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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 Asistencia Administrativa

e Cbdigo del Programa de Formacion: 134101

e Nombre del Proyecto:SUMINISTRAR APOYO A LOS PROCEDIMIENTOS EN LAS UNIDADES
ADMINISTRATIVAS DE MIPYMES

e Fase del Proyecto:Evaluacion

e Actividad de Proyecto:Disenar un plan de apoyo para las actividades vy tareas de las
dreas funcionales de la organiacion, asi como en sus procedimientos
administrativos como soporte a las microempresas y pymes.

Competencia:ATENDER CLIENTES DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO DE SERVICIO Y NORMATIVA.

¢ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

- Opera hardware y software para la atencion y servicio al cliente teniendo en cuenta la tecnologia
disponible y los protocolos de la organizacion.

e Duracion de la Guia:60 horas.
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2. PRESENTACION

Querido aprendiz con el desarrollo de la presente guia se fortalecera la competencia de atencion al
cliente mediante el uso de herramientas tecnoldgicas que le permitirdnsuministrar apoyo a los
procedimientos en las unidades administrativas de mipymes; como parte de los procedimientos
de apoyo es la optimizacion del servicio mediante la interaccionentre el software, el hardware y el
Servicio al cliente multicanal ( Web Chat, Redes Sociales, Teléfono, Correo Electrénico, Mensajes
de Texto, devolucion de llamadas), el cual es fundamental para el manejo de programas y
aplicaciones necesarias para ofrecer un servicio de atencion al cliente mas rapido e inteligente y de

esta manera usted pueda solucionar casos con mas rapidez y facilidad.

Imagen1. Los beneficios de la atencién al cliente. https://n9.cl/glyn

Para alcanzar los objetivos definidos se requiere motivacidon, trabajo autonomo, responsabilidad,
disposicion y trabajo colaborativo. Recuerde que cuentan conel acompafiamiento, apoyo y asesoria de los
docentes técnicos e instructores vinculados al programa de formacidon. Asi como herramientas de apoyo

contara con el uso de las TIC en los ambientes de aprendizaje.
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Tomando como referencia los videos que se muestran a '\;‘3,
continuacién mencione por que las TICS se convierten en una :
herramienta fundamental para la comunicacidn y la optimizacién del servicio al cliente. GFPI-F-135 V01

e Descripcidon de la(s) Actividad(es)

3.1Actividades de Reflexion inicial.
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Imagen2.Recuperada de Estrategia multicanal. https://n9.cl/bgfo

Tecnologia de informacién y comunicaciéon Recuperada de https://www.youtube.com/watch?v=GN6qgmy7Gtic

La importancia de las tics en la educacion. Recuperada de: https://www.youtube.com/watch?v=h40pXhuyNRM

De acuerdo con los videos observados, realice un debate en mesa redonda sobre la importancia de la
aplicacion de las Tecnologias de la Informacidon y la Comunicacién (Tic) en el servicio al cliente y su
implementacion.

El docente moderard la sesion motivando la participacién de todoslos aprendices y compartiendo

experiencias propias relacionadas con el tema tratado.

e Ambiente requerido: Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35
aprendices

e Materiales: Computadores. Video Beam, Marcadores, Tablero, Lapiceros, Cinta Adhesiva,Marcadores
borrables, Hojas de Block.

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacién de conocimientos necesarios para el aprendizaje.

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa.

En esta actividad usted podrd identificar como el uso de las Tics revoluciona el mundo de la comunicacién,
facilita el acceso a medios informaticos y mejora eficazmente la atencidn al servicio al cliente.Los resultados
de esta actividad son indicadores de los temas que se deben profundizar; posiblemente unos mas que

otros.
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Imagen3.Recuperada de https://n9.cl/8plw Imagend.Recuperada de https://n9.cl/ui3u Imagen 5.Recuperada de
https://n9.cl/kas3
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Para realizar esta actividad se requiere de trabajo colaborativo para ello deben organizarse por equipos de
4 personas. La actividad la desarrollaremos con la Técnica Didactica de DialogosSimultaneos :Es una
técnica también llamada “cuchicheo”, se emplea para buscar soluciones rapidas a problemas y

confrontar puntos de vista. Participa todo el grupo

TR T — dividido en pequefos equipos,Cada equipo discute
[ £p1Tad o FES A el problema en un espacio breve de tiempo.
g | o  wwmsecuns | Despues de haber confrontado sus puntos de vista
’ wohiiag cada uno de los grupos socializara la respuesta a la
| pregunta asignada.
|

