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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

o Denominacién Del Programa De Formacion: Servicio al Cliente.

e (Cddigo Del Programa De Formacion: 13530025V 2

e Nombre Del Proyecto: Titulada: N/A

e Fase del Proyecto N/A.

e Actividad de Proyecto N/A

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

1. Prestar servicio al cliente teniendo en cuenta politicas de la organizacién.
2. Validar satisfaccion del cliente segin protocolos de la organizacidn

e Duracion de la Guia 48 horas
2. PRESENTACION:

El SENA extiende una cordial bienvenida a este proceso de formacién orientado a trabajar aspectos
relacionados con la atencién de los clientes de acuerdo con procedimientos y normativas establecidas para
ello, con lo que se permite construir un marco de atencion y servicio especial al cliente para efectos del
desarrollo empresarial integral como lo expone Duran (2013): “hoy en Colombia, es importante que las
organizaciones que buscan la excelencia en el mercado desarrollen estrategias de servicio al cliente que les
permite conocer mejor quiénes son sus clientes”. De esa forma se hace el impacto relacional que se
requiere para que los clientes dejen de ser clientes y pasen a ser aliados fundamentales de las empresas.

Las actividades planteadas en la presente guia permitiran identificar capacidades de liderazgo y
servicio, conocimientos relacionados con el 6ptimo manejo de los clientes y el desarrollo de habilidades
requeridas para implementar de manera conveniente las herramientas y estrategias pertinentes,
asegurando la plena satisfaccion de sus clientes, lo cual se reflejara en la atraccidén de nuevos consumidores
y la fidelizacién de los actuales. Al integrar estos conocimientos a su formacién complementaria
encontraran el orden necesario para mejorar sus capacidades laborales y emprendedoras en un dmbito
fundamental en su drea de trabajo o de servicio.
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Es importante que organice su tiempo con un promedio de trabajo diario segun su disponibilidad, dada
la exigencia que demanda la realizacion de las actividades mencionadas en esta guia de aprendizaje. No
olvide revisar y explorar los materiales de estudio del programa. BIENVENIDOS!!!!

FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
A continuacion, se presentan las actividades de aprendizaje que le permitiran desarrollar el proceso de
Formacion

3.1 Actividades de Reflexidn inicial.

El Servicio al cliente es considerado una herramienta fundamental en la estrategia promocional para las
ventas y su importancia radica en saber dirigirnos al usuario, pues en ese momento estamos representando
la empresa y creando la IMAGEN de esta, lo cual va a permitir posicionar nuestra marca en los compradores
de los productos y/o servicios ofrecidos, ya que éstos han demostrado su alta sensibilidad por una excelente
atencion.

3.1.1 Actividad de aprendizaje: El cliente es la razén de ser.

Esta demostrado que los clientes son la razdn de ser de los negocios, pues gracias a ellos las empresas
funcionan.

Teniendo en cuenta este argumento, mirar los siguientes videos:

“LA IMPORTANCIA DE UNA EXCELENTE ATENCION AL CLIENTE”” link:
https://www.youtube.com/watch?v=uubgv9bYZcc

“JUANITO EL EMPACADOR” link: https://www.youtube.com/watch?v=7dacxrlEpkw

Una vez terminado de ver los videos, contestar los siguientes interrogantes con base en los casos
representados,

1. Identifique los errores cometidos,
2. Cudles son los posibles efectos que se generaran en el comprador

3. Elabora una lluvia de ideas en la cual se identifique la importancia de prestar una excelente atencién a los
usuarios.

4. Que efectos econdmicos puede ocurrir en una empresa que presta un mal servicio.
EVIDENCIAS:

Modalidad de trabajo: Individual.
Evidencia de Desempeiio: Identificar y contextualizar posibles situaciones sobre el valor de los clientes.
Ambiente requerido: Ambiente de formacidn salén con espejos
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3.2 Actividades de contextualizacién e identificacidon de conocimientos necesarios para el aprendizaje.

DURACION: 2 horas.

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Analisis del Caso “Errores en el Servicio al Cliente”

OBJETIVO: Identificar los pre-saberes basicos que poseen los aprendices, permitiendo al instructor tener una
idea clara del nivel conceptual que maneja el grupo en general y asi poder definir los lineamientos a utilizar
en la clase, de manera que haya una 6ptima transferencia de la informacién. El instructor hara una
introduccion general del caso e ird aclarando dudas, de manera que los participantes identifiquen el objetivo
general y desarrollen un analisis adecuado.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD: Se deben formar grupos integrados por tres aprendices, leer el caso
presentado y con base en el andlisis realizado, asi como de sus experiencias, responder cada uno de los
cuestionamientos planteados:

La sefiora Cindy Johana requiere adquirir ropa interior femenina y por esta razén ha decidido dedicar la
mafiana del sdbado para visitar diferentes almacenes del centro comercial “MULTIROPA”. Inicialmente se
dirige al almacén “WOMAN INTIMATE”, establecimiento reconocido por la calidad de sus prendas y el
excelente surtido.

