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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAIJE

° Denominacidn del Programa de Formacion: Formacion complentaria
° Codigo del Programa de Formacion: 210601020
° Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa

° Resultados de Aprendizaje:

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

2. PRESENTACION

Bienvenidos a esta guia de aprendizaje disefiada para sobre "Servicio al Cliente y Satisfaccién del
Usuario". Este curso de 40 horas tiene como objetivo principal desarrollar competencias
fundamentales en la prestacion de servicios al cliente, considerando las politicas organizacionales,
y en la validacidn de la satisfaccidn del cliente segun los protocolos establecidos.

En el mundo empresarial actual, el servicio al cliente se ha convertido en un factor diferenciador
crucial. Como sefala Kotler (2017), "la satisfaccidon del cliente es el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas" (p. 54). Por lo tanto, comprender y aplicar efectivamente los conceptos y técnicas del
servicio al cliente es esencial para el éxito de cualquier organizacién.

En resumen, en el entorno empresarial actual, brindar un servicio al cliente excepcional se ha
convertido en un factor determinante para el éxito de cualquier organizacion. A medida que la
competencia se intensifica y las expectativas de los clientes aumentan, es fundamental comprender
los conceptos clave relacionados con el servicio al cliente y aplicarlos de manera efectiva. En este
documento, exploraremos en profundidad estos conceptos, citando a expertos en el campo y
proporcionando ejemplos practicos para ilustrar su importancia.

Esta guia abordard temas clave como:

1. Conceptualizacion del cliente

2. Etigueta y protocolo empresarial
3. Imagen corporativa

4. Ciclo y tridngulo de servicio

5. Momentos de verdad
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6. Comunicacién efectiva y asertiva

7. Normas de cortesia

8. Técnicas de servicio y atencidn al cliente

9. Manejo de informacidn y respuesta a usuarios

10. Gestion de contingencias

11. Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Estructura del desarrollo de las tematicas segun los resultado de aprendizaje:

1. Conceptualizacién del cliente

El cliente es el eje central de toda actividad comercial. Segun Barlow y Mgller (2018), "un cliente es
quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera u otro medio de

pago" (p. 23).

Tipologia y clasificacion:
- Clientes internos: empleados y stakeholders dentro de |la organizacion.
- Clientes externos: consumidores finales y otras empresas.

Caracteristicas:

- Demandan calidad en productos y servicios.

- Buscan soluciones rapidas y efectivas.

- Valoran la personalizacion y la atencién individualizada.

2. Etigueta y protocolo empresarial

La etiqueta y el protocolo empresarial son conjuntos de normas que rigen el comportamiento en el
ambito profesional. Como afirma Pachter (2019), "la etiqueta empresarial es el aceite que lubrica
las ruedas del negocio" (p. 15).

Caracteristicas:

- Formalidad en el trato.
- Respeto a las jerarquias.
- Adaptabilidad cultural.

Reglas basicas:
- Puntualidad.
- Vestimenta apropiada.

- Comunicacion respetuosa.

3. Imagen corporativa
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La imagen corporativa es la percepcion que el publico tiene de una empresa. Seguin Van Riel (2020),
"es el resultado de la interaccidn de todas las experiencias, creencias, sentimientos, conocimientos
e impresiones que la gente tiene sobre una empresa" (p. 76).

Elementos:

- Identidad visual (logo, colores corporativos).
- Cultura organizacional.

- Comunicacién externa e interna.

4. Ciclo de servicio

El ciclo de servicio es la secuencia de eventos que experimenta un cliente al interactuar con una
organizacioén. Carlzon (2017) lo define como "una cadena continua de acontecimientos por los que
atraviesa el cliente a medida que experimenta el servicio" (p. 42).

Caracteristicas:

- Inicio y fin claramente definidos.

- Secuencia légica de eventos.

- Oportunidades de mejora en cada etapa.

