mas sobresalientes de los procesos de comunicacion y servicio al cliente en
las empresas, teniendo en cuenta sus caracteristicas, objetivos y recursos disponibles.

Descripcién de la actividad de reflexién:

e Conforme equipos de 3 personas.

e Consulte material : “La Comunicicacion” y el “Servicio” relacionado con la importancia de una buena
comunicacion, y la pertinencia de un buen servicio al cliente en las organizaciones.

e Elabore dos diapositivas donde plantee las caracteristicas generales y puntos clave de los proceso
de comunicacion y servicio al cliente en las organizaciones.

e Sean lo mas creativos en la elaboracién de las diapotivas, integren imagenes relacionadas con la
tematica y establezcan claramente cada una de ellas.

e Después de terminadas las diapositivas, socializarlo a sus demas compaferos e interprete lo
plasmado en el mismo con sus respectivas conclusioines.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidon convencional, mesas, sillas, computadores, conexion a
internet.

Materiales: Equipos de computo, conexidn a internet.
GFPI-F-135 V01
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3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion).

Las actividades propuestas en esta unidad, contribuyen a que el aprendiz reconozca cada uno de los aspectos
importante de un buen SERVICIO AL CLIENTE como resultado de una comunicacidn eficiente y eficaz,
apoyandose en los recursos educativos, disefiados y construidos por esta instructora y por otros de los que
puedan apropiarse que les permitan ver potenciado su proceso de aprendizaje. Apuntan a conocer criterios
y recomendaciones al momento de servir y atender a los clientes utilizando los recursos informaticos, los
gue estan disponibles para constituirse en aliados del docente en su gestidon pedagdgica.

Se espera que al final de estas actividades, se tenga una idea clara de la importancia y aplicacién, asi como
del disefio y desarrollo del PLAN PARA ATENDER Y GESTIONAR CADA UNA DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE,
aspecto fundamental al interior de la organizacién ya que de él dependen en gran manera el éxito y
continuidad de la organizacién.

3.3.1 Infograma

IM

Del documento “servicio al cliente:coleccién desarrollo personal y laboral” 5ta edicidn -Instituto
costarricense de electricidad , desarrollar un infograma que contenga la informacién correspondiente a
técnicas para un buen servicio al cliente (Paginas 9 al 11) y la percepcidn del cliente y nuestro servicio

(Paginas de 13 y 14).

Ambiente Requerido: Ambiente de formacién convencional, mesas, sillas, computadores, conexion a internet.
Materiales: Equipos de computo, conexidn a internet.

3.3. Actividades de apropiacion de conocimiento 1

En equipos de 5 aprendices de manera creativa presente sociodrama sobre atencion del servicio a diferentes
tipos de clientes.

e Cliente polémico

¢ Cliente sabelotodo

¢ Cliente minucioso

e Cleinte indeciso

e Cliente impulsivo

e Cliente desconfiado

GFPI-F-135 V01
Ambiente Requerido: Ambiente de formacion convencional, mesas, sillas, computadores, conexidn a internet.

Materiales: Equipos de computo, conexidn a internet.
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3.4. Actividades de apropiacion de conocimiento 2

(Poapayn

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de Conocimiento

En equipos de cinco aprendices se
tomara un caso aceca de atencion
al cliente y se realizara un
sociodrama personificado vy
escenificando el caso.

Evidenciar los aspectos mas
sobresalientes de los procesos de
comunicacién y servicio al cliente
en las empresas, teniendo en
cuenta sus caracteristicas,
objetivos y recursos disponibles.

Evidencias de Desempeiio:

En equipos de 5 aprendices de
manera creativa presente
sociodrama sobre atencion del
servicio a diferentes tipos de
clientes.