En el momento de ingresar, percibe un olor a comida, especialmente a guiso (con el que se rellenan las
empanadas), un minuto después es atendida por una empleada, quien tiene los labios engrasados, como si
acabara de comer alimentos fritos; al preguntar la empleada a doia Cindy en qué le puede servir, ésta nota
gue tiene aun en la boca residuos de comida y expulsa un olor a café (o sea, un aliento bucal fuerte). Ante
estos factores, la cliente se disgusta y determina salir del almacén, ingresando a otro establecimiento que
ofrece productos similares. Con base en el relato anterior, argumente los siguientes cuestionamientos:
¢ldentifique todos los errores cometidos en la atencién a dona Cindy Johana Quienes son los principales
RESPONSABLES de esta atencion inapropiada?

Con base en las respuestas anteriores, plantee 3 estrategias a seguir para evitar que se vuelva a presentar
esta situacion De qué manera se verd afectado el establecimiento comercial, écon este tipo de
procedimientos? Indique el procedimiento a seguir por el establecimiento comercial, para recuperar la
confianza de dofia Cindy Johana

EVIDENCIAS: Ifﬁ Servicio
(V2 de Atencién

. , L Cli
PRESENTACION DE RESULTADOS: Una vez los aprendices hayan 4 c
argumentado las respuestas de los cuestionamientos indicados, se

organizaran en mesa redonda, donde el instructor actuard como ‘2‘.""

moderador,

invitando a cada participante a que exponga su concepto al respecto y permitiendo a los demas realizar
los comentarios y aportes que consideren adecuados.

GFPI-F-135 V02



4
SENA

N

Evidencias de Producto: Desempefio en socializacidn grupal.

Modalidad de trabajo: Grupal

Ambiente requerido: Ambiente de formacidn definido

DURACION: 3 horas

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacidn).
3.3.1 Actividad: Portafolio de Servicios
NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Disefo del Portafolio de Servicios

OBJETIVO: Reconocer la importancia del portafolio de servicios y llevar a cabo el disefio de este para una
empresa dedicada a realizar actividades acordes con el programa que estdn llevando a cabo en el Sena.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD: El instructor realizara una introduccién general del procedimiento a seguir
y los aprendices en grupos de 3 integrantes iniciaran el disefio del PORTAFOLIO DE SERVICIOS de una
empresa dedicada al mantenimiento de equipos de refrigeracion, ventilacidn y climatizacién (comercial,
domeéstica e industrial), aire acondicionado vehicular y transporte refrigerado, teniendo en cuenta describir
cada una de sus partes (hoja de presentacidn, resefia histérica, mision, visidn, objetivos, presentacion de
los servicios y/o productos, principales proveedores y clientes, asi como los datos para contactar la
empresa). El instructor llevara a cabo un acompafiamiento constante para aclarar las dudas que se vayan
presentando a los aprendices.

EVIDENCIAS:

Cada grupo debera subir el documento final a la plataforma, en el link indicado por el instructor y
socializaran el portafolio de servicios, los demds aprendices deberan hacer los aportes que consideren
adecuados.

Modalidad de trabajo: Grupal

Evidencias de Conocimiento y Desempeiio:
DURACION: 12 horas

3.3.2 Actividad : Identificacidn de los elementos para prestar un excelente Servicio al Cliente:

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Analisis del Caso Representaciones MARSAN