5. Triangulo de servicio

El tridngulo de servicio, conceptualizado por Albrecht y Zemke (2019), es un modelo que ilustra la
interaccion entre tres elementos clave: la estrategia de servicio, los sistemas y el personal.

Caracteristicas:

- Enfoque en el cliente como centro.
- Interrelacién entre componentes.
- Base para la mejora continua.

Estructura:

- Cliente (centro)

- Estrategia de servicio
- Personal

- Sistemas

6. Momentos de verdad
Los momentos de verdad son instantes cruciales en la interaccion cliente-empresa. Carlzon (2017)

los define como "cualquier episodio en el cual el cliente entra en contacto con cualquier aspecto de
la organizacion y se forma una impresién sobre la calidad de su servicio" (p. 33).
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Caracteristicas:

- Breves en duracién.

- Alto impacto en la percepcidn del cliente.
- Oportunidades para exceder expectativas.

7. Comunicacion

La comunicaciéon es fundamental en el servicio al cliente. Segin Robbins y Judge (2021), "la
comunicacion es el proceso de transferencia y comprension de significados" (p. 351).

Tipos:
- Verbal (oral y escrita)
- No verbal

Técnicas:

- Escucha activa

- Empatia

- Retroalimentacién constructiva

8. Comunicacion asertiva

La comunicacion asertiva es la habilidad de expresar pensamientos y sentimientos de manera clara
y respetuosa. Ury (2018) sostiene que "la asertividad es la capacidad de defender los propios
derechos sin violar los de los demas" (p. 87).

Importancia:

- Mejora las relaciones interpersonales.

- Reduce conflictos.

- Aumenta la eficacia en la resolucién de problemas.

9. Normas de cortesia

Las normas de cortesia son convenciones sociales que facilitan la interaccion armoniosa. Post (2020)
las define como "reglas de comportamiento que muestran respeto hacia los demas" (p. 29).

Ejemplos:
- Saludar y despedirse apropiadamente.
- Usar "por favor" y "gracias".

- Respetar el espacio personal.

10. Servicio
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El servicio es el conjunto de acciones realizadas para satisfacer las necesidades del cliente. Zeithaml
et al. (2018) lo definen como "el resultado de la aplicacidon de esfuerzos humanos o mecdanicos a
personas u objetos" (p. 4).

Trazabilidad:
- Registro de interacciones con el cliente.
- Seguimiento de solicitudes y reclamos.

Técnicas:

- Personalizacion del servicio.

- Anticipacion de necesidades.

- Resolucidn proactiva de problemas.

11. Protocolo de servicio

El protocolo de servicio es un conjunto de procedimientos estandarizados para la atencidn al cliente.
Segun Tschohl (2019), "es una guia que asegura la consistencia y calidad en la prestacion del
servicio" (p. 112).

Caracteristicas:

- Claridad y precision.

- Flexibilidad para adaptarse a situaciones diversas.
- Enfoque en la satisfaccion del cliente.

Tipos:

- Protocolos de bienvenida.

- Protocolos de atencién telefénica.
- Protocolos de manejo de quejas.

12. Portafolio de servicios

El portafolio de servicios es el conjunto de servicios que ofrece una organizacion. Lovelock y Wirtz
(2020) lo definen como "la gama completa de servicios ofrecidos por una empresa" (p. 78).

Caracteristicas:
- Claridad en la descripcién de servicios.
- Actualizacién periddica.

- Alineacidn con las necesidades del mercado.

13. Atencion al cliente
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La atencidn al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas para satisfacer las necesidades del
cliente. Segun Blanco y Lobato (2019), "es el servicio proporcionado por una empresa con el fin de
relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccién de sus necesidades" (p. 289).

Tipos:

- Presencial
- Telefdnica
- Online

Canales:

- Oficinas fisicas
- Call centers

- Redes sociales
- Chat enlinea

14. Informacion

La informacién en el contexto del servicio al cliente se refiere a los datos relevantes para satisfacer
las necesidades del usuario. Choo (2018) la define como "datos organizados y contextualizados que
tienen significado y valor para el receptor" (p. 56).