Imagen6.Espacios de aprendizaje. Recuperada de: https://n9.cl/g5r4

» Qué entiende por tecnologias de la
informacion y la comunicacion TIC?

» Cudl es la herramienta clave que permite la
interaccion de la tecnologia digital con el mundo?

» Por que se dice que tanto el Hardware como
el software son herramientas claves en una
organizacion?

» Haga una pequefia resefia historica de como
ha evolucionado la comunicacion?

Como era el mundo antes de las tics?

Mencione como ha influido el uso de las tics en su nucleo familiar?

La importancia del servicio al cliente multicanal?

>
>
» Que es para usted un canal de comunicacién ?Cuales conoce y cuales utiliza con mas frecuencia?
>
» Como Implementar el uso de redes sociales en el servicio al cliente.

>

Por que es importante el uso de las tics en la comunicacion y por que se han convertido en una
herramienta fundamental de apoyo en las organizaciones para optimizar el servicio al cliente.

e Ambiente de fromacion requerido : Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero
con capacidad para 35 aprendices
e Materiales: Computadores. Video Beam, Marcadores, Tablero, Lapicero, Cinta

Adhesiva.
GFPI-F-135 V01
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En la actualidad, las empresas dependen del correo electrénico

;Quévias de contacto prefieres para fines comerciales?
Correo elacirdnico B
En parsona BA%

Teléfono 3%

Segun el reporte realizado

ensajeria | Whatsagp, Welhat, Facebook Messenger)

realizado por el ministerio  de Tecnologias de la

Redes sociales Linkedln, Facabaook, Twiter) 42% |nf0rmaCién y Comunicaciones (MInT'C), en
Videocanfarencies (Skype, Google Hangouts) W las redes que masse usan son WhatSApp \
Facebook, con un 89.4% vy un 86.7%,

Orra respuesta [especficar) | 1%

respectivamente. Después le siguen
YouTube, con un 54.2%; Instagram, con un 35.2%;
y Twitter, con un 22.8%.

Los cuatro canales que mas se utilizan son: correo electrénico (82%), teléfono (72%), chat en vivo (58%),
autoservicio online y preguntas frecuentes (56%)”. (Recuperado de: GlobalSTD- www.globalstd.com)

Imagen7.Recuperada de: https://n9.cl/wgly

Para desarrollar la siguiente actividad observe los videos de apoyo , posteriormente diligencie el cuadro
sinoptico con sus propias palabras . Una vez diligenciado el cuadro sipnotico, sera socializado por equipos
de trabajo asi:

3.3Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacidn).

Opera hardware y software para la atencidn y servicio al cliente teniendo en cuenta la tecnologia
disponible y los protocolos de la organizacion.

En la actualidad existen diferentes herramientas tecnolégicas que permiten atender las necesidades de los
clientes: Web Chat, Redes Sociales, Teléfono, Correo Electronico, Mensajes de Texto, devolucion de
llamada.

A continuacion podra observar las estadisticas de los medios de comunicacién mas usados en colombia:

Segun el reporte realizado realizado por el ministerio de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
(MinTIC), en lasredesque masse usan son WhatsApp y Facebook, conun 89.4% y un 86.7%,
respectivamente. Después le siguen YouTube, con un 54.2%; Instagram, con un 35.2%; y Twitter, con un
22.8%.
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Los cuatro canales que mas se utilizan son: correo electronico (82%), teléfono (72%), chat en vivo (58%),
autoservicio online y preguntas frecuentes (56%)”. (Recuperado de: GlobalSTD- www.globalstd.com)

