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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAIJE

e Denominacién del Programa de Formacidn: Asistencia para la Inteligencia Empresarial
e (Cddigo del Programa de Formacion: 210601020

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

RA1. Reconocer los protocolos de servicio de acuerdo con las necesidades del cliente y politicas
de la organizacion.

2. PRESENTACION

Bienvenidos a esta guia de aprendizaje, enfocada en el reconocimiento de los protocolos de servicio
de acuerdo con las necesidades del cliente y las politicas organizacionales. Esta guia, con una
duracién de 25 horas, estd estructurada para proporcionar una comprensién integral del servicio al
cliente y su importancia en el éxito empresarial.

Alo largo de este curso, exploraremos conceptos fundamentales, politicas y protocolos, habilidades
esenciales y técnicas avanzadas en el servicio al cliente. Ademas, profundizaremos en la gestién de
la experiencia del cliente como un factor diferenciador en el mercado actual. El contenido se ha
desarrollado considerando las ultimas tendencias y mejores practicas en el campo del servicio al
cliente, respaldado por investigaciones académicas y experiencias del sector. Cada seccién incluye
referencias a expertos en la materia para enriquecer el aprendizaje y proporcionar una base sélida
para la implementacién practica de estos conocimientos.

Estructura del resultado de aprendizaje:

1. Fundamentos del Servicio al Cliente (4 horas)
1.1 Definicidn de servicio al cliente
1.2 Importancia del servicio al cliente para el éxito empresarial
1.3 Calidad en el servicio como ventaja competitiva

2. Politicas y Protocolos de Servicio al Cliente (5 horas)
2.1 Normas y reglamentos establecidos por la organizacion
2.2 Estandares de calidad en el servicio

2.3 Procedimientos y flujos de trabajo

3. Habilidades y Técnicas de Servicio al Cliente (4 horas)
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3.1 Escucha activa y empatia con el cliente

3.2 Comunicacion asertiva y manejo de situaciones dificiles
3.3 Resolucidn efectiva de problemas y quejas

3.4 Manejo de expectativas y superacion de las mismas

4. Gestion de la Experiencia del Cliente (5 horas)
4.1 Importancia de la experiencia del cliente
4.2 Elementos clave para una experiencia excepcional
4.3 Medicién y seguimiento de la satisfaccion del cliente

Desarrollo del contenido:
1. Fundamentos del Servicio al Cliente
1.1 Definicidn de servicio al cliente

El servicio al cliente se define como el conjunto de acciones, estrategias y procesos que una
organizacién implementa para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes antes,
durante y después de una transaccidn comercial. Seglin Zeithaml et al. (2018), el servicio al cliente
es "la filosofia que orienta las actitudes, sistemas y comportamientos de una organizacion hacia la
satisfaccion de las necesidades y deseos del cliente" (p. 5).

1.2 Importancia del servicio al cliente para el éxito empresarial

El servicio al cliente juega un papel crucial en el éxito de una empresa. Kotler y Armstrong (2018)
sefialan que "las empresas que se centran en el cliente son expertas en crear clientes, no solo
productos. Y saben que el camino hacia un crecimiento rentable es a través de la creacion de valor
superior para el cliente" (p. 37).

Un servicio al cliente excepcional puede:

- Aumentar la lealtad del cliente

- Mejorar la reputacién de la marca

- Incrementar las ventas y los ingresos

- Reducir los costos operativos a largo plazo

- Proporcionar una ventaja competitiva sostenible

1.3 Calidad en el servicio como ventaja competitiva
La calidad en el servicio se ha convertido en un diferenciador clave en el mercado actual.
Parasuraman et al. (1988) propusieron el modelo SERVQUAL, que identifica cinco dimensiones de

la calidad del servicio: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles. Al
sobresalir en estas dimensiones, las empresas pueden crear una ventaja competitiva significativa.
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2. Politicas y Protocolos de Servicio al Cliente
2.1 Normas y reglamentos establecidos por la organizacion

Las politicas de servicio al cliente deben alinearse con la misién y visidon de la organizacion. Segun
Lovelock y Wirtz (2016), "las politicas efectivas de servicio al cliente proporcionan directrices claras
para los empleados y establecen expectativas realistas para los clientes" (p. 329).

Elementos clave de las politicas de servicio al cliente:

- Declaracién de compromiso con la satisfaccion del cliente
- Estdndares de tiempo de respuesta

- Politicas de devolucién y reembolso

- Manejo de quejas y reclamaciones

- Proteccién de datos y privacidad del cliente

2.2 Estandares de calidad en el servicio

Los estandares de calidad en el servicio son criterios medibles que definen el nivel de servicio
esperado. Gronroos (2015) sugiere que "los estandares de calidad deben ser especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y limitados en el tiempo (SMART)" (p. 112).

Ejemplos de estandares de calidad:

- Tiempo maximo de espera para atencidén telefénica

- Porcentaje de resolucion de problemas en el primer contacto
- Nivel de satisfaccién del cliente medido a través de encuestas

2.3 Procedimientos y flujos de trabajo

Los procedimientos y flujos de trabajo bien disefiados son esenciales para un servicio al cliente
eficiente y consistente. Hammer y Champy (2009) argumentan que "los procesos bien disefiados
pueden mejorar significativamente la eficiencia y la calidad del servicio" (p. 56).

Elementos clave en el disefio de procedimientos:

- Mapeo de procesos de atencidn al cliente

- Establecimiento de puntos de control y métricas

- Implementacion de sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM)
- Protocolos de escalamiento para situaciones complejas

3. Habilidades y Técnicas de Servicio al Cliente

3.1 Escucha activa y empatia con el cliente
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La escucha activa y la empatia son habilidades fundamentales en el servicio al cliente. Rogers y
Farson (1987) definen la escucha activa como "escuchar con la intencién de comprender
completamente el significado del hablante" (p. 149).

Técnicas de escucha activa:

- Mantener contacto visual

- Utilizar lenguaje corporal abierto

- Parafrasear para verificar la comprensién

- Hacer preguntas relevantes para profundizar

3.2 Comunicacion asertiva y manejo de situaciones dificiles

La comunicacién asertiva es crucial para manejar situaciones dificiles con los clientes. Albertiy
Emmons (2017) describen la asertividad como "la habilidad de expresar nuestros deseos de una
manera amable, franca, abierta, directa y adecuada, logrando decir lo que queremos sin atentar
contra los demas" (p. 33).

Estrategias para la comunicacion asertiva:

- Usar "mensajes yo" para expresar sentimientos y necesidades
- Mantener un tono de voz calmado y profesional

- Ofrecer soluciones constructivas

- Reconocer y validar los sentimientos del cliente

3.3 Resolucion efectiva de problemas y quejas

La resolucidn efectiva de problemas es esencial para mantener la satisfaccién del cliente. Segun Tax
et al. (1998), "la manera en que una empresa maneja las quejas puede fortalecer o debilitar las
relaciones con los clientes" (p. 60).

Pasos para la resolucion efectiva de problemas:
1. Escuchar y reconocer el problema

2. Disculparse cuando sea apropiado

3. Identificar la causa raiz del problema

4. Proponer soluciones y negociar si es necesario
5. Implementar la soluciéon y dar seguimiento

3.4 Manejo de expectativas y superacion de las mismas
Manejar y superar las expectativas del cliente es clave para la satisfaccién a largo plazo. Oliver (1980)

propuso el modelo de Confirmacion de Expectativas, que sugiere que la satisfaccidon del cliente se
basa en la comparacion entre las expectativas previas y el rendimiento percibido.
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Estrategias para manejar y superar expectativas:

- Comunicar claramente lo que el cliente puede esperar

- Prometer menos y entregar mas

- Sorprender positivamente al cliente con pequefios detalles

- Mantener una comunicacion proactiva sobre el progreso o los retrasos

4. Gestion de la Experiencia del Cliente
4.1 Importancia de la experiencia del cliente

La experiencia del cliente se ha convertido en un factor crucial en la diferenciacién de las empresas.
Pine y Gilmore (2011) argumentan que "las empresas que orquestan experiencias memorables para
sus clientes pueden crear un valor diferenciado y obtener una ventaja competitiva" (p. 19).

Beneficios de una experiencia del cliente excepcional:
- Mayor lealtad y retencién de clientes

- Aumento de las recomendaciones boca a boca

- Incremento en el valor del tiempo de vida del cliente
- Mejora de la imagen de marca

4.2 Elementos clave para una experiencia excepcional

Crear una experiencia del cliente excepcional requiere atencion a multiples elementos. Schmitt
(2010) propone cinco tipos de experiencias que las empresas pueden crear: sensoriales, afectivas,
cognitivas, fisicas y de identidad social.

Elementos clave para una experiencia excepcional:

- Personalizacién del servicio

- Consistencia a través de todos los puntos de contacto

- Creacidon de momentos memorables

- Anticipacion de las necesidades del cliente

- Uso efectivo de la tecnologia para mejorar la experiencia

4.3 Medicion y seguimiento de la satisfaccion del cliente

La medicion y el seguimiento de la satisfaccion del cliente son fundamentales para la mejora
continua. Reichheld (2003) introdujo el Net Promoter Score (NPS) como una métrica clave para
medir la lealtad del cliente.

Métodos para medir la satisfaccion del cliente:

- Encuestas post-servicio
- Net Promoter Score (NPS)
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- Customer Effort Score (CES)

- Andlisis de redes sociales y resefias en linea
- Entrevistas en profundidad y grupos focales

Esta guia de aprendizaje proporciona una base sélida para comprender y aplicar los principios del
servicio al cliente de alta calidad. Al dominar estos conceptos y habilidades, los profesionales
estaran mejor equipados para ofrecer experiencias excepcionales a los clientes, contribuyendo asi
al éxito y la competitividad de sus organizaciones.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
Descripcion de la(s) Actividad(es)
3.1 Actividades de reflexién inicial:

"El espejo del cliente" - Duracién: 30 minutos
Los participantes reflexionaran sobre sus propias experiencias como clientes, identificando situaciones de
servicio excepcional y deficiente.

Descripcion de la actividad:

Los aprendices escribirdn dos experiencias personales de servicio al cliente: una positiva y una negativa.
Luego, en pequefios grupos, compartirdn sus experiencias y analizaran los factores que contribuyeron a la
calidad del servicio en cada caso.

Ambiente requerido:

Salén de clases con mesas maviles para facilitar el trabajo en grupos.

Técnica didactica activa:

Aprendizaje basado en la experiencia y discusion guiada.

Materiales de formacion:

1. Hojas de trabajo para registrar experiencias

2. Pizarra o rotafolio para resumir conclusiones grupales

Material de apoyo:

Presentacion digital con ejemplos de casos de estudio sobre servicio al cliente excepcional.
3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el

aprendizaje:

Titulo: "El Panorama del Servicio al Cliente"
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Duracion: 2 horas

Descripcion de la actividad:
Esta actividad se divide en dos partes:

1. Contextualizacion (1 hora):

Los participantes exploraran la importancia del servicio al cliente en el contexto actual de los
negocios. Se presentara un video corto sobre las tendencias actuales en servicio al cliente y su
impacto en diferentes industrias. Después, en pequeiios grupos, los aprendices discutirdn y creardn
un mapa mental que ilustre cdmo el servicio al cliente se relaciona con diferentes aspectos de una
organizacion.

2. Identificacidon de conocimientos previos (1 hora):

Los participantes completaran un cuestionario individual para evaluar sus conocimientos previos
sobre servicio al cliente. Luego, participaran en un juego de trivia grupal utilizando una plataforma
interactiva en linea Google o cualquier plataforma dispuesta para la actividad en mencion, donde
responderan preguntas sobre conceptos basicos de servicio al cliente. Esta actividad permitira al
instructor identificar las areas de fortaleza y las brechas de conocimiento en el grupo.

Ambiente requerido:

- Salén amplio con proyector y sistema de sonido para la presentacion del video
- Mesas mdviles para facilitar el trabajo en grupos pequefios

- Acceso a internet para el juego de trivia en linea

- Espacio en las paredes para colgar los mapas mentales

Técnicas didacticas activas:

1. Aprendizaje visual (video y mapas mentales)
2. Discusion guiada en grupos pequeiios

3. Gamificacidn (trivia interactiva)

4. Autoevaluacion (cuestionario individual)

Materiales de formacion:

- Hojas grandes de papel para los mapas mentales

- Marcadores de colores

- Cuestionario impreso de evaluacion de conocimientos previos

- Dispositivos electrénicos (tablets o smartphones) para el juego de trivia

Material de apoyo:
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- Video sobre tendencias actuales en servicio al cliente (por ejemplo, un TED Talk relevante o un
video corporativo de una empresa reconocida por su excelente servicio)

- Guia impresa con preguntas para dirigir la discusion grupal

- Presentacion digital con estadisticas y datos clave sobre la importancia del servicio al cliente en
diferentes industrias

3.3 Actividades de apropiacion:

1. Simulacion de Escenarios de Servicio al Cliente
Duracion: 3 horas

Descripcion de la actividad:

Los participantes se involucraran en una serie de simulaciones de escenarios de servicio al cliente,
rotando entre los roles de cliente, representante de servicio y observador. Cada escenario abordara
diferentes aspectos del servicio al cliente, incluyendo manejo de quejas, resolucién de problemasy
superaciéon de expectativas.

Escenario: Cliente insatisfecho con un producto defectuoso

Contexto: Un cliente ha comprado un teléfono mévil hace una semanay el dispositivo no enciende.
El cliente estda muy molesto porque necesita el teléfono para su trabajo.

Rol del Cliente:

- Expresar frustracién por el mal funcionamiento del dispositivo.

- Mencionar la urgencia debido a necesidades laborales.

- Solicitar una solucién inmediata, preferiblemente un reemplazo.

Rol del Representante de Servicio:

- Escuchar atentamente y mostrar empatia.

- Verificar la informacidn de la compra y la garantia.

- Ofrecer opciones de solucién (reparacion rapida, reemplazo, préstamo de dispositivo).
- Manejar la situacién de manera calmada y profesional.

Hoja de evaluacion

Criterios Excelente Bueno (4) | Regular (3) | Necesita Puntuacion
(5) mejorar (2-1)
Ascucha activa
Empatia
Claridad de la

comunicacion
Rosolucion de
problemas
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Manejo de emociones

Conocmiento del
producto y servicio

Seguimiento de
politicas

Guia de Retroalimentacion para Grupos

Iniciar con aspectos positivos:
"Me gusté cdmo manejaste..." "Fue efectivo cuando..."