Tipos:

- Informacién de productos y servicios.

- Informacién de procesos y procedimientos.
- Informacidn de politicas y normativas.

Confidencialidad:
- Proteccidn de datos personales.
- Manejo ético de la informacién del cliente.

15. Respuesta a usuarios

La respuesta a usuarios es la accidn de atender y resolver las inquietudes o solicitudes de los clientes.
Gerson (2017) sostiene que "una respuesta efectiva es aquella que satisface la necesidad del cliente
de manera oportuna y completa" (p. 145).

Técnicas:

- Escucha activa.

- Parafraseo para confirmar comprension.

- Ofrecimiento de soluciones alternativas.

Tipos y tiempo:
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- Respuesta inmediata (en el momento).

- Respuesta a corto plazo (dentro de 24 horas).
- Respuesta a mediano plazo (mds de 24 horas, requiere investigacion).

16. Contingencias

Las contingencias en el servicio al cliente son situaciones imprevistas que requieren una respuesta
rapida y efectiva. Segun Fisk et al. (2018), "las contingencias son eventos inesperados que pueden
afectar la calidad del servicio" (p. 203).

Tipos:

- Técnicas (fallas en sistemas o equipos).

- Humanas (errores de personal).

- Externas (eventos fuera del control de la empresa).

Clasificacion:

- Urgentes (requieren atencién inmediata).

- Importantes (pueden esperar, pero necesitan atencién).

- Rutinarias (pueden manejarse con procedimientos estandar).

17. Satisfaccidn del cliente

La satisfaccion del cliente es el grado en que se cumplen o superan las expectativas del cliente. Oliver
(2020) la define como "la respuesta de realizacién del consumidor. Es un juicio de que una
caracteristica del producto o servicio proporciona un nivel placentero de realizacion relacionada con
el consumo" (p. 8).

Tipos:

- Satisfaccién basada en expectativas.

- Satisfaccidén basada en el desempeiio percibido.

- Satisfacciéon acumulativa (experiencia total con la empresa).

Esta guia proporciona una base sélida para comprender y aplicar los principios del servicio al cliente

y la satisfaccion del usuario. Se recomienda complementar este aprendizaje tedrico con ejercicios
practicos y estudios de caso para una comprensién mas profunda y aplicable.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
Descripcion de la(s) Actividad(es)
3.1 Actividades de reflexidn inicial:
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"Identificando y Mejorando los Momentos de Verdad"

Antes de comenzar, reflexione sobre la siguiente situacion:

Piense en la ultima vez que tuvo una experiencia memorable (positiva o negativa) como cliente. {Qué
momento especifico de esa experiencia quedd grabado en sumemoria? ¢Por qué cree que ese momento fue
tan significativo?

Descripcion de la Actividad:
Los participantes trabajaran en grupos pequefios para identificar y analizar los momentos de verdad en un
escenario de servicio al cliente. Luego, desarrollardn estrategias para mejorar estos momentos criticos.

Pasos:

1. Formar grupos de 3-4 personas.

2. Cada grupo recibird un escenario de servicio al cliente (por ejemplo, check-in en un hotel, compra en una
tienda en linea, atencién en un restaurante, otros).

3. Identificar y listar todos los posibles momentos de verdad en el escenario asignado.

4. Analizar cada momento de verdad, considerando su impacto potencial en la satisfaccién del cliente.

5. Proponer mejoras especificas para cada momento de verdad identificado.

6. Presentar los hallazgos y propuestas al resto de la clase.

7. Discusion grupal sobre las presentaciones y retroalimentacion del instructor.

Ambiente Requerido:

- Aula espaciosa que permita el trabajo en grupos pequefios.
- Mesas y sillas méviles para facilitar la formacién de grupos.
- Pizarra o rotafolio para cada grupo.

- Proyector y pantalla para las presentaciones.