Para desarrollar la siguiente actividad observe los videos de apoyo , posteriormente diligencie el cuadro
sinoptico con sus propias palabras . Una vez diligenciado el cuadro sipnotico, sera socializado por equipos
de trabajo asi:

- Cada equipo de trabajo se encargara de un item, el cual serd asignado por el docente o

instructor que esté a cargo.
- Cada grupo debe presentar su item: la descripcién completa, ventajas y ejemplo de uso.
- A continuacion observe el material de apoyo para realizar la actividad:

Video-“Medios tecnoldégicos para el servicio al cliente” Recuperado
de:https://www.youtube.com/watch?v=0A-6ht35BSg y revise los documento de apoyo:

“7 herramientas tecnoldgicas para aumentar la calidad en la atencién al cliente” Recuperado de:
https://www.globalstd.com/networks/blog/7-herramientas-tecnologicas-para-aumentar-la-calidad-en-la-

atencion-al-cliente

“Herramientas tecnoldgicas al servicio de la gestion empresarial”
https://revistas.unal.edu.co/index.php/avances/article/view/26656/26997

Herramientas tecnoldgicas utilizadas

item Descripcion Ventajas Ejemplo de
uso

CRM (CustomerRelationship
Management)

Imagen 8.Recuperad
dehttps://co.pinterest.com/pin/61291
1830513103620/ GFPI-F-135 V01
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La nube informadtica.

Imagen9.Recuperada
de:https://n9.cl/gx9l

Redes sociales

Imagenl0.Recuperada
de: https://n9.cl/e3vg

E-mail ‘

Imagenll.Recuperada
de:https://n9.cl/ytnp
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Whatsapp

Imageni12:Recuperada de
https://n9.cl/ijnm8
Twitter

Imagen13.Recuperada de:

https://n9.cl/2a73z
Instagran
=<V

Imagenil4.Recuperada de
https://n9.cl/Igg5h

Facebook

Imagen15.Recuperada
de:https://n9.cl/rg8ik
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Messengg‘r
Imagenl6.Recuperada de
:https://n9.cl/abpj

Video conferencia skype-zoom.us

Imagenl7.Recuperada
dehttps://n9.cl/gclaw

ZOOM.US

Videoconferencias

Imagen18.Recuperada de:
https://n9.cl/zjqj6

Geolocalizacion

A
Google Maps

Imagenl9.Recuperada de:
https://n9.cl/tgxyf

e Ambiente de fromacion

tablero con capacidad para 35 aprendices

requerido

Ambiente dotado con escritorios, sillas y
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e Materiales: Computadores. Video Beam, Marcadores, Tablero, Lapicero, Cinta
Adhesiva

3.4Actividades de transferencia del conocimiento.

Disefiar un plan de apoyo para las actividades y tareas de las dreas funcionales de la organizacidn, asi
como en sus procedimientos administrativos como soporte a las microempresas y pymes.

Imagen20. Medicidn de la satisfaccion de los clientes. Recuperado de http://cort.as/-LNjZ

Querido aprendiz con su equipo de trabajo Sena construya:

a)Una encuesta en google drive de 15 preguntas que
permita :*Evaluar el impacto de las tics como
estrategias comunicativa y educativas ,* Evaluar el
evento, *Evaluar el uso de las tics como herramienta
fundamental de apoyo en la optimizacién del servicio al

cliente.

Satisfaccion Cliente

b)Las preguntas deben ser de seleccion multiple y de

Unica respuesta.

Medicion de
Satisfaccion de Clientes

c)Realice una base de datos con 10 integrantes del salon que contenga : Nombre-Apellidos-Celular-Correo
electrénico de tal manera que pueda enviar el link viautilizando los diferentes canales de comunicacién
como:correo electrénico, Messenger, whatsapp, para aplicar la encuesta . Debe tomar pantallazos del
enlace subido en estos canales de comunicacion.

d) Antes de enviar la encuesta envie un mensaje por el medio de comunicacidon que usted selecciono
presentando al encuestado el objetivo de la encuesta, posteriormente adjunte el link y envie a las personas

a las cuales le aplicara la encuesta.

e)Aplique la encuesta a 10 personas de la base de datos.