Areas de mejora:
"Considera intentar..." "Podria ser util si..."

Preguntas para reflexion:
"éComo te sentiste cuando...?" "éQué harias diferente la préxima vez?"

Conclusién constructiva:
"En general, hiciste un buen trabajo en..." "Con practica, podras mejorar en..."

Preguntas:

¢Qué rol encontraron mas desafiante y por qué?

¢Cuales fueron las estrategias mas efectivas para manejar clientes dificiles?

¢Como cambid su perspectiva sobre el servicio al cliente después de esta actividad?

¢Qué aprendieron sobre la importancia de la comunicacién no verbal en el servicio al cliente?
¢Como podrian aplicar lo aprendido hoy en situaciones reales de servicio al cliente?

¢Qué habilidades creen que necesitan desarrollar mas después de esta experiencia?

¢Como influye la empatia en la resolucidn efectiva de problemas con los clientes?

¢Qué estrategias descubrieron para mantener la calma en situaciones de alta presién?

Ambiente requerido:

Salon amplio con espacio para multiples estaciones de role-play. Idealmente, con dreas separadas
para simular diferentes entornos de servicio al cliente (por ejemplo, mostrador de servicio, call
center, chat en linea).

Técnicas didacticas activas:

- Juego de roles

- Aprendizaje experiencial

- Retroalimentacion entre pares

Materiales de formacion:
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- Tarjetas con descripciones detalladas de escenarios

- Guias de observacion y evaluacion

- Accesorios basicos para ambientar las estaciones (por ejemplo, teléfonos, computadoras de
atrezo)

Material de apoyo:

- Resumen de técnicas de comunicacion asertiva y resolucion de problemas
- Ejemplos de mejores practicas en manejo de situaciones dificiles

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:

Proyecto de Implementacion en el Lugar de Trabajo
Duracion: 4 semanas (seguimiento semanal de 1 hora)
Descripcidn de la actividad:

Los participantes disefiardan e implementardn un proyecto de mejora del servicio al cliente en sus
propios lugares de trabajo, o por el contrario simular dicho proyecto. Identificardn un area especifica
de mejora, desarrollaran un plan de accidn, lo implementaran y mediran los resultados.

Ambiente requerido:
- Entorno de trabajo real de cada participante
- Sesiones de seguimiento virtual (por ejemplo, a través de videoconferencia)

Técnicas didacticas activas:

- Aprendizaje basado en proyectos
- Investigacion-accion

- Mentoring

Materiales de formacion:

- Plantilla de propuesta de proyecto

- Guia de implementacién y seguimiento

- Herramientas de medicion de resultados (encuestas, indicadores clave de desempefio)

Material de apoyo:
- Acceso a un foro en linea para compartir avances y resolver dudas

- Recursos adicionales sobre gestién de proyectos y medicidon de impacto en servicio al cliente

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

GFPI-F-135 V04



SENA

::‘:;‘i::) Ac;:g;i:i:el Activida.d c.ie Evidenci.as f:le Criterios. f:le InI:::r::::os
R R Aprendizaje Aprendizaje Evaluacion ‘s
formativo formativo de Evaluacion
1. - Pirdmide del | - Comprension - Rlbrica de
Fundamentos | servicio al de los evaluacién
del Servicio al | cliente creada | conceptos para la
Cliente en equipo fundamentales | piramide del
| del servicio al servicio
- Presentacion cliente
oral - Lista de
justificando la | - Capacidad cotejo parala
estructurade | para presentacion
la pirdmide jerarquizary oral
relacionar -
elementos del | T Evaluacion
servicio al entre pares
cliente utilizando un
formulario
- Claridad y estructurado
coherencia en
la
presentacion
de ideas
- Trabajo en
equipo y
colaboracién

5. GLOSARIO DE TERMINOS

1. Servicio al Cliente: Conjunto de acciones, estrategias y procesos que una organizacion
implementa para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes antes, durante y después
de una transaccion comercial.

2. Experiencia del Cliente: La suma total de las interacciones que un cliente tiene con una empresa
a lo largo de su relacidn, incluyendo todos los puntos de contacto y canales de comunicacion.

3. Protocolo de Servicio: Conjunto de normas y procedimientos estandarizados que guian las
interacciones con los clientes para asegurar un servicio consistente y de calidad.

4. Empatia: Capacidad de comprender y compartir los sentimientos, pensamientos y actitudes de
otra persona, en este caso, del cliente.

5. Escucha Activa: Técnica de comunicacidon que implica prestar atencién completa al hablante,
comprender su mensaje, responder y recordar la informacién proporcionada.
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6. Comunicacion Asertiva: Habilidad de expresar pensamientos, sentimientos y opiniones de
manera clara, directa y respetuosa, manteniendo un equilibrio entre las necesidades propias y las
de los demas.

7. Resolucién de Problemas: Proceso de identificar, analizar y resolver cuestiones que surgen en el
contexto del servicio al cliente.

8. Satisfaccion del Cliente: Grado en que la experiencia del cliente cumple o supera sus
expectativas.

9. Fidelizacidn del Cliente: Conjunto de acciones que buscan mantener relaciones duraderas y
rentables con los clientes, fomentando su lealtad hacia la marca o empresa.

10. Calidad en el Servicio: Grado en que el servicio cumple con los requisitos y expectativas del
cliente, incluyendo aspectos tangibles e intangibles.

11. Customer Journey Map (Mapa del Viaje del Cliente): Representacion visual de las etapas por
las que pasa un cliente en su interaccién con una empresa, desde el primer contacto hasta la post-
venta.

12. Retroalimentacién del Cliente: Informaciéon proporcionada por los clientes sobre su experiencia
con el producto o servicio, que se utiliza para mejorar la calidad y la satisfaccién.

13. Net Promoter Score (NPS): Métrica utilizada para medir la lealtad del cliente y la probabilidad
de que recomiende la empresa a otros.

14. Gestion de Quejas: Proceso de recibir, investigar y resolver las quejas de los clientes de manera
efectiva y satisfactoria.

15. Omnicanalidad: Estrategia de comunicacidon que busca proporcionar una experiencia de cliente
consistente y sin fisuras a través de multiples canales de interaccidn.

16. Personalizacién: Adaptacién de productos, servicios o comunicaciones para satisfacer las
necesidades y preferencias especificas de cada cliente.

17. Cultura de Servicio: Conjunto de valores, creencias y practicas organizacionales que priorizan la
satisfaccidon del cliente en todos los niveles de la empresa.

18. Tiempo de Respuesta: Duracidén que transcurre entre la solicitud de un cliente y la respuesta o
accién de la empresa.

19. Expectativas del Cliente: Conjunto de creencias o predicciones que tiene un cliente sobre lo
qgue deberia ocurrir durante una experiencia de servicio.

20. Valor Percibido: Evaluacion general del cliente sobre la utilidad de un producto o servicio
basada en la percepcion de lo que se recibe frente a lo que se da.
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Dependencia

Autor (es)

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

Razon del

Cargo Dependencia

Cambio

Autor (es) | Lcdo. Edwing Rodriguez | Instructor CEDAGRO 06-07-2024
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Asistencia para la Inteligencia Empresarial
e Coddigo del Programa de Formacién: 210601020

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

RAP 2. Utilizar técnicas de servicio presencial y virtual de acuerdo con las necesidades del cliente,
politicas organizacionales y estrategias de social media.

2. PRESENTACION

Esta guia de aprendizaje, tiene como objetivo principal capacitar a los aprendices en el uso
efectivo de técnicas de servicio al cliente, tanto en entornos presenciales como virtuales. Con una
duracidn de 40 horas, el curso abarca temas fundamentales como la empatia, la resolucion de
problemas, la inteligencia emocional, las politicas organizacionales y las estrategias de social media.

En un mundo cada vez mas conectado y competitivo, la calidad del servicio al cliente se ha
convertido en un factor diferenciador crucial para el éxito de las organizaciones. Como sefiala Kotler
(2017), "la satisfaccidn 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. 144). Esta
guia busca dotar a los participantes de las herramientas necesarias para superar estas expectativas
y crear experiencias memorables para los clientes.

A lo largo del curso, los participantes desarrollaran habilidades esenciales como la escucha
empatica, la identificacidon de necesidades del cliente y la resolucion creativa de problemas. Ademas,
se familiarizaran con las politicas organizacionales y los estandares de calidad que rigen el servicio
al cliente en las empresas modernas.

Un componente fundamental de esta guia es la integracién de estrategias de social media en
el servicio al cliente. Como afirma Safko (2012), "las redes sociales han revolucionado la forma en
gue las empresas se comunican con sus clientes, permitiendo una interaccién mas directa y
personalizada" (p. 5). Los aprendices aprenderan a utilizar eficazmente las plataformas de redes
sociales para mejorar la experiencia del cliente y gestionar la reputacién en linea de la organizacién.

Estructura del resultado de aprendizaje:

1. Empatia y Resolucion de Problemas (8 horas)
1.1 Desarrollo de la inteligencia emocional
1.2 Técnicas de escucha empatica
1.3 Identificacidn de necesidades y expectativas del cliente
1.4 Metodologias para la resolucion creativa de problemas

GFPI-F-135 V04



SENA

N

2. Politicas Organizacionales (8 horas)
2.1 Lineamientos de servicio al cliente en la organizacion
2.2 Estandares de calidad y tiempos de respuesta
2.3 Protocolos de manejo de informacién confidencial
2.4 Capacitacion y evaluacién del personal

3. Importancia del Servicio al Cliente (8 horas)
3.1 Diferenciacién de la competencia
3.2 Fomento de la lealtad y confianza de los clientes
3.3 Clientes satisfechos como embajadores de la marca
3.4 Impacto en la reputacion y el crecimiento empresarial

4. Estrategias de Social Media (8 horas)
4.1 Plataformas de redes sociales mas utilizadas
4.2 Creacidn de contenido atractivo y relevante
4.3 Interaccion con los clientes en linea
4.4 Gestién de reputacioén en linea y manejo de criticas

5. Calidad del Servicio (8 horas)
5.1 Importancia de brindar un fantastico servicio al cliente
5.2 Técnicas para superar las expectativas del cliente
5.3 Medicidn y mejora continua de la calidad del servicio
5.4 Casos de estudio y mejores practicas en servicio al cliente

A continuacién, se desarrollard cada médulo con mayor detalle:

1. Empatia y Resolucion de Problemas (8 horas)

1.1 Desarrollo de la inteligencia emocional

La inteligencia emocional es fundamental en el servicio al cliente. Segin Goleman (1995), "la
inteligencia emocional es la capacidad de reconocer nuestros propios sentimientos y los de los
demas, de motivarnos y de manejar adecuadamente las relaciones" (p. 43). En este tema, los
participantes aprenderan a:

- Identificar y gestionar sus propias emociones

- Reconocer las emociones de los clientes

- Utilizar la inteligencia emocional para mejorar las interacciones con los clientes

1.2 Técnicas de escucha empatica
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La escucha empadtica es esencial para comprender las necesidades del cliente. Rogers (1951) define
la empatia como "la capacidad de percibir el marco de referencia interno de otra persona con
precisidon, como si uno fuera la otra persona, pero sin perder nunca la condicién de ‘como si'" (p.
29). Los participantes practicaran:

- Técnicas de escucha activa
- Interpretacion del lenguaje corporal
- Parafraseo y confirmacién de la comprension

1.3 Identificacidn de necesidades y expectativas del cliente

Comprender las necesidades y expectativas del cliente es crucial para brindar un servicio
excepcional. Zeithaml et al. (2018) afirman que "las expectativas del cliente son creencias sobre la
entrega del servicio que sirven como estandares o puntos de referencia contra los cuales se juzga el
desempefio" (p. 80). Este submddulo cubrira:

- Métodos para identificar necesidades explicitas e implicitas
- Técnicas de indagacion efectiva
- Analisis de patrones de comportamiento del cliente

1.4 Metodologias para la resolucién creativa de problemas

La resolucion creativa de problemas es una habilidad esencial en el servicio al cliente. De Bono
(1992) propone que "el pensamiento lateral es una forma de organizar los procesos de pensamiento
gue busca una solucién mediante estrategias o algoritmos no ortodoxos, que normalmente serian
ignorados por el pensamiento légico" (p. 54). Los participantes aprenderan:

- Técnicas de brainstorming

- Método de los seis sombreros para pensar

- Analisis de causa raiz

2. Politicas Organizacionales (8 horas)

2.1 Lineamientos de servicio al cliente en la organizacion

Las politicas organizacionales proporcionan un marco para la prestacion de servicios consistentes y
de alta calidad. Segun Lovelock y Wirtz (2016), "las politicas de servicio al cliente deben alinearse
con la estrategia general de la empresa y reflejar sus valores fundamentales" (p. 312). Este

submaddulo abordara:

- Desarrollo de politicas de servicio al cliente
- Comunicacion efectiva de las politicas a los empleados
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- Adaptacién de politicas a diferentes canales de servicio (presencial, telefénico, en linea)
2.2 Estandares de calidad y tiempos de respuesta

Los estandares de calidad y los tiempos de respuesta son criticos para satisfacer y superar las
expectativas del cliente. Parasuraman et al. (1988) desarrollaron el modelo SERVQUAL, que
identifica cinco dimensiones de la calidad del servicio: confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibles. En este submddulo, los participantes aprenderan:

- Establecimiento de KPIs (Indicadores Clave de Desempefio) para el servicio al cliente
- Técnicas para mejorar los tiempos de respuesta
- Implementacion de sistemas de seguimiento y mejora continua

2.3 Protocolos de manejo de informacién confidencial

La proteccién de la informacién del cliente es fundamental para mantener la confianza y cumplir
con las regulaciones. Como sefiala Laudon y Laudon (2018), "la seguridad de la informacién es crucial
en la era digital, donde las violaciones de datos pueden tener consecuencias devastadoras para las
empresas y sus clientes" (p. 489). Este submaddulo cubrira:

- Leyes y regulaciones de proteccién de datos

- Implementacién de protocolos de seguridad de la informacién

- Capacitacion del personal en practicas de manejo seguro de datos

2.4 Capacitacion y evaluacion del personal

La capacitacion continua y la evaluacioén del personal son esenciales para mantener altos estandares
de servicio. Noe (2017) afirma que "la capacitacidon efectiva puede mejorar el conocimiento, las
habilidades, las actitudes y el comportamiento de los empleados, lo que a su vez puede aumentar
la satisfaccion del cliente" (p. 203). Los participantes aprenderan sobre:

- Disefio de programas de capacitacién en servicio al cliente

- Métodos de evaluacion del desempefio

- Estrategias de coaching y mentoring

3. Importancia del Servicio al Cliente (8 horas)

3.1 Diferenciacion de la competencia

Un servicio al cliente excepcional puede ser un factor diferenciador crucial en un mercado
competitivo. Porter (1985) argumenta que "la diferenciacién es una de las estrategias genéricas que
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una empresa puede utilizar para obtener una ventaja competitiva" (p. 11). Este submddulo
explorara:

- Analisis de la competencia en términos de servicio al cliente
- Desarrollo de propuestas de valor Unicas
- Implementacion de estrategias de diferenciacion a través del servicio

3.2 Fomento de la lealtad y confianza de los clientes

La lealtad del cliente es fundamental para el éxito a largo plazo de una empresa. Reichheld (2003)
introdujo el Net Promoter Score (NPS) como una medida de la lealtad del cliente, afirmando que
"los clientes leales no solo regresan para comprar mas, sino que también actian como embajadores
de la marca" (p. 46). Los participantes aprenderan:

- Estrategias para construir relaciones a largo plazo con los clientes
- Programas de fidelizacién efectivos
- Medicién y mejora de la lealtad del cliente

3.3 Clientes satisfechos como embajadores de la marca

Los clientes satisfechos pueden convertirse en poderosos defensores de la marca. Segun Kotler y
Keller (2016), "el marketing de boca en boca es una de las formas mas efectivas y creibles de
promocién" (p. 645). Este submddulo abordara:

- Técnicas para convertir a clientes satisfechos en embajadores de la marca
- Programas de referidos y recompensas
- Aprovechamiento de testimonios y casos de éxito

3.4 Impacto en la reputacién y el crecimiento empresarial

Un excelente servicio al cliente puede tener un impacto significativo en la reputacién y el
crecimiento de una empresa. Heskett et al. (1994) propusieron la "cadena de servicio-beneficio",
gue vincula la satisfaccion del empleado con la satisfaccién del cliente y, en ultima instancia, con el
crecimiento y la rentabilidad. Los participantes exploraran:

- La relacidn entre servicio al cliente, reputacion y resultados financieros
- Estrategias para mejorar la reputacion a través del servicio al cliente

- Medicidon del ROI (Retorno de la Inversidn) en iniciativas de servicio al cliente

4. Estrategias de Social Media (8 horas)
4.1 Plataformas de redes sociales mas utilizadas
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Las redes sociales han transformado la forma en que las empresas interactian con sus clientes.
Kaplan y Haenlein (2010) definen las redes sociales como "un grupo de aplicaciones basadas en
Internet que se basan en los fundamentos ideoldgicos y tecnolégicos de la Web 2.0, y que permiten
la creacion y el intercambio de contenido generado por el usuario" (p. 61). Este submaddulo cubrira:

- Panorama actual de las principales plataformas de redes sociales
- Caracteristicas y oportunidades de cada plataforma para el servicio al cliente
- Seleccidn de las plataformas mas adecuadas para cada negocio

4.2 Creacién de contenido atractivo y relevante

El contenido de calidad es esencial para atraer y retener la atencién de los clientes en las redes
sociales. Pulizzi (2014) afirma que "el marketing de contenidos es el enfoque de marketing de crear
y distribuir contenido valioso, relevante y consistente para atraer y retener a un publico claramente
definido" (p. 5). Los participantes aprenderan:

- Principios de storytelling para redes sociales
- Creacidn de contenido visual atractivo
- Estrategias para generar engagement con el contenido

4.3 Interaccion con los clientes en linea

La interaccion efectiva con los clientes en las redes sociales puede mejorar significativamente la
experiencia del cliente. Segin Qualman (2012), "las redes sociales han cambiado
fundamentalmente la forma en que nos comunicamos, colaboramos, consumimos y creamos" (p.
9). Este submddulo abordara:

- Mejores practicas para responder a consultas y quejas en redes sociales

- Técnicas para personalizar la interaccién con los clientes

- Uso de chatbots y automatizacion en el servicio al cliente en redes sociales

4.4 Gestién de reputacion en linea y manejo de criticas

La gestion de la reputacion en linea es crucial en la era digital. Como sefialan Dijkmans et al.
(2015), "la reputacion corporativa en las redes sociales se ha convertido en un activo intangible
crucial para las empresas" (p. 58). Los participantes aprenderan:

- Monitoreo de la reputacion en linea

- Estrategias para responder a criticas y comentarios negativos

- Aprovechamiento de los comentarios positivos para fortalecer la marca

5. Calidad del Servicio (8 horas)
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5.1 Importancia de brindar un fantastico servicio al cliente

Un servicio al cliente excepcional puede ser la clave para el éxito a largo plazo de una empresa.
Segun Berry (1999), "la calidad del servicio es la base del marketing de servicios, porque el producto
central que se comercializa es un desempefio” (p. 142). Este submddulo explorara:

- El impacto del servicio al cliente en la percepcién de la marca
- Cémo el servicio excepcional puede generar ventajas competitivas
- La relacién entre la calidad del servicio y la rentabilidad

5.2 Técnicas para superar las expectativas del cliente

Superar las expectativas del cliente es fundamental para crear experiencias memorables. Kano et
al. (1984) desarrollaron un modelo que clasifica los atributos del producto o servicio en funcién de
como son percibidos por los clientes y su efecto en la satisfaccién del cliente. Los participantes
aprenderan:

- Aplicacién del modelo Kano para identificar oportunidades de deleitar al cliente
- Técnicas de personalizacidn del servicio
- Estrategias para crear momentos "wow" en la experiencia del cliente

5.3 Medicidn y mejora continua de la calidad del servicio

La mejora continua es esencial para mantenery elevar los estandares de calidad del servicio. Deming
(1986) propuso el ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) como un modelo para la mejora continua. Este
submaddulo cubrira:

- Implementacion del ciclo PDCA en el servicio al cliente
- Herramientas para medir la satisfaccion del cliente (NPS, CSAT, CES)
- Andlisis de datos y toma de decisiones basada en evidencia

5.4 Casos de estudio y mejores practicas en servicio al cliente

El andlisis de casos de éxito y mejores practicas puede proporcionar valiosas lecciones y inspiracion.
Como seiiala Yin (2018), "los estudios de caso son una forma efectiva de investigar fendmenos
contemporaneos en su contexto real" (p. 15). Este submédulo incluira:

- Andlisis de casos de empresas reconocidas por su excelente servicio al cliente

- Identificacion de factores clave de éxito en el servicio al cliente
- Aplicacién de lecciones aprendidas al contexto propio de cada organizacién
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Metodologia de ensefianza:

La guia de aprendizaje utilizard una combinacién de métodos pedagédgicos para asegurar una
experiencia de aprendizaje efectiva y atractiva:

1. Clases tedricas: Presentaciones interactivas que cubren los conceptos fundamentales de cada
modulo.

2. Ejercicios practicos: Actividades hands-on que permiten a los participantes aplicar los
conocimientos adquiridos en situaciones realistas de servicio al cliente.

3. Estudios de caso: Analisis y discusién de casos reales para desarrollar habilidades de
pensamiento critico y resolucion de problemas.

4. Juegos de rol: Simulaciones de interacciones con clientes para practicar técnicas de
comunicacion y resolucidn de problemas.

5. Debates y discusiones grupales: Fomento del intercambio de ideas y experiencias entre los
participantes.

6. Proyectos practicos: Desarrollo de estrategias de servicio al cliente aplicables a las
organizaciones de los participantes.

7. Retroalimentacidon continua: Evaluaciones formativas a lo largo del curso para identificar areas
de mejora y reforzar el aprendizaje.

Evaluacion:
La evaluacion del curso se realizard de manera continua, considerando los siguientes elementos:

1. Participacion en clase y actividades grupales (20%)

2. Ejercicios practicos y estudios de caso (30%)

3. Proyecto final: Desarrollo de una estrategia de servicio al cliente (40%)
4. Autoevaluacidn y evaluacion entre pares (10%)

Esta guia de aprendizaje sobre técnicas de servicio presencial y virtual proporciona a los
participantes las herramientas y conocimientos necesarios para brindar un servicio al cliente
excepcional en la era digital. Al completar este curso, los participantes estaran equipados para:

- Desarrollar una mentalidad centrada en el cliente y aplicar técnicas de empatia en sus

interacciones.
- Implementar politicas organizacionales efectivas que apoyen la excelencia en el servicio.
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- Comprender la importancia estratégica del servicio al cliente para el éxito empresarial.
- Utilizar las redes sociales de manera efectiva para mejorar la experiencia del cliente.
- Medir y mejorar continuamente la calidad del servicio al cliente.

Al dominar estas habilidades, los participantes estardn preparados para contribuir
significativamente al éxito de sus organizaciones a través de un servicio al cliente sobresaliente.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
Descripcion de la(s) Actividad(es)
3.1 Actividades de reflexién inicial:

Empatia y Resolucion de Problemas

Actividad de Reflexidn Inicial:
"El Espejo Emocional"

Descripcion: Los participantes se dividiran en parejas. Cada uno compartird una experiencia reciente de
servicio al cliente (buena o mala) mientras su companfero intenta reflejar las emociones percibidas en el
relato.

Duracién: 20 minutos

Ambiente requerido: Aula espaciosa que permita la interaccidn en parejas
Técnica didactica activa: Juego de roles y reflexion guiada

Materiales: Ninguno

Material de apoyo: Guia de preguntas para la reflexion posterior

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

n HP. H n

Mapa del Servicio al Cliente

Descripcion de la actividad:

Esta actividad se realizara al inicio del curso para contextualizar el aprendizaje y identificar los

conocimientos previos de los participantes. Se dividird en dos partes:

Parte 1 (30 minutos): Los participantes, organizados en grupos de 4-5 personas, creardn un mapa
mental colectivo sobre el servicio al cliente. Deberdn incluir todos los elementos que consideren
relevantes: habilidades necesarias, canales de atencidn, desafios comunes, métricas de éxito, etc.
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Parte 2 (30 minutos): Cada grupo presentara su mapa al resto de la clase. El facilitador guiard una
discusidn para identificar temas comunes, areas de conocimiento sélido y aspectos que requieren

mas desarrollo.
Cierre (15 minutos): El facilitador sintetizara los puntos clave y establecera conexiones con los
maodulos del curso, destacando como se abordaran las areas identificadas.

Ambiente requerido:

Aula espaciosa que permita el trabajo en grupos y la presentacién de los mapas mentales.
Idealmente, con paredes o pizarras donde se puedan colgar los mapas para su visualizacién.

Técnicas didacticas activas:

1. Mapeo mental colaborativo
2. Presentacién grupal

3. Discusion guiada

4. Sintesis metacognitiva

Materiales de formacion:

- Pliegos grandes de papel (uno por grupo)

- Marcadores de colores

- Notas adhesivas de diferentes colores

- Cinta adhesiva o tachuelas para colgar los mapas

Material de apoyo:

- Guia breve sobre como crear un mapa mental
- Lista de preguntas orientadoras para estimular la reflexién sobre el servicio al cliente, como:
* ¢Qué habilidades crees que son esenciales para brindar un excelente servicio al cliente?
* ¢Qué canales de atencion al cliente conoces?
* ¢Cudles son los mayores desafios en el servicio al cliente hoy en dia?
* ¢Como crees que se mide el éxito en el servicio al cliente?
- Plantilla de autoevaluacidn de conocimientos previos sobre servicio al cliente

Duracion de la actividad:

75 minutos en total

- 5 minutos para la explicacion de la actividad

- 30 minutos para la creacién del mapa mental en grupos
- 30 minutos para las presentaciones y discusion

- 10 minutos para la sintesis y cierre
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Esta actividad permite a los aprendices activar sus conocimientos previos, identificar areas de
fortaleza y oportunidades de aprendizaje, y contextualizar el contenido del curso en relacién con su
experiencia y expectativas. Ademas, proporciona al facilitador una visién clara del nivel de
conocimiento del grupo, permitiendo ajustar el enfoque de los mddulos subsiguientes segin sea
necesario.

3.3 Actividades de apropiacion:
"Simulacién de Consultora de Servicio al Cliente"
Descripcidn de la actividad:

Esta actividad de cierre del curso permitird a los participantes aplicar de manera integral los
conocimientos y habilidades adquiridos. Se dividira en varias etapas:

1. Preparacion (30 minutos): Los participantes se organizaran en grupos de 4-5 personas. Cada grupo
recibird un caso de estudio de una empresa ficticia con problemas especificos de servicio al cliente.

2. Andlisis y Planificacion (90 minutos): Cada grupo actuard como una consultora de servicio al
cliente. Deberan:

- Analizar el caso utilizando las herramientas aprendidas (mapas de empatia, analisis FODA, etc.)
- Identificar las dreas problematicas clave
- Desarrollar un plan integral de mejora del servicio al cliente que incluya:

* Estrategias de empatia y resolucién de problemas
* Propuesta de politicas organizacionales

* Plan de capacitacién para empleados

* Estrategia de social media

* Métricas para medir la calidad del servicio

3. Presentacién (60 minutos): Cada grupo presentara su plan de consultoria al resto de la clase, que
actuara como la junta directiva de la empresa ficticia.

4. Retroalimentacién y Discusién (30 minutos): Después de cada presentacion, habrd una sesion de
preguntas y respuestas. Los demds grupos y el facilitador proporcionaran retroalimentacion
constructiva.

5. Reflexidon y Cierre (30 minutos): Los participantes reflexionaran individualmente sobre su

aprendizaje y cdmo aplicaran estos conocimientos en sus roles actuales. Luego, compartirdn sus
reflexiones con el grupo.
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Ambiente requerido:

Sala de conferencias o aula grande con:
- Mesas de trabajo para grupos

- Espacio para presentaciones

- Proyector y pantalla (video Beam).