Técnica Didactica Activa:

Se utilizard la técnica de Aprendizaje Basado en Problemas (ABP). Esta técnica, segin Barrows (2016), "es un
método de aprendizaje en grupo que usa problemas reales como estimulo para desarrollar habilidades de
solucidon de problemas y adquirir conocimientos especificos" (p. 5).

Material de Formacion:

- Guia impresa con la descripcion de la actividad y los pasos a seguir.
- Hojas de trabajo para el analisis de momentos de verdad.

- Escenarios impresos de situaciones de servicio al cliente.

Material de Apoyo:

- Presentacién en PowerPoint sobre el concepto de Momentos de Verdad y su importancia en el servicio al
cliente.

- Articulo: Carlzon, J. (2017). "Moments of Truth in Service". Harvard Business Review, 85(1), 118-125.

- Video: "Understanding and Improving Customer Touchpoints" (duracién: 5 minutos).

Duracidn de la Actividad:

La actividad esta disefiada para una duraciéon total de 120 minutos (2 horas), distribuidos de la siguiente
manera:

GFPI-F-135 V04



SENA

N

- Reflexidn inicial y presentacién del concepto: 15 minutos

- Trabajo en grupos: 45 minutos

- Presentaciones de los grupos: 30 minutos (5-7 minutos por grupo)
- Discusién y retroalimentacion: 25 minutos

- Cierre y conclusiones: 5 minutos

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:
"Mapa del Servicio al Cliente: Explorando Nuestros Conocimientos"

Descripcion de la Actividad:

Esta actividad busca contextualizar el aprendizaje y identificar los conocimientos previos de los
participantes sobre el servicio al cliente. Se utilizara la técnica de mapeo mental colaborativo para
crear un panorama completo de los conceptos relacionados con el servicio al cliente.

Pasos:

1. Introduccién al tema y explicacion de la actividad (10 minutos)

2. Formacion de grupos de 4-5 personas (5 minutos)

3. Creacién de mapas mentales grupales (30 minutos)

- Cada grupo crearad un mapa mental sobre el servicio al cliente

- Deben incluir todos los conceptos que conozcan relacionados con el tema
4. Presentacion de mapas mentales (20 minutos)

- Cada grupo presentara brevemente su mapa mental

5. Discusién guiada y complementacién (20 minutos)

- El facilitador guiara una discusion para identificar:

a) Conceptos comunes entre los grupos

b) Conceptos Unicos o menos conocidos

c) Areas donde se necesita mas conocimiento

6. Sintesis y conexidn con el programa de formacion (15 minutos)

- El facilitador relacionard los conceptos identificados con los temas del curso

Ambiente Requerido:

- Aula espaciosa que permita el trabajo en grupos

- Mesas grandes o espacios en la pared para crear los mapas mentales
- Pizarra o pantalla para la sintesis final

Técnicas Didacticas Activas:

1. Mapeo Mental Colaborativo: Segun Buzan (2018), "el mapeo mental es una técnica grafica que
aprovecha toda la gama de capacidades corticales y pone en marcha el auténtico potencial del
cerebro" (p. 31).
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2. Aprendizaje Colaborativo: Johnson et al. (2019) afirman que "el aprendizaje colaborativo
aumenta el logro de los estudiantes, mejora las relaciones entre los alumnos y les proporciona
experiencias para un desarrollo social, psicoldgico y cognitivo saludable" (p. 12).

Materiales de Formacion:

- Hojas de rotafolio o cartulinas grandes (una por grupo)

- Marcadores de colores

- Notas adhesivas de diferentes colores

- Guia impresa con instrucciones para la creacidon de mapas mentales

Material de Apoyo:

- Presentacién en PowerPoint con ejemplos de mapas mentales

- Documento: "Conceptos Clave en Servicio al Cliente" (resumen de los temas del curso)

- Video introductorio: "La Importancia del Servicio al Cliente en la Era Digital" (duracién: 5 minutos)

Duracién de la Actividad:
La actividad estd disefiada para una duracioén total de 100 minutos, distribuidos como se detalld en
los pasos de la actividad.