F)Con la informacién estadistica arrojada por las 10 encuestas aplicadas, elabore un infospperdes (@5
resultados obtenidos teniendo en cuenta las normas APA.Esta evidencia deberd subirla al portafolio del


http://cort.as/-LNjZ
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aprendiz en la fase Evaluacion —carpeta evidencias de aprendizaje y también en el espacio evidencias de la
plataforma territorium.

El informe escrito debe contener:

Portada

Contraportada

Introduccidon

Contenido

Objetivo Generales

Objetivos especificos (Minimo 3)
Encuesta aplicada

Conclusiones

Recomendaciones

AN NN N N Y N U N

Webgrafia.

g)Realizar la sustentacién de estos resultados en ambiente de aprendizaje con el acompafiamiento del
docente técnico e instructor.

Ver material de apoyo:

Como crear encuestas online en google. https://papelesdeinteligencia.com/como-hacer-una-encuesta-

gratis/La encuesta debe realizarse por google drive formularios, seleccione la opcién de multiples
respuestas.

Descargue aqui. Plantilla en Word con normas APA actualizadas.-https://normasapa.com/plantilla- _en-

word-con-normas-apa-2019/

Normas APA para la presentacidon de trabajos escritos:https://normasapa.com/formato-apa-presentacion-

trabajos-escritos/

e Ambiente Requerido:
Mipymes de la comuna, ambiente regular y de informatica

e Materiales:

Video bean, equipos de computo, cdmara fotografica, tablematic.
GFPI-F-135 V01

Hojas de papel, fotocopias, lapiceros, lapiz, borrador, libros contables, formatos contables
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION
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Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacidn citados en la guia de Desarrollo.

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion
Evidencia de conocimiento Opera de manera responsable
_ _ los recursos tecnoldgicos _ _

C.uadro S|n0pt.|co sobre 'Ios requeridos para la | Técnica: Valoracion de los

diferentes medios tecnologl_cos planeacion, coordinacién y | conceptos.

que las empresas pueden utilizar | gjecucion del evento de _

para la prestacion del servicio. acuerdo con los | INstrumento: Lista de Chequeo
requerimientos de la

Evidencias de Desempefio

Medicion de la satisfaccion del
cliente por medio de encuesta
virtual.

Evidencias de Producto:

Informe en Word con normas APA
con los analisis de los resultados
de la encuesta.

organizacion.

Direcciona los mensajes a los
clientes, teniendo en cuenta
el protocolo, las normas, los
22/10/19 09:58 am péagina 17

de 65 linea tecnoldgica:
cliente red tecnologica:
tecnologias de gestién
administrativa y servicios
financieros red de
conocimiento: red de
conocimiento en  gestion
administrativa, y financiera

procesos de comunicaciéon y
las politicas de la
organizacion

Opera software y el hardware
para la atencién y servicio al
cliente teniendo en cuenta la
tecnologia disponible y los

protocolos de la
organizacion. - atiende
llamadas y mensajes de
clientes internos y externos
de acuerdo con los
estandares, tiempos y

politicas de calidad de la
organizacion. - elabora el

Técnica: Valoracibn de la

encuesta

Instrumento: Lista de chequeo

de
GFPI-F-135 V01

Técnica: Valoraciéon

producto

Instrumento: Lista de chequeo
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registro de los clientes vy
usuarios que ingresan a la
organizacion especificando el
objetivo de su visita, con el
fin de contar con una base de
datos. - aplica diligentemente
las normas y estrategias de
atencion y cortesia telefnica,
a través de los medios
tecnoldgicos, teniendo en
cuenta protocolos y politicas
organizacionales.