Técnicas didacticas activas:

1. Aprendizaje basado en problemas
2. Simulacién

3. Trabajo colaborativo

4. Presentacion ejecutiva

5. Evaluacién entre pares

6. Reflexion metacognitiva

Materiales de formacion:

- Casos de estudio impresos

- Computadoras o tablets (una por grupo)

- Pizarras o rotafolios

- Marcadores y material de escritorio

- Cronémetro para controlar el tiempo de las presentaciones

Material de apoyo:

- Guia de andlisis de casos

- Plantilla para el plan de consultoria

- Rubrica de evaluacion para las presentaciones

- Checklist de elementos clave a considerar en el plan de mejora
- Formulario de retroalimentacién entre pares

- Guia de preguntas para la reflexion individual

Duracién de la actividad:

4 horas en total

- 30 minutos para la preparacién y explicacién

- 90 minutos para el analisis y planificacion

- 60 minutos para las presentaciones (15 minutos por grupo, asumiendo 4 grupos)
- 30 minutos para retroalimentacion y discusidn

- 30 minutos para reflexién y cierre

Esta actividad de apropiacidn permite a los participantes integrar y aplicar todos los conocimientos
adquiridos durante el curso en un escenario realista. Fomenta el pensamiento critico, la resolucidn
de problemas, la colaboracién y la comunicacién efectiva. Ademas, la reflexion final ayuda a los
participantes a internalizar su aprendizaje y pensar en cdmo lo aplicaran en sus roles profesionales.
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3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:
"Simulacidon de Consultora de Servicio al Cliente"
Descripcidn de la actividad:

Esta actividad de cierre del curso permitira a los participantes aplicar de manera integral los
conocimientos y habilidades adquiridos. Se dividira en varias etapas:

1. Preparacion (30 minutos): Los participantes se organizaran en grupos de 4-5 personas. Cada grupo
recibira un caso de estudio de una empresa ficticia con problemas especificos de servicio al cliente.

2. Analisis y Planificacion (90 minutos): Cada grupo actuara como una consultora de servicio al
cliente. Deberdn:

e Analizar el caso utilizando las herramientas aprendidas (mapas de empatia, andlisis FODA,
etc.)

e Identificar las areas problematicas clave

e Desarrollar un plan integral de mejora del servicio al cliente que incluya:

Estrategias de empatia y resolucion de problemas
Propuesta de politicas organizacionales

Plan de capacitacion para empleados

Estrategia de social media

Métricas para medir la calidad del servicio

3. Presentacién (60 minutos): Cada grupo presentara su plan de consultoria al resto de la clase, que
actuara como la junta directiva de la empresa ficticia.

4. Retroalimentacion y Discusion (30 minutos): Después de cada presentacion, habra una sesiéon de
preguntas y respuestas. Los demds grupos y el facilitador proporcionaran retroalimentacién
constructiva.

5. Reflexiéon y Cierre (30 minutos): Los participantes reflexionaran individualmente sobre su
aprendizaje y cdmo aplicardn estos conocimientos en sus roles actuales. Luego, compartirdn sus
reflexiones con el grupo.

Ambiente requerido:

Sala de conferencias o aula grande con:
- Mesas de trabajo para grupos

- Espacio para presentaciones

- Proyector y pantalla

Técnicas didacticas activas:
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1. Aprendizaje basado en problemas
2. Simulacién

3. Trabajo colaborativo

4. Presentacion ejecutiva

5. Evaluacién entre pares

6. Reflexion metacognitiva

Materiales de formacién:

- Casos de estudio impresos

- Computadoras o tablets (una por grupo)

- Pizarras o rotafolios

- Marcadores y material de escritorio

- Crondmetro para controlar el tiempo de las presentaciones

Material de apoyo:

- Guia de andlisis de casos

- Plantilla para el plan de consultoria

- Rubrica de evaluacion para las presentaciones

- Checklist de elementos clave a considerar en el plan de mejora
- Formulario de retroalimentacién entre pares

- Guia de preguntas para la reflexién individual

Duracién de la actividad:

4 horas en total

- 30 minutos para la preparacién y explicacién

- 90 minutos para el analisis y planificacion

- 60 minutos para las presentaciones (15 minutos por grupo, asumiendo 4 grupos)
- 30 minutos para retroalimentacion y discusion

- 30 minutos para reflexion y cierre

Esta actividad de apropiacién permite a los aprendices integrar y aplicar todos los conocimientos
adquiridos durante el curso en un escenario realista. Fomenta el pensamiento critico, la resolucion
de problemas, la colaboracién y la comunicacidn efectiva. Ademas, la reflexion final ayuda a los
participantes a internalizar su aprendizaje y pensar en cdmo lo aplicaran en sus roles profesionales.

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

FORMATIVO.

F | Activida | Técnica
BEE eaelek Actividad de Evidencias de Criterios de N > €
proyecto proyecto Instrumentos

formativo formativo de Evaluacion

Aprendizaje = Aprendizaje Evaluacion
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"Mapa de
Empatia del
Cliente"
"Disefio de
Politicas de
Servicio"
"Campana
de Servicio al
Cliente en
Redes
Sociales"

- Mapa de
empatia

completado

- Presentacion
oral del mapa

- Documento
de politicas de
servicio al
cliente

- Justificacién
escrita de las
politicas
propuestas

- Plan de
campafa en
redes sociales

- Muestras de

contenido
creado para la
campafa

- Informe de
métricas y KPlIs
propuestos

- Comprensién
profunda de las
necesidades vy
emociones del
cliente

- ldentificacién
acertada de los
pensamientos,
sentimientos,
acciones y
motivaciones del
cliente

- Claridad vy
coherencia en la
presentacion del
mapa

- Alineaciéon de
las politicas con
los objetivos
organizacionales

- Claridad vy
aplicabilidad de
las politicas
propuestas

- Consideracion

de diversos
canales de
atencion al
cliente

Fundamentacion
tedrica de las
politicas
disenadas

- Adecuacion de
la estrategia a

- Rdbrica para

evaluar el
mapa de
empatia

- Lista de cotejo
para la
presentacion
oral

Autoevaluacion
reflexiva

- Rubrica
analitica para
evaluar el
documento de
politicas

- Evaluacién
entre pares
usando una
lista de
verificacion

de
para
las

- Andlisis
caso
aplicar
politicas
propuestas

- Rubrica
analitica para
evaluar el plan
de campaia

- Evaluacién
entre pares del
contenido
creado
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las plataformas | - Simulacion de

seleccionadas interacciones
en redes

- Galidad vy | gocigles

relevancia  del

contenido

propuesto

- Coherencia

entre los

objetivos de la
campafa y las
métricas
seleccionadas

- Consideracién
de la interaccidn
y manejo de
crisis en redes
sociales.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

1. Empatia: Capacidad de percibir, compartir y comprender los sentimientos, pensamientos y
experiencias de otra persona, en este caso, del cliente.

2. Inteligencia emocional: Habilidad para reconocer, entender y manejar nuestras propias
emociones, asi como las de los demas, en el contexto del servicio al cliente.

3. Escucha empadtica: Técnica de comunicacién que implica escuchar atentamente al cliente, no solo
para comprender sus palabras, sino también sus sentimientos y necesidades subyacentes.

4. Resolucién creativa de problemas: Enfoque para abordar desafios en el servicio al cliente de
manera innovadora y efectiva, buscando soluciones no convencionales.

5. Politicas organizacionales: Conjunto de directrices y normas establecidas por una empresa para
guiar las decisiones y acciones en el servicio al cliente.

6. Estandares de calidad: Criterios especificos y medibles que definen el nivel de excelencia
esperado en la prestacién del servicio al cliente.

7. KPI (Key Performance Indicator): Indicadores clave de desempeiio utilizados para medir y evaluar
el éxito de las actividades de servicio al cliente.
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8. Experiencia del cliente: La suma total de las interacciones que un cliente tiene con una empresa,
desde el primer contacto hasta el servicio post-venta.

9. Fidelizacidon del cliente: Estrategias y acciones dirigidas a mantener a los clientes leales a una
marca o empresa a lo largo del tiempo.

10. Social media: Plataformas y herramientas digitales que permiten la interaccién y comunicacién
entre usuarios, utilizadas también para el servicio al cliente.

11. Gestién de reputacidn en linea: Proceso de monitorear, influenciar y manejar la percepcion
publica de una marca o empresa en el entorno digital.

12. Servicio omnicanal: Estrategia que busca proporcionar una experiencia de cliente coherente y
uniforme a través de todos los canales de comunicacién y puntos de contacto.

13. Net Promoter Score (NPS): Métrica utilizada para medir la lealtad del cliente y su disposicion a
recomendar una empresa 0 marca.

14. Customer Satisfaction Score (CSAT): Indicador que mide el nivel de satisfaccion del cliente con
un producto, servicio o interaccién especifica.

15. Customer Effort Score (CES): Métrica que evalua la facilidad con la que un cliente puede realizar
una tarea o resolver un problema con una empresa.

16. Mapa de empatia: Herramienta visual utilizada para comprender mejor al cliente, representando
lo que piensa, siente, ve, oye, dice y hace.

17. Embajador de marca: Cliente satisfecho que promueve activamente una marca o empresa a
través de recomendaciones y comentarios positivos.

18. Chatbot: Software de inteligencia artificial disefado para simular conversaciones con usuarios
humanos, frecuentemente utilizado en servicio al cliente en linea.

19. Tiempo de respuesta: Lapso entre el momento en que un cliente realiza una consulta o quejay
el momento en que recibe una respuesta inicial.

20. Escalamiento: Proceso de transferir una consulta o problema de servicio al cliente a un nivel
superior de autoridad o experiencia cuando es necesario.
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8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)
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Cambio

Autor (es) | Edwing Rodriguez Facilitador CEDAGRO 06-07-24

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
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FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAIJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Asistencia para la Inteligencia Empresarial
e Coddigo del Programa de Formacién: 210601020

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

RAP 3. Tramitar PQRS aplicando técnicas de comunicacidén y negociacidon para su resolucién por
medio tecnoldgicos de acuerdo con los protocolos de la organizacion.

Presentacion 2.

Esta guia de aprendizaje esta disefiada para desarrollar competencias en el manejo eficiente
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) en el contexto del servicio al cliente. El
enfoque se centra en la aplicaciéon de técnicas avanzadas de comunicacion y negociacién, con
especial énfasis en el uso de medios tecnoldgicos y la adherencia a protocolos organizacionales.

En el dindmico mundo empresarial actual, la gestidén efectiva de PQRS se ha convertido en un
pilar fundamental para mantener la satisfaccidon del cliente y la reputaciéon organizacional. Como
sefiala Kotler (2017), "La mejor publicidad es la que hacen los clientes satisfechos" (p. 123). Esta guia
busca equipar a los participantes con las herramientas necesarias para convertir cada interaccién
de PQRS en una oportunidad para fortalecer la relacion con el cliente y mejorar los procesos
internos.

A lo largo de este curso, exploraremos los fundamentos de las PQRS, técnicas de negociacién
aplicadas al servicio al cliente, protocolos organizacionales, el uso eficiente de herramientas
tecnolégicas, estrategias para la resolucion de conflictos y la implementacion de estandares de
calidad en el servicio al cliente. El objetivo es formar personas capaces de manejar con destreza las
PQRS, contribuyendo asi a la excelencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Estructura del resultado de aprendizaje:

1. Fundamentos de PQRS (8 horas)

1.1 Definicidn y tipos de PQRS

Las PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias) son mecanismos de comunicacion entre los
clientes y las organizaciones que permiten expresar necesidades, insatisfacciones o propuestas de

mejora. Segun Ritter y Vaughn (2017), "las PQRS son una fuente invaluable de informacién para las
empresas, proporcionando insights directos sobre la experiencia del cliente" (p. 45).

Peticiones: Solicitudes de informacion o accidn por parte del cliente.

Ejemplo: Un cliente solicita informacién sobre los horarios de atencién de una tienda.

Quejas: Expresiones de insatisfaccién con un producto o servicio.

Ejemplo: Un cliente expresa su descontento por la larga espera en la fila de un banco.

GFPI-F-135 V04



w

Reclamos: Solicitudes de compensacién o correccion debido a un incumplimiento o falla.
Ejemplo: Un cliente reclama por un producto defectuoso y solicita su reemplazo.
Sugerencias: Propuestas de mejora para los productos o servicios de la organizacion.
Ejemplo: Un cliente sugiere implementar un sistema de pago sin contacto en una tienda.

1.2 Marco legal y normativo de las PQRS en Colombia

En Colombia, las PQRS estdn reguladas principalmente por la Ley 1755 de 2015, que establece el
derecho fundamental de peticidn. Esta ley determina los plazos de respuesta y los procedimientos
para la gestién de PQRS (Congreso de Colombia, 2015). La Superintendencia de Industria y Comercio
(2021) en su Circular Unica, establece que "las organizaciones deben implementar un sistema de
atencion al consumidor que garantice la recepcion, tramite y respuesta oportuna a las PQRS" (Titulo
I, Capitulo 2).

Ley 1755 de 2015: Derecho fundamental de peticion

Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio

1.3 Importancia de las PQRS en la mejora continua

Las PQRS son fundamentales para la mejora continua de las organizaciones. Tschohl (2019) afirma
gue "las quejas de los clientes son regalos; proporcionan oportunidades para mejorar y fortalecer
las relaciones con los clientes" (p. 87). Ejemplo: Una cadena de restaurantes recibe varias quejas
sobre los largos tiempos de espera. Al analizar estas PQRS, la empresa identifica la necesidad de
mejorar sus procesos de cocina y contrata mas personal, lo que resulta en una mejora significativa
en la satisfaccion del cliente.

Indicadores de satisfaccion del cliente
Identificacion de oportunidades de mejora

1.4 Ciclo de vida de una PQRS
El ciclo de vida de una PQRS tipicamente incluye las siguientes etapas:

1-Recepcidén
2-Clasificacion
3-Andlisis
4-Respuesta
5-Seguimiento
6-Cierre

Ejemplo: Un cliente envia un reclamo por correo electrénico sobre un producto defectuoso. La
empresa lo recibe (recepcion), lo clasifica como un reclamo de producto (clasificacidn), investiga el
caso (analisis), ofrece un reemplazo (respuesta), verifica que el cliente reciba el nuevo producto
(seguimiento) y confirma la satisfaccion del cliente (cierre).
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2. Técnicas de Negociacion en el Contexto de PQRS (8 horas)

2.1 Principios basicos de negociacién

Fisher y Ury (2011) proponen en su modelo de negociacién de Harvard cuatro principios
fundamentales:

1. Separar las personas del problema

2. Centrarse en los intereses, no en las posiciones

3. Inventar opciones de beneficio mutuo

4. Insistir en criterios objetivos

Ejemplo: Un cliente esta molesto porque su vuelo se retrasé. En lugar de discutir sobre quién tiene
la culpa (posicidn), el representante de la aerolinea se centra en el interés del cliente de llegar a su
destino a tiempo y ofrece opciones como un vuelo alternativo o compensacion, basandose en las
politicas de la compaiiia (criterios objetivos).