OBIJETIVO: Permitir al aprendiz colocar en practica las herramientas y estrategias fundamentales para
atender éptimamente a los clientes y generar su fidelizacién con la marca.
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DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD: El instructor realizard una lectura general del caso y explicara el
procedimiento a seguir. Posteriormente los aprendices organizados en grupos de tres integrantes lo
leerdn nuevamente y realizardn un andlisis basado en el tema de la comunicacion verbal y corporal, asi
como en sus propias experiencias, llevando a cabo entre ellos una lluvia de ideas que le permitira
identificar los aspectos positivos y errores cometidos en la atencidn a los clientes, generando propuestas
qgue conlleven a mejorar el servicio prestado. El instructor estara pendiente para aclarar cualquier duda.
La compafila REPRESENTACIONES MARSAN LTDA, es una empresa comercializadora de productos
alimenticios y se dedica al abastecimiento de granos y abarrotes a los establecimientos que se encuentran
enlos barrios. Lleva cinco afios en el sector y ha fundamentado su estrategia de mercado en tres aspectos
qgue consideran fundamentales, como son la buena calidad en los productos, precios razonables y una
excelente atencion al cliente. Sus directivas han determinado aumentar su fuerza de ventas, por lo tanto
solicitaron al director de la Bolsa de Empleo del SENA, tres de los estudiantes de Mercadeo y Ventas del
Centro Educativo para ser contratados. Una vez seleccionados, fueron entrenados durante quince dias
en las técnicas de ventas empleadas por la compania, ddndoles a conocer toda la informacion referente
a los productos que van a comercializar y ensefidndoles las politicas de la compafia. Cada vendedor se
encargara de atender un cliente y con base en la descripcidn, el aprendiz debe identificar los aspectos
positivos y negativos que se presentaron durante los procedimientos.

PRESENTACION DE LOS RESULTADOS: Cada grupo debera subir el documento final a la plataforma, en el
link indicado por el instructor y socializar el analisis realizado, mientras que los demas aprendices haran
los aportes que consideren apropiados.

EVIDENCIAS:

Modalidad de trabajo: Grupal

Evidencias de Conocimiento y Desempeiio:
DURACION: 10 horas

3.4 Actividad de transferencia del conocimiento.

3.4.1 PRESTAR SERVICIO DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES, EL
PROTOCOLO Y LAS REGLAMENTACIONES RESPECTIVAS.

Objetivo: Identifica el concepto de servicio al cliente y de atencion al cliente, los tipos y clases de clientes
de acuerdo con las politicas y la cultura de servicio en la unidad productiva.

Para el desarrollo de esta actividad debe tomar como referencia la empresa asesorada, cuyo objetivo es
disefiar un manual de atencidn y el protocolo a seguir, segin los tipos de clientes que visitan la
organizacién, programa de fidelizacion y portafolio de servicio al cliente.

Siga las instrucciones de su instructor para la elaboracién del trabajo escrito.
Materiales: computadores, fotocopias, material de apoyo.
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Evidencias de Conocimiento y Desempeiio:

DURACION: 8 horas

. 5. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de Conocimiento:

Servicio al Cliente. Tipos de
Clientes

Evidencias de Desempeio:
Presentacidn tipo de clientes
Evidencias de Producto:

Portafolio de servicios aplicado a
la empresa.

Manual de atencién y protocolo
de los tipos de clientes que visitan
la organizacion.

Conceptualiza los fundamentos
basicos de la empresa, las
caracteristicas y su clasificacion
de acuerdo con la normatividad
Vigente.

Identifica y aplica los conceptos
basicos del direccionamiento
estratégico.

Reconoce y aplica los
protocolos e identidad
corporativa en el
relacionamiento con los
clientes.

Atiende el publico y facilita el
servicio al cliente con
objetividad, observando el
protocolo y los estandares
establecidos.

TECNICA
Evaluacién de conocimiento
INSTRUMENTO

Cuestionario de preguntas

TECNICA observacidn
Trabajo colaborativo
INSTRUMENTO
Lista de chequeo
TECNICA observacién
Trabajo colaborativo
INSTRUMENTO

Documento guia.

6. GLOSARIO DE TERMINOS

e AUTOIMAGEN: imagen que nuestro subconsciente tiene de nosotros mismos

o CALIDAD: Es satisfacer los requerimientos del cliente.

e CICLO DE SERVICIO: Es una forma de diagramar un servicio desde el punto de vista del cliente,

donde cada paso se representa con un évalo que corresponde a las situaciones que vive. Segun
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le vaya en cada uno, ira calificando mentalmente nuestro servicio y sintiéndose satisfecho o

insatisfecho.
CLIENTE: Es aquel que recibe un producto o servicio
CLIENTELA: Conjunto de personas o entidades que habitualmente compran un determinado

producto o utilizan un servicio.

COMPORTAMIENTO DE COMPRA DEL CONSUMIDOR: La conducta de compra de los
consumidores finales, es decir individuos y familias que adquieren bienes y servicios para
consumo personal.
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8. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) Mario Vicente Montenegro | instructor Centro de | 21 mayo de 2024
Rodriguez Gestion

Tecnoldgica de
Servicios.

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

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

Nombre Cargo Dependencia | Fecha Razén del Cambio

Autor (es)
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