Verifica el cumplimiento del
programa establecido en la
agenda teniendo en cuenta

las politicas de la
organizacion. - aplica el
procedimiento para la

recepcién y el registro de
participantes, invitados vy
conferencistas al evento de
acuerdo al protocolo
establecido. - elabora tarjetas
y cartas de agradecimiento,
observando las normas de
protocolo

5. GLOSARIO DE TERMINOS

TIC: TIC es la abreviatura de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién, son el conjunto de
tecnologias desarrolladas en la actualidad para una informacién y comunicacién mas eficiente, las cuales
han modificado tanto la forma de acceder al conocimiento como las relaciones humanas.

HERRAMIENTA: es un instrumento que permite realizar ciertos trabajos. Estos objetos fueron disefados
para facilitar la realizacién de una tarea mecdnica que requiere del uso de una cierta fuerza

SERVICIO AL CLIENTE: es el servicio o atencidon que una empresa o negocio brinda a sus clientes al
momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo.

GOOGLE DRIVE: es el servicio de almacenamiento de datos en una nube de la red. El servicio incluye 15 GB

gratuitos en una plataforma en la que puedes crear carpetas y guardar todo tipo de archivos. GFPI-F-135 V01
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CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio,
proceso, persona, organizacién, sistema o recurso) cumple con los requisitos.

La Técnica didactica es aquella interdisciplina (psicologia, pedagogia, antropologia,
linglistica, ludica, estética, ética, epistemologia) que articula teorias pedagoégicas con los
procesos educativos formales y no formales para establecer secuencias de acciones
I6gicas de ensefianza-aprendizaje,

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Cibergrafia (Biblioteca virtual SENA) http://biblioteca.sena.edu.co

Servicio al cliente interno: todos somos clientes y todos tenemos clientes / Martinez Bermudez, Rigoberto.
2016

Calidad de servicio y atencidn al cliente: ideas, métodos y técnicas para ganar y conquistar / Cremaschi,
Enrique Luis. 2014

La disciplina del servicio: como desarrollar una nueva cultura orientada al cliente y enfocada / Lescano
Duncan, Lucio. 2014

Papeles de inteligencia. Como crear encuestas online en google. https://papelesdeinteligencia.com/como-

hacer-una-encuesta-gratis/La encuesta debe realizarse por google drive formularios, seleccione la opcidn

de multiples respuestas.

Descargue aqui. Plantilla en Word con normas APA actualizadas.-https://normasapa.com/plantilla-en-

word-con-normas-apa-2019/

CheggService. Normas APA para la presentacion de trabajos escritos: https://normasapa.com/formato-apa-

presentacion-trabajos-escritos/

Video-“Medios tecnoldgicos para el servicio al cliente” Recuperado de:
https://www.youtube.com/watch?v=0A-6ht35BSg y revise los documento de apoyo:

Global STD-“7 herramientas tecnolégicas para aumentar la calidad en la atencién al cliente” Recuperado
de: https://www.globalstd.com/networks/blog/7-herramientas-tecnologicas-para-aumentar-la-calidad-en-

la-atencion-al-cliente

“Herramientas tecnoldgicas al servicio de la gestion empresarial”
https://revistas.unal.edu.co/index.php/avances/article/view/26656/26997
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https://papelesdeinteligencia.com/como-hacer-una-encuesta-gratis/
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https://normasapa.com/formato-apa-presentacion-trabajos-escritos/
https://normasapa.com/formato-apa-presentacion-trabajos-escritos/
https://www.youtube.com/watch?v=oA-6ht35BSg
https://www.globalstd.com/networks/blog/7-herramientas-tecnologicas-para-aumentar-la-calidad-en-la-atencion-al-cliente
https://www.globalstd.com/networks/blog/7-herramientas-tecnologicas-para-aumentar-la-calidad-en-la-atencion-al-cliente
https://revistas.unal.edu.co/index.php/avances/article/view/26656/26997
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha

Autor (es)

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependencia | Fecha Razén del Cambio
Autor (es) | MiryamMartinez Muiioz. | Instructores Centro de | Febrero | Ajuste formato
programa de | Gestion 03 de | guia
Omar Alfredo Betancour Articulacidn Tecnolégica 2021
Vernaza d ..
e Servicios
(CGTS)
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