Modelo de negociacidn de Harvard (Fisher y Ury, 2011)
Negociacion basada en intereses vs. posiciones

2.2 Comunicacion efectiva en la negociacion

La comunicacion efectiva es crucial en la negociacién de PQRS. Pease y Pease (2016) destacan la
importancia del lenguaje corporal, afirmando que "hasta el 93% de la comunicacién es no verbal"
(p. 24).

Escucha activa: Prestar total atencion al cliente, parafraseando y confirmando la comprension.
Empatia y rapport: Crear una conexiéon emocional con el cliente.

Lenguaje corporal y tono de voz: Mantener una postura abierta y un tono calmado y profesional.

Ejemplo: Un cliente llega visiblemente molesto a un mostrador de atencion al cliente. El
representante mantiene contacto visual, asiente mientras el cliente habla, y utiliza un tono de voz
calmado y empatico al responder, lo que ayuda a desescalar la situacion.

1. Escucha activa

2. Empatia y rapport

3. Lenguaje corporal y tono de voz

2.3 Técnicas de persuasioén ética

Cialdini (2021) identifica varios principios de persuasion que pueden aplicarse éticamente en la
resolucién de PQRS:

1. Principio de reciprocidad: Ofrecer algo primero para recibir algo a cambio.
2. Principio de escasez: Destacar la exclusividad o limitacién de una oferta.
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3. Principio de autoridad: Demostrar experiencia y credibilidad.

Ejemplo: Al manejar una queja sobre un producto, el representante ofrece primero una disculpa
sincera (reciprocidad), luego menciona una oferta especial disponible solo para clientes selectos
(escasez), y finalmente explica la solucién propuesta respalddndola con datos y politicas de la
empresa (autoridad).

2.4 Manejo de objeciones y situaciones dificiles

a. Técnica del sandwich: Envolver una critica o informacidon negativa entre dos comentarios
positivos.

b. Reformulacion positiva: Replantear una situacién negativa en términos mas positivos.

c. Técnica de la pregunta reflexiva: Hacer preguntas para que el cliente reflexione sobre su posicién.

Ejemplo: Un cliente se queja de que un producto no cumple con sus expectativas. El representante
utiliza la técnica del sandwich: agradece al cliente por su retroalimentacién, reconoce el problema,
y concluye destacando los esfuerzos de la empresa por mejorar constantemente sus productos.

3. Protocolos y Canales de Atencidn (6 horas)

3.1 Protocolos de atencién segun el canal

Ramsey (2016) enfatiza que "cada canal de comunicacidn requiere un enfoque Unico para
maximizar la satisfaccion del cliente" (p. 112).

-Atencién presencial: Mantener contacto visual, sonreir, y utilizar un lenguaje corporal abierto.
-Atencién telefénica: Usar un tono de voz calido, hablar con claridad, y evitar ruidos de fondo.
-Atencién por correo electrdnico: Ser conciso, usar un tono profesional pero amigable, y
responder en un plazo adecuado.

-Atencién en redes sociales: Ser rdpido en las respuestas, personalizar los mensajes, y ser
consciente del caracter publico de las interacciones.

Ejemplo: En una atencién presencial, el representante saluda al cliente con una sonrisa, mantiene
contacto visual, y utiliza gestos abiertos mientras escucha y responde a la PQRS del cliente.

3.2 Etiqueta y cortesia en la comunicacién escrita

1- Estructura de correos electrdonicos formales
2- Uso apropiado de saludos y despedidas

Ejemplo:
Estimado Sr. Gonzalez,

Agradecemos su comunicacién del dia de hoy respecto a [asunto].
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[Cuerpo del mensaje]
Quedamos atentos a cualquier inquietud adicional.

Cordialmente,
[Nombre]
[Cargo]
[Empresa]

3.3 Gestidn de tiempos de respuesta

Los SLAs (Acuerdos de Nivel de Servicio) son cruciales para mantener la calidad en la atencién de
PQRS. Vazquez et al. (2017) sefialan que "los tiempos de respuesta son un factor critico en la
satisfaccion del cliente" (p. 301).

Ejemplo de SLA:

Acuse de recibo automatico: Inmediato

Primera respuesta personalizada: Dentro de las 24 horas
Resolucién de quejas simples: 48 horas

Resolucién de casos complejos: 5 dias habiles

SLAs (Acuerdos de Nivel de Servicio)
Priorizacion de PQRS

3.4 Protocolos de escalamiento

Definicion de niveles de atencién
Criterios para escalar una PQRS
Es importante definir claramente los niveles de atencién y los criterios para escalar una PQRS.

Ejemplo de protocolo de escalamiento:

Nivel 1: Representante de primera linea

Nivel 2: Supervisor de equipo

Nivel 3: Gerente de departamento

Nivel 4: Director de servicio al cliente

Criterios de escalamiento: Complejidad del caso, monto involucrado, tiempo sin resolucién,
potencial impacto en la reputacion de la empresa.

4. Herramientas Tecnoldgicas para la Gestion de PQRS (6 horas)

4.1 Sistemas de gestidon de PQRS
CRM (Customer Relationship Management)

GFPI-F-135 V04



w

Ticketing systems

CRM (Customer Relationship Management): Sistemas que permiten gestionar todas las
interacciones con los clientes, incluyendo las PQRS.
Ticketing systems: Sistemas especializados en la gestion de solicitudes de servicio y soporte.

Ejemplo: Salesforce Service Cloud, que permite rastrear cada PQRS desde su recepcion hasta su
resolucién, asignando automaticamente casos a los agentes apropiados y proporcionando analisis
detallados.

4.2 Herramientas de comunicacién digital
-Chat en vivo

-Chatbots y asistentes virtuales
-Plataformas de videoconferencia

Chat en vivo: Permite la comunicacidn en tiempo real con los clientes a través del sitio web o
aplicacion movil.

Chatbots y asistentes virtuales: Pueden manejar consultas simples y recopilar informacidn inicial
para PQRS mads complejas.

Plataformas de videoconferencia: Utiles para resolver problemas complejos que requieren una
explicacidn visual.

Ejemplo: Un banco implementa un chatbot en su sitio web que puede responder preguntas
frecuentes sobre cuentas y tarjetas, y escalar a un agente humano cuando se presenta una queja o
reclamo mas complejo.

4.3 Analisis de datos y reportes

-Dashboards de PQRS
-KPls (Indicadores Clave de Desempefio) en la gestion de PQRS

Dashboards de PQRS: Proporcionan una visién general del estado de las PQRS en tiempo real.
KPIs (Indicadores Clave de Desempeiio): Métricas especificas para evaluar la eficacia de la gestion
de PQRS.

Ejemplo de KPlIs:
Tiempo promedio de resolucion
Tasa de resolucion en el primer contacto

Indice de satisfaccién del cliente post-resolucién
Numero de PQRS por tipo y canal
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4.4 Seguridad de la informacion en la gestion de PQRS

-Proteccién de datos personales
-Politicas de confidencialidad

La proteccion de datos personales y la confidencialidad son cruciales en la gestién de PQRS. Segun
la normativa colombiana, las empresas deben implementar medidas de seguridad adecuadas para
proteger la informacién de los clientes (Superintendencia de Industria y Comercio, 2021).

Ejemplo de politicas de seguridad:

Encriptacion de datos sensibles

Acceso restringido a la informacién de PQRS basado en roles

Registro de auditoria de todas las acciones realizadas en el sistema de PQRS
Capacitacion regular del personal en prdcticas de seguridad de la informacién

5. Resolucion de Conflictos en el Contexto de PQRS (6 horas)
5.1 Identificacidn y andlisis de conflictos

-Tipos de conflictos en el servicio al cliente
-Escalas de intensidad del conflicto

Existen diversos tipos de conflictos que pueden surgir en el contexto de las PQRS:

1. Conflictos de datos: Malentendidos o falta de informacién

2. Conflictos de intereses: Cuando las necesidades de las partes parecen incompatibles

3. Conflictos de valores: Diferencias en creencias o principios

4. Conflictos estructurales: Causados por factores externos como tiempo, distancia, o recursos
limitados

Ejemplo: Un cliente se queja porque cree que se le ha cobrado de mas en su factura (conflicto de
datos). Al revisar, se descubre que el cliente no estaba al tanto de un cambio en la politica de
precios (falta de informacion).

5.2 Técnicas de desescalamiento

Técnica LEAP (Escuchar, Empatizar, Acordar, Asociarse)

Uso del silencio estratégico

Rol del mediador en la resolucion de PQRS

Técnicas de facilitacién de acuerdos

La técnica LEAP (Escuchar, Empatizar, Acordar, Asociarse) es efectiva para desescalar conflictos:

Escuchar: Prestar atencién completa sin interrumpir
Empatizar: Reconocer y validar los sentimientos del cliente
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Acordar: Encontrar puntos de acuerdo, por pequefios que sean
Asociarse: Trabajar juntos para encontrar una solucion

Ejemplo: Un cliente esta molesto por un retraso en la entrega de un pedido. El representante
escucha atentamente, empatiza con la frustracién del cliente, acuerda que la puntualidad es
importante, y se asocia con el cliente para encontrar la mejor solucién (como ofrecer envio
express sin costo adicional).

5.3 Mediacién y conciliacion

En situaciones de conflicto mas complejas, puede ser necesario recurrir a técnicas de mediacion. El
rol del mediador es facilitar la comunicacién entre las partes para llegar a un acuerdo mutuamente
satisfactorio.

Ejemplo: En una disputa entre un cliente y un proveedor de servicios, un mediador interno de la
empresa puede facilitar una reunién donde ambas partes expongan sus puntos de vista y trabajen
juntas para llegar a una solucién aceptable.

5.4 Manejo de clientes dificiles

-Tipologia de clientes dificiles
-Estrategias especificas para cada tipo de cliente

Ramsey (2016) identifica varios tipos de clientes dificiles y sugiere estrategias para manejarlos:

1. El cliente agresivo: Mantener la calma, no tomar el comportamiento como algo personal, y ser
asertivo sin ser confrontacional.

2. El cliente que nunca estd satisfecho: Establecer expectativas claras desde el principio y
documentar todas las interacciones.

3. El cliente indeciso: Ofrecer opciones limitadas y claras, y guiar suavemente hacia una decisién.
4. El cliente que habla mucho: Utilizar preguntas cerradas para mantener la conversacién enfocada
y establecer limites de tiempo amablemente.

Ejemplo: Un cliente agresivo llama quejandose sobre un cargo en su factura. El representante
mantiene un tono calmado, reconoce la frustracién del cliente, y se enfoca en los hechos:
"Entiendo que estd molesto por este cargo. Revisemos juntos la factura linea por linea para
identificar exactamente qué esta causando su preocupacioén.”

Tschohl (2019) sugiere que "el manejo efectivo de clientes dificiles puede convertir a los
detractores mas vocales en los defensores mas leales de la marca" (p. 156).

6. Calidad en el Servicio al Cliente (6 horas)

Norma ISO 9001:2015 aplicada al servicio al cliente
Modelo SERVQUAL de calidad de servicio
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6.1 Estandares de calidad en la atencion al cliente
La norma ISO 9001:2015 proporciona un marco para la gestiéon de calidad que puede aplicarse al
servicio al cliente. Segln esta norma, las organizaciones deben:

Entender las necesidades y expectativas de los clientes
Establecer politicas y objetivos de calidad

Determinar y proporcionar los recursos necesarios
Medir y evaluar el desempefio

Implementar acciones para la mejora continua

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman et al. (1988), identifica cinco dimensiones
clave de la calidad del servicio:

1. Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion
2. Fiabilidad: Capacidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y precisa

3. Capacidad de respuesta: Disposicidn para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido
4. Seguridad: Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza

5. Empatia: Atencién individualizada que se ofrece a los clientes

Ejemplo: Una compafiia de telecomunicaciones implementa el modelo SERVQUAL para mejorar su
servicio al cliente. Mejora sus instalaciones fisicas (tangibles), establece SLAs estrictos para la
resolucion de problemas (fiabilidad), implementa un sistema de chat en vivo para respuestas rapidas
(capacidad de respuesta), proporciona formacién continua a sus empleados (seguridad), y ofrece
planes personalizados basados en el uso individual (empatia).

6.2 Medicion de la satisfaccion del cliente

Encuestas post-atencion
Net Promoter Score (NPS)

Vazquez et al. (2017) destacan la importancia de medir regularmente la satisfaccién del cliente
para mantener y mejorar la calidad del servicio. Dos métodos comunes son:

Encuestas post-atencidn: Breves cuestionarios enviados después de cada interaccion de servicio.
Ejemplo:

En una escala del 1 al 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho:

1. ¢COmo calificaria la rapidez de nuestra respuesta?

2. ¢Qué tan satisfecho estd con la solucidn proporcionada?

3. ¢Qué tan probable es que recomiende nuestro servicio a otros?
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Net Promoter Score (NPS): Mide la lealtad del cliente basandose en la probabilidad de que
recomienden la empresa.

Ejemplo de pregunta NPS:
"En una escala del 0 al 10, ¢qué tan probable es que recomiende nuestra empresa a un amigo o
colega?"

0-6: Detractores
7-8: Pasivos
9-10: Promotores

NPS = % Promotores - % Detractores
6.3 Implementacién de mejoras basadas en PQRS

1. Analisis de causa raiz
2. Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar)

1. El andlisis de causa raiz es una técnica efectiva para identificar las causas fundamentales de los
problemas reportados en las PQRS. El método de los "5 Por qués" es una herramienta simple pero
poderosa para este analisis.

Ejemplo:
Problema: Un cliente se queja de retrasos frecuentes en la entrega de pedidos.

¢Por qué hay retrasos en la entrega? Porque los pedidos no salen a tiempo del almacén.

¢Por qué los pedidos no salen a tiempo del almacén? Porque el proceso de empaquetado es lento.
¢Por qué el proceso de empaquetado es lento? Porque el personal no tiene suficiente formacién
en el uso del nuevo sistema de empaquetado.

éPor qué el personal no tiene suficiente formacion? Porque el programa de formacidn se pospuso
debido a restricciones presupuestarias.

¢Por qué se pospuso el programa de formacién? Porque no se comunicé adecuadamente la
importancia de esta formacién para la eficiencia operativa.