Esta actividad de contextualizacién permite a los participantes:

1. Activar sus conocimientos previos sobre el servicio al cliente.

2. Identificar areas de fortaleza y oportunidades de aprendizaje.

3. Crear conexiones entre diferentes conceptos del servicio al cliente.

4. Desarrollar una visién holistica del tema antes de profundizar en aspectos especificos.

3.3 Actividades de apropiacion:
"Simulacion de Escenarios de Servicio al Cliente"

Descripcion de la Actividad:

Esta actividad de apropiacion busca que los participantes apliquen los conocimientos adquiridos
sobre servicio al cliente en situaciones practicas y realistas. Se utilizara la técnica de juego de roles
para simular diferentes escenarios de atencién al cliente, permitiendo a los participantes
experimentar y resolver situaciones complejas en un entorno controlado.

Pasos:

1. Introduccién y explicacién de la actividad (10 minutos)
2. Division en grupos y asignacion de roles (10 minutos)
3. Preparacion de escenarios (20 minutos)

4. Simulaciones de atencion al cliente (60 minutos)

- Cada grupo realizara al menos dos simulaciones

- Los demds grupos observaran y tomardn notas

5. Retroalimentacion y discusion grupal (30 minutos)
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6. Reflexion final y conclusiones (20 minutos)

Ambiente Requerido:

- Aula amplia que permita la creacion de "estaciones" de servicio al cliente

- Mesas vy sillas dispuestas para simular diferentes entornos (mostrador de tienda, escritorio de
oficina, etc.)

- Espacio para que los observadores puedan ver las simulaciones

Técnicas Didacticas Activas:
1. Juego de Roles: Segun Barkley et al. (2020), "el juego de roles permite a los estudiantes explorar
situaciones realistas y practicar habilidades en un entorno seguro y de apoyo" (p. 150).

Nota: el aprendizaje Experiencial: Kolb (2017) afirma que "el aprendizaje es el proceso por el cual el
conocimiento se crea a través de la transformacion de la experiencia" (p. 38).

Materiales de Formacion:

- Tarjetas con descripcion de escenarios de servicio al cliente

- Guia de observacién para los participantes que no estan en el rol activo

- Formularios de retroalimentacion estructurada

- Accesorios basicos para ambientar los escenarios (por ejemplo, teléfonos, computadoras de atril,
etiquetas de nombres)

Material de Apoyo:

- Manual de "Mejores Practicas en Servicio al Cliente" (desarrollado especificamente para el curso)
- Infografia: "Los 10 Mandamientos del Servicio al Cliente Excepcional"

- Video: "Ejemplos de Excelencia en Servicio al Cliente" (duracién: 10 minutos)

Duracién de la Actividad:
La actividad estd disefiada para una duracién total de 150 minutos (2 horas y 30 minutos),
distribuidos como se detalld en los pasos de la actividad.

Esta actividad de apropiacidn permite a los participantes:

1. Aplicar de manera practica los conceptos aprendidos sobre servicio al cliente.

2. Desarrollar habilidades de comunicacién, resolucidn de problemas y manejo de situaciones
dificiles.

3. Recibir retroalimentaciéon inmediata sobre su desempefio en situaciones de servicio al cliente.

4. Observar y aprender de las estrategias utilizadas por sus compafieros.

5. Reflexionar sobre la importancia de la adaptabilidad y la empatia en el servicio al cliente.

Los escenarios de simulacidn pueden incluir:

- Manejo de un cliente insatisfecho

- Resolucidén de un problema técnico por teléfono
- Atencidn a un cliente con necesidades especiales
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- Gestién de una queja en redes sociales
- Venta cruzada de productos o servicios

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:

"Proyecto de Mejora del Servicio al Cliente"

Descripcion de la Actividad:

Esta actividad de transferencia del conocimiento busca que los participantes apliquen de manera
integral los conceptos y habilidades adquiridos durante el curso en un proyecto real o simulado de
mejora del servicio al cliente. Los participantes trabajaran en equipos para analizar un caso real o
siulado de una empresa (que puede ser la propia empresa donde trabajan o una asignada) y
desarrollar un plan de mejora del servicio al cliente.