Evidencias de Producto:

Desarrollar un mapa mental que
contenga la informacion
correspondiente a técnicas para
cliente

un buen servicio al

Aplica el protocolo de
atencion 'y servicio de
acuerdo con los tiempos de
respuesta 'y

estrategias de servicio y
politicas de la organizacion.
Aplica técnicas y estrategias
de comunicacion en la
atencion y el servicio con

criterio de asertividad,
confiabilidad de la
informacién, teniendo en
cuenta la imagen

corporativa, estandares de
calidad, requerimientos del
cliente, normativa y politicas
de la organizacion.

Utiliza los sistemas de
informacién y registro en el
proceso de atencion vy
servicio al cliente, por
medios tecnolégicos
teniendo en cuenta los
protocolos institucionales, el
plan de contingencias y la
tecnologia disponible.
Comprobar la trazabilidad
de la atencién y el servicio,
teniendo en cuenta los

Observacion sistematica: Lista de
chequeo, valoracion de actitudes.

Estudio de caso y resolucién de
problemas: cuestionario.

Proyectos: cuestionarios, lista de
chequeo.

Situaciones orales de evaluacion:
socializacion, dialogo, debate.

Ejercicios préacticos: mapa
conceptual, mapa mental,
Portafolio de evidencias, ensayo.

Pruebas escritas: Examen
tedrico, examen préctico, pruebas
de seleccién multiple, pruebas de

respuestas alternativas.

GFPI-F-135 V01
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(Paginas 9 al 11) y la percepcion tiempos de respuesta, la

del cliente y nuestro servicio calidad ~del  servicio, el

(Paginas de 13y 14). .prot.oco.Io y politica
institucional.

e Elabora informe de
seguimiento del
cumplimiento en los
requerimientos de la

atencion 'y el servicio
teniendo en cuenta los
indicadores de gestion, las
politicas y las practicas
asociadas al servicio.

e Utiliza los resultados de la
evaluacion del servicio, en la
propuesta de acciones de
mejora en términos de
calidad de la atencién de
acuerdo con los protocolos,
normativa y prospectiva.

4. GLOSARIO DE TERMINOS
Comunicacion:

e Léxico: Vocabulario, conjunto de palabras de una lengua, de una regién, de un colectivo, una
actividad, etc.

e Ortologia: Arte de pronunciar correctamente los sonidos de una lengua y de hablar con propiedad.

e Culto: Se dice de las palabras o expresiones derivadas directamente del griego o el latin, sin
evolucién popular.

e Idiomaticos: Caracteristico de un idioma concreto: los uruguayismos son palabras y giros idiomaticos
propios de Uruguay.

e Kinestésico: Es el aprendizaje por medio de las sensaciones .se dice que uno es Kinestésico cuando
nuestro sentido predominante es el tacto.

e Redundancia: Repeticion inutii de un concepto: la expresiéon "subir arriba" constituye una
redundancia semantica, ya que el significado de "arriba" ya esta implicito en el de "subir".

e Cohesién: Adhesion de las cosas entre si 0 entre las materias de que estan formadas.

e Bidireccional: Es la que posee dos direcciones.

e Caodificacion: Cambio de lenguaje o de codigo lingiiistico sin modificar el contenido.

e Decodificacion: Aplicar inversamente a un mensaje o sefial codificado las reglas de SUGCF%(Ij-iI-g% %al
obtener la forma primitiva del mensaje.

e Eficaz: Que logra hacer efectivo un intento o propdsito.

e Persuadir: Convencer a alguien para que haga o deje de hacer algo.
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Conviccién: Idea religiosa, ética o politica fuertemente arraigada.

Cuchicheo: Conversacién en voz muy baja o al oido de otra persona para que los demas no se
enteren.

Jerarquia: Organizacidn por categorias o grados de importancia entre diversas personas o cosas

Atencion al Clientes:

ASERTIVIDAD: es la capacidad de solucionar problemas estratégicos y poder diferenciar la
agresividad y pasividad, debemos ser consistentes tener las ideas claras, equilibradas para poder
llegar a ser asertivos dando a conocer nuestro punto de vista.