2. Causa raiz: Falta de comunicacidn sobre la importancia de la formacién en nuevos sistemas.
El ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) es un método eficaz para implementar mejoras:

Planear: Identificar el problema y planificar la solucién

Hacer: Implementar la solucidén a pequefiia escala

Verificar: Evaluar los resultados

Actuar: Si la solucidn es efectiva, implementarla a gran escala. Si no, comenzar el ciclo de nuevo.
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Ejemplo: Basandose en el andlisis de causa raiz anterior, la empresa podria:

Planear: Desarrollar un programa de formacion intensivo sobre el nuevo sistema de empaquetado.
Hacer: Implementar el programa de formacién con un equipo piloto.

Verificar: Medir los tiempos de empaquetado antes y después de la formacién.

Actuar: Si los tiempos mejoran significativamente, extender el programa de formacion a todo el
personal de almacén.

6.4 Cultura organizacional orientada al cliente

-Liderazgo en servicio al cliente
-Empoderamiento de los empleados en la resolucién de PQRS

Kotler y Keller (2017) afirman que "una cultura orientada al cliente debe permear toda la
organizacién, desde la alta direccién hasta los empleados de primera linea" (p. 456).
Elementos clave de una cultura orientada al cliente:

Liderazgo comprometido con el servicio al cliente
Empoderamiento de los empleados para resolver problemas
Comunicacidén abierta y transparente

Reconocimiento y recompensa de un servicio excepcional
Formacidn continua en habilidades de servicio al cliente

Ejemplo: Zappos, la compaiiia de venta de zapatos en linea, es conocida por su cultura de servicio
al cliente excepcional. No tienen limites de tiempo para las llamadas de servicio al cliente, y todos
los empleados, independientemente de su rol, pasan tiempo atendiendo a los clientes. Esto crea
una cultura donde todos entienden y valoran la importancia del servicio al cliente.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
1. Fundamentos de PQRS (8 horas)

Actividad de Reflexidn Inicial

- Duracién: 20 minutos

- Descripcion: Los participantes reflexionaran sobre sus experiencias personales con PQRS, tanto
como clientes como desde el punto de vista organizacional.

- Pregunta guia: "¢éCual ha sido tu experiencia mas memorable (positiva o negativa) al presentar
una PQRS? ¢{Qué aprendiste de esa experiencia?"

Actividad Principal: Simulacién de Casos PQRS
- Duracién: 3 horas
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- Descripcion: Los participantes se dividirdn en grupos y se les asignaran diferentes tipos de PQRS
para analizar y manejar.
- Ambiente requerido: Sala de formacién con mesas modulares para trabajo en grupo.
- Técnica didactica activa: Juego de roles y estudio de casos.
- Materiales de formacién:
- Fichas con descripciones de casos PQRS
- Formularios de evaluacién de manejo de PQRS
- Material de apoyo: Guia de mejores practicas en manejo de PQRS

Actividad de Cierre: Mapa Conceptual de PQRS

- Duracion: 1 hora

- Descripcion: Los participantes crearan un mapa conceptual que ilustre los diferentes tipos de
PQRS, sus caracteristicas y el proceso de manejo.

- Técnica didactica activa: Aprendizaje visual

- Materiales: Papel grande, marcadores de colores, notas adhesivas

2. Técnicas de Negociacién en el Contexto de PQRS (8 horas)

Actividad de Reflexién Inicial

- Duracién: 30 minutos

- Descripcion: Los participantes analizardn un video de una negociacion mal manejada y discutirdn
qué se podria haber hecho mejor.

- Pregunta guia: "¢ Qué errores de comunicacién y negociacion puedes identificar en este video?"

Actividad Principal: Taller de Negociacion
- Duracién: 4 horas
- Descripcion: Los participantes practicaran técnicas de negociacién en parejas, utilizando
escenarios de PQRS complejas.
- Ambiente requerido: Sala amplia que permita la formacion de parejas con suficiente espacio
entre ellas.
- Técnica didactica activa: Juego de roles y retroalimentacién entre pares.
- Materiales de formacién:
- Guia de técnicas de negociacién
- Escenarios de PQRS para negociacién
- Material de apoyo: Rubrica de evaluacién de habilidades de negociacion

Actividad de Cierre: Reflexiéon Grupal

- Duracién: 1 hora

- Descripcion: Discusion facilitada sobre las lecciones aprendidas y cdmo aplicar las técnicas de
negociacién en situaciones reales de PQRS.

- Técnica didactica activa: Discusidn guiada

- Materiales: Pizarra o rotafolio para anotar ideas clave
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3. Protocolos y Canales de Atencidn (6 horas)

Actividad de Reflexidn Inicial

- Duracion: 20 minutos

- Descripcidn: Los participantes compartiran experiencias sobre diferentes canales de atencién al
cliente que han utilizado.

- Pregunta guia: "¢Cual ha sido el canal de atencién mas efectivo que has experimentado como
cliente? ¢Por qué?"

Actividad Principal: Diseio de Protocolos
- Duracion: 3 horas
- Descripcion: En grupos, los participantes disefiaran protocolos de atencidn para diferentes
canales (presencial, telefénico, correo electrénico, redes sociales).
- Ambiente requerido: Sala de formaciéon con acceso a computadoras e internet.
- Técnica didactica activa: Aprendizaje basado en proyectos
- Materiales de formacion:
- Plantillas de protocolos de atencién
- Ejemplos de mejores practicas en diferentes canales
- Material de apoyo: Guia de etiqueta en comunicacién digital

Actividad de Cierre: Presentacion de Protocolos

- Duracién: 1 hora

- Descripcion: Cada grupo presentard su protocolo de atencidn, recibiendo retroalimentacion del
instructor y otros participantes.

- Técnica didactica activa: Presentacidn y evaluacién por pares

- Materiales: Proyector, computadora

4. Herramientas Tecnoldgicas para la Gestiéon de PQRS (6 horas)

Actividad de Reflexidn Inicial

- Duracién: 20 minutos

- Descripcion: Lluvia de ideas sobre las herramientas tecnoldgicas que los participantes conocen o
han utilizado para la gestion de PQRS.

- Pregunta guia: "éQué herramientas tecnoldgicas has utilizado o conoces para la gestidon de PQRS?
¢Cuales son sus ventajas y desventajas?"”

Actividad Principal: Simulacién de Sistema CRM

- Duracién: 3 horas

- Descripcion: Los participantes utilizardn un sistema CRM de demostracidn para gestionar casos
de PQRS simulados.

- Ambiente requerido: Laboratorio de computacion con software CRM instalado.
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- Técnica didactica activa: Aprendizaje basado en la préctica

- Materiales de formacion:

- Manual de usuario del sistema CRM

- Casos de PQRS para practica

- Material de apoyo: Tutorial en video sobre funcionalidades avanzadas del CRM

Actividad de Cierre: Evaluacién de Herramientas

- Duracion: 1 hora

- Descripcion: Los participantes evaluaran diferentes herramientas tecnoldgicas para la gestién de
PQRS y discutiran sus aplicaciones en diversos contextos organizacionales.

- Técnica didactica activa: Analisis comparativo

- Materiales: Matriz de evaluacion de herramientas tecnolégicas

5. Resolucion de Conflictos en el Contexto de PQRS (6 horas)

Actividad de Reflexién Inicial

- Duracién: 30 minutos

- Descripcion: Los participantes analizardn un caso de estudio de un conflicto mal manejado en el
contexto de una PQRS.

- Pregunta guia: "éCuales fueron los errores clave en el manejo de este conflicto y cémo se podrian
haber evitado?"

Actividad Principal: Taller de Resolucién de Conflictos
- Duracién: 3 horas
- Descripcion: Los participantes practicaran técnicas de resolucion de conflictos a través de
simulaciones de escenarios de PQRS complejas.
- Ambiente requerido: Sala amplia que permita la formacion de grupos pequefios.
- Técnica didactica activa: Juego de roles y mediacion simulada
- Materiales de formacién:
- Guia de técnicas de resolucién de conflictos
- Escenarios de conflictos en PQRS
- Material de apoyo: Checklist de pasos para la resolucion efectiva de conflictos

Actividad de Cierre: Desarrollo de Estrategias

- Duracién: 1 hora

- Descripcion: En grupos, los participantes desarrollaran estrategias para prevenir y manejar
conflictos comunes en la gestién de PQRS.

- Técnica didactica activa: Aprendizaje colaborativo

- Materiales: Plantilla para desarrollo de estrategias de manejo de conflictos

6. Calidad en el Servicio al Cliente (6 horas)
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Actividad de Reflexidn Inicial

- Duracién: 20 minutos

- Descripcion: Los participantes discutirdn sobre lo que significa para ellos un servicio al cliente de
calidad.

- Pregunta guia: "¢Cuales son los elementos clave de un servicio al cliente excepcional?"

Actividad Principal: Proyecto de Mejora de Calidad
- Duracioén: 3 horas
- Descripcion: En grupos, los participantes disefiaran un proyecto de mejora de la calidad del
servicio al cliente basado en el analisis de PQRS.
- Ambiente requerido: Sala de formaciéon con acceso a computadoras e internet.
- Técnica didactica activa: Aprendizaje basado en proyectos
- Materiales de formacion:
- Guia de metodologias de mejora de calidad (e.g., Six Sigma, Lean)
- Datos simulados de PQRS para andlisis
- Material de apoyo: Plantilla de plan de proyecto de mejora de calidad

Actividad de Cierre: Presentacion de Proyectos

- Duracién: 1 hora

- Descripcion: Cada grupo presentard su proyecto de mejora de calidad, recibiendo
retroalimentacion del instructor y otros participantes.

- Técnica didactica activa: Presentacion y evaluacién por pares

- Materiales: Proyector, computadora

Evaluacion Final del Curso

- Duracién: 2 horas
- Descripcion: Los participantes realizardn una evaluacion integral que abarca todos los temas
cubiertos en el curso.
- Componentes de la evaluacién:
1. Examen escrito de opcién multiple (30%)
2. Caso practico de resolucidon de PQRS (40%)
3. Presentacién de un plan de mejora de calidad en el servicio al cliente (30%)

Recursos Adicionales
- Manual del curso en formato digital
- Acceso a una plataforma de e-learning con recursos complementarios

- Bibliografia recomendada para lectura adicional
- Comunidad en linea para participantes del curso para compartir experiencias y mejores practicas
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3.2 Actividades de contextualizacidn e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

Esta actividad inicial tiene como objetivo contextualizar el curso de tramite de PQRS y ayudar a los
participantes a identificar los conocimientos necesarios para el aprendizaje efectivo del contenido
del curso. Se divide en tres partes:

1. Evaluacién Diagndstica: Los participantes realizardn una breve evaluacidn para medir sus
conocimientos previos sobre PQRS, técnicas de comunicacidn, negociacion y servicio al cliente.

2. Mapa de Conocimientos: En grupos, los participantes crearan un mapa visual de los
conocimientos que creen necesarios para manejar efectivamente las PQRS en un entorno
organizacional.

3. Discusion Guiada: El facilitador liderard una discusién sobre las expectativas del curso y cémo se
alinean con las necesidades de aprendizaje identificadas por los participantes.

Ambiente Requerido

- Sala de formacién amplia con mesas modulares que permitan el trabajo en grupoy la
reorganizacion para la discusion plenaria.

- Pizarra o rotafolio visible para todos los participantes.

- Proyector y pantalla para presentaciones.

Técnicas Didacticas Activas

1. Evaluacion Diagnéstica Interactiva: Uso de una plataforma de encuestas en linea (como Kahoot o
Mentimeter) para realizar la evaluacion de manera dindmica y visualmente atractiva.

2. Aprendizaje Colaborativo: Creacién grupal del mapa de conocimientos, fomentando el
intercambio de ideas y experiencias entre los participantes.

3. Discusién Guiada: Facilitacién de una conversacion estructurada que promueva la participacion
activa y la reflexion critica.

4. Metacognicion: Reflexidon sobre los propios procesos de aprendizaje y necesidades de
conocimiento.

Materiales de Formacidn

1. Cuestionario de Evaluacidn Diagndstica: Conjunto de preguntas que cubren los principales
temas del curso, disefadas para evaluar el nivel de conocimiento previo de los participantes.
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2. Plantilla de Mapa de Conocimientos: Estructura bdsica para guiar a los grupos en la creacién de
sus mapas de conocimientos necesarios.

3. Presentacién de Introduccién al Curso: Diapositivas que resumen los objetivos, contenido y
metodologia del curso.

Material de Apoyo

1. Glosario de Términos Clave: Documento con definiciones de conceptos fundamentales
relacionados con PQRS y servicio al cliente.

2. Infografia sobre el Ciclo de Vida de una PQRS: Representacién visual del proceso general de
manejo de PQRS.

3. Articulo de Introduccién: Lectura breve sobre la importancia del manejo efectivo de PQRS en las
organizaciones modernas.

Duracién de la Actividad
La actividad tendra una duracion total de 2 horas, distribuidas de la siguiente manera:

1. Bienvenida y presentacién del curso: 15 minutos

2. Evaluacién diagndstica interactiva: 20 minutos

3. Creacion grupal del mapa de conocimientos: 40 minutos

4. Presentacion de mapas por grupo: 20 minutos (5 minutos por grupo, asumiendo 4 grupos)
5. Discusién guiada y alineacién de expectativas: 20 minutos

6. Cierre y introduccion a la siguiente fase del curso: 5 minutos

Resultados Esperados
Al finalizar esta actividad de contextualizacion, se espera que:

1. Los participantes tengan una comprension clara de sus conocimientos previos y areas de mejora
en relacion con el manejo de PQRS.

2. Se establezca una base comun de entendimiento sobre los conocimientos necesarios para el
curso.

3. Las expectativas de los participantes estén alineadas con los objetivos del curso.

4. Se genere un ambiente de aprendizaje colaborativo y participativo que se mantendra a lo largo
del curso.
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Esta actividad de contextualizacién servird como un punto de partida sélido para el curso,
asegurando que todos los participantes comiencen con una comprension compartida de los
objetivos y el contenido del programa de formacion.

3.3 Actividades de apropiacion:

Descripcion de la Actividad

La actividad de apropiacidn consistird en un "Simulacro Integral de Gestion de PQRS". Esta actividad
permitira a los participantes aplicar de manera holistica los conocimientos y habilidades adquiridos
durante el curso en un entorno que simula situaciones reales de trabajo.