Pasos:

. Presentacion del proyecto y formacién de equipos (20 minutos)
. Analisis inicial y seleccién de la empresa/caso (30 minutos)

. Investigacion y recopilacién de datos (60 minutos)

. Desarrollo del plan de mejora (90 minutos)

. Preparacién de la presentacion (30 minutos)

. Presentaciones de los equipos (60 minutos)

. Sesién de preguntas y respuestas (30 minutos)

. Reflexion final y cierre (20 minutos)

OO U A WN B

Ambiente Requerido:

- Aula espaciosa con mesas para trabajo en equipo

- Acceso a computadoras e internet para investigacion
- Proyector y pantalla para presentaciones

- Pizarras o rotafolios para cada equipo

Técnicas Didacticas Activas:

1. Aprendizaje Basado en Proyectos (ABP): Segin Thomas (2021), "el ABP involucra a los estudiantes
en la resolucién de problemas auténticos y complejos, permitiéndoles trabajar de manera
auténoma para construir su propio aprendizaje" (p. 67).

Nota: El Método del Caso: Ellet (2018) afirma que "el método del caso desarrolla la capacidad de los
estudiantes para analizar situaciones complejas, sintetizar informacién y tomar decisiones
fundamentadas" (p. 23).

Materiales de Formacion:

- Guia del proyecto con instrucciones detalladas y rubrica de evaluacion
- Plantilla para el plan de mejora del servicio al cliente

- Herramienta de diagndstico del servicio al cliente
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- Checklist de elementos clave a considerar en el analisis

Material de Apoyo:

- Compendio de estudios de caso sobre mejoras exitosas en servicio al cliente

- Articulo: "Estrategias Innovadoras para la Excelencia en el Servicio al Cliente" (Harvard Business
Review)

- Video: "Transformando la Experiencia del Cliente: Casos de Exito" (duracién: 15 minutos)

- Acceso a bases de datos de investigacién de mercado y satisfaccion del cliente

Duracidn de la Actividad:

La actividad estd disefiada para una duracién total de 340 minutos (5 horas y 40 minutos),
distribuidos como se detallé en los pasos de la actividad. Esta actividad puede realizarse en una sola
sesion extendida o dividirse en dos sesiones, dependiendo de la estructura del curso.

Esta actividad de transferencia del conocimiento permite a los participantes:

1. Aplicar de manera integral todos los conceptos y habilidades aprendidos durante el curso.

2. Desarrollar habilidades de andlisis critico, resolucidon de problemas y toma de decisiones en un
contexto real de servicio al cliente.

3. Practicar la colaboracién efectiva en equipos multidisciplinarios.

4. Mejorar sus habilidades de presentacién y comunicacién de ideas complejas.

5. Crear un producto tangible (plan de mejora) que puede ser implementado en una situacion real.

El proyecto debe incluir los siguientes elementos:

- Andlisis de la situacién actual del servicio al cliente en la empresa seleccionada
- Identificacion de dreas de mejora y oportunidades

- Propuesta de estrategias especificas para mejorar el servicio al cliente

- Plan de implementacion con timeline y recursos necesarios

- Métricas para evaluar el éxito de las mejoras propuestas

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO.
::s:eiil) Ac;?g::i:e' Actividad de Evidencias de Criterios de Inzfce::r::;:os
. . Aprendizaje  Aprendizaje Evaluacion ‘s

formativo formativo de Evaluacion
1. Actividad | - Plan de - Exposicion - Informe
de mejora del oral del plan escrito que
Aprendizaje: | servicio al de mejora fundamente las
"Proyecto de | cliente para L decisiones
Mejora del - Participacion | 5 madas en el

en la sesion de
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Servicio
Cliente"

al | una empresa
especifica

- Presentacién
ejecutiva del
plan de
mejora

preguntasy
respuestas

plan de mejora,
citando
conceptos y
teorias
relevantes del
curso.