AUDITORIA: es el mecanismo que tiene una compafiia para revisar si cumple con el requerimiento
legal e interno segun su reglamento interno, para brindar un buen servicio.

BUZON DE SUGERENCIAS: esta disefiado para que los consumidores sin necesidad de
escribir su nombre o sepan quién es dalaopinion de como le pararece 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 organizacion 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 que para él es basica e impdrtate en ese momento. Ellos son los mas importantes de
nuestra empresa gracias a ellos es la productividad.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que lo ayuden
a adquirir una posicion vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o conocimiento
gue dispone una empresa de la cual carecen sus competidores.

CULTURA ORGANIZACIONAL: es el conjunto de normas que se tengan en una organizacion en
todas sus areas basadas en respeto, valores, ética, integridad, actitudes, habitos todo esto genera
una persona integra y un ambiente laboral bueno.

DISPOSICION: es tener el espacio y tiempo suficiente para realizar una actividad o brindando un
servicio al cliente eficiente, solucionando cualquier problema o inquietud que puede tener este sobre
nuestro producto o servicio.

EMPODERAMIENTO: el proceso que realiza una persona para ganar poder, autoridad e influencia
sobre otros, para esto es necesario tener poder de decision, acceso a la informacién, habilidad para
ejercer efectivamente.

ESTANDARES: permiten controlar las operaciones o procesos que se realizan en la ocfigFBa'hFiig’agH}
teniendo el conocimiento cada una de las personas que trabajan en ella de sus actividades.




L 4
SENA

N

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 investigacién, 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 organizacion para desarrollar ciertas actividades que
mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccion del cliente.

ETICA: ser correcto y actuar bojo una normas o principios individuales y sociales que cada uno de
nosotros vamos creando por que en el ambiente interno y externo de la organizacion de va creando.
GARANTIA DE LA CALIDAD: comprende todas aquellas actividades de una empresa u organismo
para conseguir y demostrar la calidad en ésta.

GESTION: es la direccién o administracion de un negocio, que lo guia hacia un mismo camino lo
cual lo puede llevar a la excelencia.

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

MISION: compromiso moral que tiene una organizacién o persona para poder llevara a cabo
la funcién o deber moral que una persona o colectividad consideran necesario para cumplir con su
compromiso con la sociedad.

MOMENTO DE VERDAD: es el contacto fisico que tiene el cliente con la organizacion donde
sabemos coOmo 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 que esta acudiendo llenandolo de insatisfaccién y enojo en algunos casos.
ORGANIZACION: es actividad relacionada a cumplir un mismo objeto con una actividad destinad
para cada una de las personas que la conforman estableciéndoles tareas, roles o labores definidas
para el area asignada.

QUEJAS: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un servicio o producto
gue este adquiriendo. También lo toman como modo de protesta.

RESARCIMIENTO: se usa cuando al prestar un servicio se incumple con las obligaciones adquiridas
ya, las cuales pueden ser penales o contractuales. Brindando seguridad que el compromiso se
contraido.

REINGENIERIA: se utiliza cuando los procesos no funcionan bien y necesitan comenzar de nuevo
planteando nuevas alternativas. Es hacer lo que se esta haciendo pero hacerlo bien.

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

SERVUCCION: la union de servicio al cliente, calidad y satisfaccion es lo que nos conlleva a un
cliente satisfecho.

SISTEMA: es la forma de manjar las normas o procedimientos con un orden Idgico para la empresa,
para ordenar el funcionamiento de una colectividad.

VALOR AGREGADO: son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio quedePHatss §éi
diferente a la competencia, esto hace darle un mayor valor que le brinda a la empresa o negocio
diferenciarse en el mercado.
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VISION: es donde la empresa se ve a corto, mediano y largo plazo haciendo una proyeccion de su
futuro sin dejar de lado las necesidades, expectativas y cambio de los clientes.
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