La actividad se desarrollard en las siguientes fases:

1. Preparacién: Los participantes se dividirdn en equipos que representaran diferentes
departamentos de una organizacion ficticia.

2. Simulacidn: Se llevard a cabo una simulacion en tiempo real de un dia de trabajo en el que se
presentaran multiples casos de PQRS a través de diversos canales (presencial, telefénico, correo
electrdnico, redes sociales).

3. Resolucion: Los equipos deberdn manejar las PQRS utilizando las herramientas, técnicas y
protocolos aprendidos durante el curso.

4. Analisis y Mejora: Al finalizar la simulacién, los equipos analizaran su desempeiio y propondran
mejoras en los procesos de atencién.

5. Presentacién: Cada equipo presentard un informe de su gestidén y propuestas de mejora.
Ambiente Requerido

- Sala amplia que pueda dividirse en "estaciones de trabajo" para cada equipo.

- Estaciones de coémputo con acceso a software de CRM y herramientas de comunicacién.

- Area para simular atencién presencial.

- Sala de reuniones para el analisis posterior y presentaciones.

Técnicas Didacticas Activas

1. Aprendizaje basado en problemas: Los participantes enfrentaran situaciones complejas y realistas
de PQRS.

2. Juego de roles: Los participantes asumiran diferentes papeles dentro de la organizaciéon y como
clientes.
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3. Aprendizaje colaborativo: Los equipos trabajaran juntos para resolver los casos y mejorar sus
procesos.

4. Analisis de casos: Se realizard un andlisis detallado de los casos mas desafiantes después de la
simulacidn.

5. Autoevaluacién y coevaluacion: Los participantes evaluaran su propio desempefo y el de sus
compafieros.

Materiales de Formacion

1. Guia de simulacién: Documento que describe los roles, escenarios y reglas de la simulacién.

2. Casos de PQRS: Conjunto de casos variados y realistas para ser presentados durante la simulacion.
3. Plantillas de documentacién: Formatos para registrar las PQRS, acciones tomadas y resultados.
4. Rubrica de evaluacién: Criterios para evaluar el manejo de las PQRS durante la simulacidn.

Material de Apoyo

1. Manual de procedimientos de PQRS: Documento que resume los protocolos y mejores practicas
aprendidas durante el curso.

2. Guia rapida de técnicas de comunicacion y negociacién: Resumen de las principales técnicas vistas
en el curso.

3. Acceso a una base de conocimientos: Repositorio digital con informacién relevante para la
resolucién de casos complejos.

Duracion de la Actividad
La actividad tendra una duracion total de 8 horas, distribuidas de la siguiente manera:

1. Introduccién y preparacion: 30 minutos

2. Simulacién de gestiéon de PQRS: 4 horas

3. Almuerzo: 1 hora

4. Andlisis y preparacion de informes: 1 hora 30 minutos

5. Presentaciones de equipos: 40 minutos (10 minutos por equipo, asumiendo 4 equipos)
6. Retroalimentacion y discusion final: 20 minutos

Resultados Esperados

Al finalizar esta actividad de apropiacion, se espera que los participantes:

1. Demuestren capacidad para aplicar de manera integrada los conocimientos y habilidades
adquiridos durante el curso.

2. Muestren competencia en el manejo de PQRS a través de diversos canales y en situaciones
variadas.
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3. Desarrollen habilidades de trabajo en equipo y comunicacidn efectiva bajo presién.

4. Sean capaces de analizar criticamente su desempefo y proponer mejoras en los procesos de
atencion al cliente.

5. Incrementen su confianza en su capacidad para manejar situaciones complejas de PQRS en sus
entornos laborales reales.

Esta actividad de apropiacidn servird como una experiencia culminante del curso, permitiendo a los
participantes poner en practica todo lo aprendido en un entorno que simula la complejidad y los
desafios del mundo real en la gestién de PQRS.

3.4 Actividades de apropiacion del conocimiento:
Descripcidn de la Actividad

La actividad de transferencia del conocimiento se titulara "Plan de Implementacion PQRS" y
constara de las siguientes fases:

1. Diagnéstico: Los participantes realizardn un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades, Amenazas) del sistema actual de gestion de PQRS en sus respectivas organizaciones.
2. Diseno: Basdndose en el diagndstico y los conocimientos adquiridos durante el curso, los
participantes desarrollardan un plan de implementacién o mejora del sistema de gestion de PQRS
para su organizacion.

3. Presentacion: Cada participante presentard su plan a un pequefio grupo de compaiieros vy al
instructor, recibiendo retroalimentacion constructiva.

4. Refinamiento: Los participantes ajustaran sus planes basdndose en la retroalimentacion recibida.
5. Compromiso de accién: Los participantes estableceran objetivos a corto y medio plazo para la
implementacién de su plan, incluyendo fechas de seguimiento.

Ambiente Requerido

- Sala de formacion con mesas de trabajo individual y espacios para pequefios grupos.

- Estaciones de computo con acceso a software de oficina (procesador de texto, presentaciones).
- Pizarras o rotafolios para cada grupo pequefio.

- Proyector para las presentaciones.

Técnicas Didacticas Activas
1. Aprendizaje basado en proyectos: Los participantes desarrollardn un proyecto real aplicable a su
contexto laboral.

2. Andlisis FODA: Utilizacion de esta herramienta para el diagndstico organizacional.

3. Método del caso: Los participantes analizardn su propia organizacién como un caso de estudio.
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4. Aprendizaje entre pares: Los participantes compartirdan sus planes y proporcionaran
retroalimentaciéon mutua.
5. Tutoria: El instructor proporcionara orientacion personalizada durante el desarrollo del plan.

Materiales de Formacion

1. Plantilla de analisis FODA: Documento guia para realizar el diagndstico organizacional.

2. Guia de elaboracién del plan de implementacién: Estructura y elementos clave que debe contener
el plan.

3. Rubrica de evaluacién del plan: Criterios para evaluar la calidad y viabilidad del plan de
implementacion.

4. Formato de compromiso de accidn: Documento para registrar los objetivos y fechas de
implementacion.

Material de Apoyo

1. Casos de éxito: Ejemplos de implementaciones exitosas de sistemas de gestion de PQRS en
diferentes tipos de organizaciones.

2. Guia de mejores practicas en gestion de PQRS: Resumen de las estrategias y técnicas mas
efectivas vistas durante el curso.

3. Bibliografia recomendada: Lista de recursos para profundizar en temas especificos de gestiéon de
PQRS y servicio al cliente.

Duracion de la Actividad
La actividad tendrd una duracion total de 6 horas, distribuidas de la siguiente manera:

1. Introduccién a la actividad y analisis FODA: 1 hora

2. Desarrollo del plan de implementacién: 2 horas

3. Presentaciones en grupos pequenos: 1 hora 30 minutos (15 minutos por participante en grupos
de 4)

4. Refinamiento de los planes: 45 minutos

5. Establecimiento de compromisos de accién y cierre: 45 minutos

Resultados Esperados

Al finalizar esta actividad de transferencia del conocimiento, se espera que los participantes:

1. Hayan realizado un analisis critico de la situacién actual de gestidon de PQRS en sus organizaciones.
2. Desarrollen un plan de implementacién o mejora realista y aplicable a su contexto laboral
especifico.

3. Reciban y proporcionen retroalimentacidn constructiva, enriqueciendo sus perspectivas sobre la
gestiéon de PQRS.
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4. Se comprometan con acciones concretas para mejorar la gestion de PQRS en sus organizaciones.
5. Establezcan una red de apoyo entre companeros para el seguimiento y la implementacién de sus
planes.

Esta actividad de transferencia del conocimiento servird como puente entre el aprendizaje tedrico-
practico del curso y la aplicacidn real en el entorno laboral de cada participante, asegurando que los
conocimientos adquiridos se traduzcan en mejoras tangibles en sus respectivas organizaciones.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO
FORMATIVO.
Fase del Actividad Actividad de Evidencias de Criterios de Tecnicas e
proyecto | del proyecto Instrumentos

formativo formativo de Evaluacion

Aprendizaje Aprendizaje Evaluacién

1.Fundamentos | - Informe - Correcta - Rubrica de
de PQRS escrito del identificacion evaluacién
analisis de y clasificacién para el
Actividad  de | (3505 pQRS de los tipos de | informe escrito
Aprendizaje PQRS
- Registro de - Lista de
Simulacién de | gpservacion - Aplicacién cotejo parala
Casos PQRS del desempefio | adecuada del observacién
durante la marco legal y del
simulacién normativo desempefio en
la simulacién.
- Propuesta

de soluciones
alineadas con

las mejores
préctiFas de . Escala de
manejo de estimacion
PQRS. para evaluar el
2. Técnicas de ) V|deo. de 2
Negociacion en —-Vldeo .d,e la o negociacion
el Contexto de simulacion de —Apll_cacmn . Cuestionario
PQRS. negociacion efectiva de p
técnicas de e
Taller de |~ | comunicacion autoevaluacic:)n
Negociacion. Autoevaluacion y negociacion | Y evaluacion
y evaluacién por pares
por pares del - Manejo

desempefio en | adecuado de
la negociacién | objecionesy
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Entre otras situaciones
actividades... dificiles

- Logro de
resultados
satisfactorios
en la
negociacién

Fuente: elaboracion propia, bajo los criterios de los referentes en mencion.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

1. PQRS: Siglas que representan Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias. Es un sistema de
comunicacion entre los clientes y las organizaciones para expresar necesidades, insatisfacciones o
propuestas de mejora.

2. Peticion: Solicitud de informacion o accion por parte del cliente a una organizacion.

3. Queja: Expresion de insatisfaccion con un producto, servicio o proceso de una organizacion.

4. Reclamo: Solicitud de compensacién o correccién debido a un incumplimiento o falla por parte
de la organizacién.

5. Sugerencia : Propuesta de mejora para los productos, servicios o procesos de una organizacion.
6. CRM (Customer Relationship Management) : Sistema de gestion de relaciones con los clientes
gue permite manejar y analizar las interacciones con clientes actuales y potenciales.

7. SLA (Service Level Agreement) : Acuerdo de Nivel de Servicio que establece los tiempos de
respuesta y resolucion para diferentes tipos de PQRS.

8. Escalamiento : Proceso de transferir una PQRS a un nivel superior de autoridad o experiencia
cuando no puede ser resuelta en el nivel inicial.

9. Negociacidon basada en intereses : Enfoque de negociacidon que se centra en satisfacer los
intereses subyacentes de las partes en lugar de sus posiciones declaradas.

10. Empatia : Capacidad de comprender y compartir los sentimientos de otra persona, crucial en el
manejo de PQRS.

11. Asertividad : Habilidad de expresar pensamientos, sentimientos y opiniones de manera directa
y respetuosa, manteniendo los propios derechos sin vulnerar los de los demas.

12. Resolucion de conflictos : Proceso de encontrar una solucién pacifica a un desacuerdo entre dos
0 mas partes.

13. Ciclo PHVA : Siglas de Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Es un método iterativo de gestidon
utilizado para el control y mejora continua de procesos y productos.

14. KPI (Key Performance Indicator) : Indicador Clave de Desempeiio, una medida cuantificable que
se utiliza para evaluar el éxito en el logro de objetivos de rendimiento.

15. Satisfaccidon del cliente : Medida de cdmo los productos y servicios suministrados por una
empresa cumplen o superan las expectativas del cliente.

16. NPS (Net Promoter Score) : indice que mide la disposicién de los clientes a recomendar una
empresa, producto o servicio a otros.
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17. Protocolo de atencidn : Conjunto de reglas y procedimientos establecidos para la interaccién
con los clientes en diferentes canales de comunicacién.

18. Calidad en el servicio : Grado en el que el servicio satisface las necesidades o expectativas del
cliente.

19. Analisis de causa raiz : Método de resolucién de problemas que intenta identificar las causas
fundamentales de fallos o incidentes.

20. Cultura organizacional orientada al cliente : Conjunto de valores, creencias y comportamientos
dentro de una organizacidén que priorizan la satisfaccion del cliente en todas las operaciones.

Este glosario proporciona una referencia rapida de los términos clave utilizados en el curso de
tramite de PQRS. Los participantes pueden consultarlo para aclarar conceptos y asegurar una
comprensién comun de la terminologia utilizada a lo largo del programa de formacién.
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Dependencia

Autor (es)

GFPI-F-135 V04



4
SENA

N

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

Razon del

Nombre Cargo Dependencia

Cambio

Autor (es) | Lcdo. Edwing Rodriguez | Instructor CEDAGRO 10-09-2024
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacidn: Asistencia para la Inteligencia Empresarial
e Coddigo del Programa de Formacién: 210601020

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

RAP 4. Responder las PQRS interpuestas por el cliente, con base en requerimientos, la naturaleza
de la informacion y el canal establecido por la organizacion.

Presentacion 2.

Esta guia de aprendizaje estd disefiada para proporcionar a los participantes las habilidades y
conocimientos necesarios para responder eficazmente a las Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias (PQRS). Con una duracion de 40 horas, el curso aborda los aspectos fundamentales de
la gestidon de PQRS, desde el marco legal hasta las mejores practicas en servicio al cliente. En ese
sentido, el objetivo principal de esta guia es capacitar a los participantes para responder a las PQRS
de manera efectiva, considerando los requerimientos especificos, la naturaleza de la informacidn
solicitada y los canales organizacionales establecidos.

Metodologia

El curso combina teoria y practica, utilizando estudios de caso, simulaciones y ejercicios practicos
para reforzar el aprendizaje. Se fomenta la participacidn activa y el analisis critico de situaciones
reales.

Evaluacion

La evaluacion serd continua, incluyendo actividades practicas en el ambiente de aprendizaje, asi
como también un rastreo de conocimientos relacionadas con las dimensiones vistas en clases. Se
valorara la capacidad de aplicar los conocimientos adquiridos en situaciones reales.