Rubrica de
Evaluacién para
el Plan de
Mejora:

Evalla aspectos
como analisis,
estrategias
propuestas,
viabilidad, etc.

Escala:
Excelente (5) -
Bueno (4) -
Satisfactorio (3)
- Necesita
Mejorar (2) -
Insuficiente (1)

Cuestionario de
Autoevaluacion:

Permite a los
participantes
reflexionar
sobre su propio
aprendizaje y
desempeiio.

Escala:
Totalmente de
acuerdo (5) - De

acuerdo (4) -
Neutral (3) - En
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desacuerdo (2)
- Totalmente en
desacuerdo (1)

5. GLOSARIO DE TERMINOS

1. Cliente: Individuo u organizacidn que accede a un producto o servicio mediante una transacciéon
financiera u otro medio de pago.

2. Etiqueta empresarial: Conjunto de normas de comportamiento que rigen las interacciones en el
ambito profesional.

3. Protocolo empresarial: Reglas formales que establecen la conducta y los procedimientos en
situaciones de negocios.

4. Imagen corporativa: Percepcion que el publico tiene de una empresa, resultado de la
interaccion de todas las experiencias, creencias, sentimientos y conocimientos que las personas
poseen sobre la organizacién.

5. Ciclo de servicio: Secuencia completa de eventos que experimenta un cliente al interactuar con
una organizacion para obtener un servicio.

6. Tridngulo de servicio: Modelo que ilustra la interaccién entre la estrategia de servicio, los
sistemas y el personal, con el cliente en el centro.

7. Momentos de verdad: Instantes cruciales en la interaccidn cliente-empresa que tienen un
impacto significativo en la percepcidn del cliente sobre la calidad del servicio.

8. Comunicacidn asertiva: Habilidad de expresar pensamientos, sentimientos y opiniones de
manera clara, directa y respetuosa, sin violar los derechos de los demas.

9. Normas de cortesia: Convenciones sociales que facilitan la interaccién armoniosa y muestran
respeto hacia los demas.

10. Trazabilidad del servicio: Capacidad de seguir el histérico, la aplicacion o la localizacién de un
servicio a través de etapas especificas de su prestacién.

11. Protocolo de servicio: Conjunto de procedimientos estandarizados para la atencidn al cliente,
gue aseguran la consistencia y calidad en la prestacion del servicio.

12. Portafolio de servicios: Conjunto completo de servicios ofrecidos por una empresa a sus
clientes.

13. Atencion al cliente: Conjunto de actividades desarrolladas por una organizacién con el fin de
identificar las necesidades de los clientes y satisfacerlas.

14. Confidencialidad de la informacidon: Garantia de que la informacidn personal o sensible del
cliente no serd divulgada a terceros sin autorizacién.

15. Contingencia en servicio al cliente: Situacion imprevista que requiere una respuesta répida y
efectiva para mantener la calidad del servicio.

16. Satisfaccidn del cliente: Grado en que se cumplen o superan las expectativas del cliente con
respecto a un producto o servicio.

17. Fidelizacion del cliente: Conjunto de acciones que buscan mantener relaciones duraderas y
rentables con los clientes.
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18. Experiencia del cliente: Suma total de las interacciones que un cliente tiene con una empresay
su marca a lo largo de su relacion.

19. Canales de atencion: Diferentes medios a través de los cuales una empresa interactia con sus
clientes (por ejemplo, presencial, telefénico, en linea).

20. Retroalimentacion del cliente: Informacién proporcionada por los clientes sobre su experiencia
con un producto o servicio, que se utiliza para mejorar la calidad.
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