CONTENIDO DEL CURSO

Tema 1: Fundamentos de las PQRS (5 horas)

1.1 Definicidn y tipos de PQRS

1.2 Marco legal colombiano para la gestion de PQRS
1.3 Importancia de las PQRS en la mejora continua
Tema 2: Normativa y Derecho de Peticién (6 horas)
2.1 Ley 1755 de 2015 y su aplicacidn

2.2 Tipos de derechos de peticion
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2.3 Términos de respuesta segun la normativa

Tema 3: Canales de Atencion y Recepcion de PQRS (4 horas)
3.1 Canales presenciales

3.2 Canales virtuales

3.3 Integracion de canales y gestion omnicanal

Tema 4: Andlisis y Clasificacion de PQRS (5 horas)

4.1 Técnicas de analisis de contenido

4.2 Clasificacidn segln urgencia e impacto

4.3 Asignacion de responsabilidades internas

Tema 5: Redaccion Efectiva de Respuestas (6 horas)

5.1 Estructura de una respuesta efectiva

5.2 Lenguaje claro y accesible

5.3 Adaptacién del tono segun el tipo de PQRS

Tema 6: Gestion de Casos Complejos (5 horas)

6.1 Manejo de quejas recurrentes

6.2 Escalamiento de casos

6.3 Negociacién y resoluciéon de conflictos

Tema 7: Proteccion de Datos y Confidencialidad (3 horas)
7.1 Ley 1581 de 2012 de Proteccién de Datos Personales
7.2 Manejo de informacion sensible

7.3 Protocolos de seguridad de la informacion

Tema 8: Medicién y Mejora Continua (4 horas)

8.1 Indicadores clave de desempefio (KPIs) en la gestién de PQRS
8.2 Analisis de tendencias y patrones

8.3 Implementacién de mejoras basadas en retroalimentacion

Tema 1: Fundamentos de las PQRS

1.1 Definicién y tipos de PQRS

Las PQRS son un mecanismo fundamental en la interaccién entre las organizaciones y sus usuarios
o clientes. Segun Serna (2006), las PQRS se definen como "expresiones de los ciudadanos mediante
las cuales se manifiesta inconformidad, disgusto, insatisfaccidn, descontento o admiracion sobre los
servicios ofrecidos o prestados por una entidad publica o privada" (p. 45).

Tipos de PQRS:

Peticiones: Solicitudes de informacidn o acciones especificas.

Quejas: Manifestaciones de insatisfaccién con un servicio o producto.
Reclamos: Exigencias de derechos por incumplimiento de obligaciones.

Sugerencias: Propuestas para mejorar servicios o procesos.

Ejemplo:
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Peticion: Un ciudadano solicita informaciéon sobre los requisitos para obtener su cédula de
ciudadania por primera vez.

Queja: Un cliente expresa su insatisfaccidon por la demora en la entrega de un pedido en linea.
Reclamo: Un usuario exige la devolucién del dinero por un producto defectuoso.

Sugerencia: Un pasajero propone implementar un sistema de check-in automatico en el aeropuerto
para reducir las filas.

1.2 Marco legal colombiano para la gestion de PQRS

El marco legal colombiano para la gestion de PQRS se fundamenta principalmente en la Constitucion
Politica de Colombia y en leyes especificas que regulan el derecho de peticién y la atencién al
ciudadano.

Fundamentos legales clave:

Articulo 23 de la Constitucion Politica: Establece el derecho fundamental de peticidn.
Ley 1755 de 2015: Regula el Derecho Fundamental de Peticion.
Ley 1437 de 2011: Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Segun Quintero y Navarro (2020), "El marco normativo colombiano en materia de PQRS busca
garantizar la participacién ciudadana y la transparencia en la gestidn publica, estableciendo plazos
y procedimientos claros para la atencion de las solicitudes de los ciudadanos" (p. 78).

Ejemplo:

Una entidad publica recibe una peticién de informacién sobre su presupuesto anual. Segun la Ley
1755 de 2015, la entidad tiene 10 dias habiles para responder. Si no puede hacerlo en ese plazo,
debe informar al peticionario antes del vencimiento, explicando los motivos de la demora vy
sefialando el plazo razonable en que se resolverd la peticidn, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.

1.3 Importancia de las PQRS en la mejora continua

Las PQRS son una fuente valiosa de informacién para las organizaciones, permitiéndoles identificar
areas de mejora y oportunidades de innovaciéon. Como sefiala Pérez (2018), "Las PQRS son un
termémetro de la satisfaccion del cliente y un motor para la mejora continua de los procesos
organizacionales" (p. 112).

Beneficios de una gestidn efectiva de PQRS:

1. Identificacion de problemas recurrentes
2. Mejora de la satisfaccion del cliente

3. Fortalecimiento de la imagen institucional
4. Optimizacion de procesos internos

5. Prevencion de conflictos legales
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Una compaiiia de telecomunicaciones analiza las quejas recibidas en el Gltimo trimestre y descubre
que el 40% estan relacionadas con la lentitud del servicio de internet en una zona especifica de la
ciudad. Con esta informacidn, la empresa prioriza la actualizacidn de la infraestructura en esa drea,
lo que resulta en una disminucion del 60% en las quejas y un aumento del 15% en la satisfaccion del
cliente en los meses siguientes.

Tema 2: Normativa y Derecho de Peticién

2.1 Ley 1755 de 2015 y su aplicacion

La Ley 1755 de 2015 es el pilar fundamental que regula el ejercicio del derecho de peticién en
Colombia. Esta ley sustituyd el titulo Il del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, estableciendo un marco mas claro y especifico para la gestion de las
peticiones.

Aspectos clave de la Ley 1755:

Define el alcance del derecho de peticién

Establece los términos para resolver distintos tipos de peticiones
Regula las peticiones entre autoridades

Determina el contenido de las peticiones

Establece las causales de rechazo de las peticiones

Segun Rodriguez (2019), "La Ley 1755 de 2015 fortalece la participacién ciudadana y |la transparencia
administrativa, al establecer reglas claras y precisas para el ejercicio del derecho de peticion" (p.
56).

Ejemplo:

Una ciudadana presenta una peticiéon de informacién a una entidad publica sobre los criterios de
seleccion utilizados en un concurso de méritos. La entidad, aplicando la Ley 1755, responde dentro
de los 10 dias habiles siguientes, proporcionando la informacion solicitada de manera clara y
completa, y explicando el proceso de seleccién paso a paso.

2.2 Tipos de derechos de peticion

Los derechos de peticion pueden clasificarse segin su naturaleza y finalidad. Es crucial entender
estas distinciones para dar una respuesta adecuada y oportuna.

Tipos principales de derechos de peticion:

Peticidn de interés general

Peticidn de interés particular

Peticidon de informacion

Peticidn de consulta

Peticidn de examen y reproduccion de documentos
Peticidn de queja

Peticidn de reclamo
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Gbémez (2020) afirma: "La correcta identificacidén del tipo de derecho de peticién es fundamental
para determinar el tramite adecuado y los términos de respuesta aplicables" (p. 89).

Ejemplo:

Un grupo de vecinos presenta una peticion de interés general solicitando la instalacion de semaforos
en una interseccién peligrosa de su barrio. La autoridad de transito local debe tratar esta peticidén
como una solicitud que afecta a una comunidad y responder en un plazo de 15 dias habiles,
explicando la viabilidad del proyecto y los pasos a seguir en caso de ser aprobado.

2.3 Términos de respuesta segun la normativa

La Ley 1755 de 2015 establece plazos especificos para responder a los diferentes tipos de peticiones.
El cumplimiento de estos términos es crucial para garantizar el derecho fundamental de peticién y
evitar sanciones legales.

Términos de respuesta:

Peticiones generales: 15 dias habiles
Peticiones de informacion: 10 dias habiles
Peticiones de consulta: 30 dias habiles
Peticiones entre autoridades: 10 dias habiles

Vargas (2021) sefiala: "El cumplimiento de los términos de respuesta no solo es una obligacidn legal,
sino también un indicador de la eficiencia administrativa y el respeto por los derechos ciudadanos"
(p. 134).

Ejemplo:

Una empresa recibe una peticion de consulta sobre la interpretacion de una norma tributaria
compleja. Reconociendo que se trata de una consulta que requiere un andlisis mas profundo, la
empresa informa al peticionario que su solicitud serd respondida en el plazo maximo de 30 dias
habiles, conforme a lo establecido en la ley. Durante este tiempo, el equipo juridico de la empresa
prepara una respuesta detallada y fundamentada.

Tema 3: Canales de Atencion y Recepcidon de PQRS

3.1 Canales presenciales

Los canales presenciales siguen siendo importantes en la atencién de PQRS, especialmente para
ciertos segmentos de la poblacién o tipos de trdmites que requieren interaccién directa.
Elementos clave de los canales presenciales:

Oficinas de atencidn al ciudadano
Ventanillas Unicas
Puntos de informacion en eventos o ferias

Segun Martinez (2018), "A pesar del auge de los canales digitales, la atencidn presencial sigue siendo
valorada por su capacidad de ofrecer un trato personalizado y resolver situaciones complejas de
manera inmediata" (p. 67).

Ejemplo:
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Una entidad bancaria implementa un sistema de turnos inteligentes en sus sucursales. Cuando un
cliente llega para presentar una PQRS, el sistema le asigna un turno prioritario y lo dirige al asesor
mas adecuado segun la naturaleza de su solicitud, reduciendo los tiempos de espera y mejorando
la satisfaccion del cliente.

3.2 Canales virtuales

Los canales virtuales han ganado relevancia en la gestidon de PQRS, ofreciendo accesibilidad, rapidez
y eficiencia en el proceso.

Principales canales virtuales:

Sitios web institucionales
Aplicaciones moéviles

Correo electronico

Redes sociales

Chatbots y asistentes virtuales

Lépez y Gomez (2022) afirman: "La transformacidn digital en la atencién al ciudadano ha permitido
una gestiéon mas agil y transparente de las PQRS, facilitando el seguimiento y la trazabilidad de las
solicitudes" (p. 45).

Ejemplo:

Una aerolinea desarrolla una seccidén especifica en su aplicacion movil para la presentacion y
seguimiento de PQRS. Los pasajeros pueden enviar sus solicitudes, adjuntar documentos o
evidencias, y recibir notificaciones en tiempo real sobre el estado de su caso. Esta implementacién
resulta en un aumento del 30% en la satisfaccién del cliente y una reduccidn del 25% en los tiempos
de respuesta.

3.3 Integracién de canales y gestion omnicanal

La gestiéon omnicanal busca proporcionar una experiencia coherente y unificada al usuario,
independientemente del canal que elija para presentar su PQRS.

Aspectos clave de la gestion omnicanal:

Integracion de sistemas de informacion

Consistencia en la atencién entre canales

Trazabilidad de las solicitudes

Andlisis de datos para mejorar la experiencia del usuario

Ramirez (2023) sostiene: "La estrategia omnicanal en la gestién de PQRS no solo mejora la
satisfaccidon del usuario, sino que también optimiza los recursos de la organizacion al centralizar la
informacién y los procesos" (p. 112).

Ejemplo:

Una entidad publica implementa un sistema de gestién omnicanal para sus PQRS. Un ciudadano
inicia una peticién a través del sitio web, luego realiza un seguimiento telefénico, y finalmente acude
a una oficina presencial para proporcionar documentacién adicional. En cada interaccién, los

GFPI-F-135 V04



w

funcionarios tienen acceso a toda la informacién previa, evitando que el ciudadano tenga que
repeticiones.

Tema 4: Analisis y Clasificacion de PQRS

4.1 Técnicas de andlisis de contenido

El analisis de contenido de las PQRS es fundamental para comprender la naturaleza de la solicitud y
proporcionar una respuesta adecuada.

Técnicas clave de analisis:

Lectura comprensiva
Identificacion de palabras clave
Analisis contextual

Extraccidn de la intencion principal

Segun Moreno (2021), "El analisis efectivo del contenido de las PQRS permite una categorizacion
precisa y una respuesta mas acertada, lo que se traduce en una mayor satisfaccién del usuario y una
gestidon mas eficiente" (p. 78).

Ejemplo:

Una empresa de servicios publicos recibe la siguiente PQRS: "Hace una semana reporté una fuga de
agua en mi calle y aiin no han venido a repararla. ¢ Cuando piensan solucionar este problema que
estd causando desperdicios y dafios en la via?". Al analizar el contenido, se identifican palabras clave
como "fuga de agua", "una semana", "no han venido", "solucionar". Se clasifica como un reclamo
por demora en la atencion de un reporte previo y se prioriza su atencidn.

4.2 Clasificacidn segun urgencia e impacto

La clasificacion de las PQRS segln su urgencia e impacto es crucial para priorizar la atencidn y asignar
recursos de manera eficiente.

Criterios de clasificacion:

Urgencia: Inmediata, alta, media, baja
Impacto: Critico, alto, medio, bajo

Matriz de priorizacién:
Prioridad 1: Urgencia inmediata, impacto critico
Prioridad 2: Urgencia alta, impacto alto

Prioridad 3: Urgencia media, impacto medio
Prioridad 4: Urgencia baja, impacto bajo
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Torres y Gémez (2022) afirman: “La correcta clasificacion y priorizacién de las PQRS no solo mejora
los tiempos de respuesta, sino que también contribuye a una gestidon mas estratégica de los recursos
organizacionales” (p. 56).

Ejemplo:

Una entidad bancaria recibe dos PQRS simultaneamente:

Un cliente reporta que no puede acceder a su cuenta en linea y tiene un pago urgente que realizar.
Otro cliente sugiere mejorar la interfaz de la aplicacién movil.

La primera se clasifica como urgencia alta e impacto alto (Prioridad 2), mientras que la segunda se
clasifica como urgencia baja e impacto medio (Prioridad 4). Esto permite al banco atender primero
el caso critico del acceso a la cuenta.

4.3 Asignacion de responsabilidades internas

La asignacién eficiente de responsabilidades internas es crucial para una gestion agil y efectiva de
las PQRS.

Pasos para una asignacion efectiva:

Definir roles y responsabilidades claras

Establecer un flujo de trabajo para la asignacion
Implementar un sistema de seguimiento

Capacitar al personal en sus areas de responsabilidad
Establecer mecanismos de escalamiento

Vargas (2023) sefiala: “Una asignacion clara de responsabilidades no solo agiliza el proceso de
respuesta, sino que también fomenta la rendicién de cuentas y mejora la calidad de las respuestas”
(p. 90).

Ejemplo:

Una universidad implementa un sistema de gestion de PQRS donde:

Las peticiones académicas se asignan automaticamente a la facultad correspondiente.
Las quejas sobre infraestructura se dirigen al departamento de servicios generales.
Los reclamos financieros se envian a la oficina de tesoreria.

Las sugerencias se canalizan al departamento de calidad para su analisis.

Este sistema reduce el tiempo de asignacidon en un 70% y mejora la precisidon de las respuestas en
un 85%.

Tema 5: Redaccion Efectiva de Respuestas
5.1 Estructura de una respuesta efectiva

Una respuesta bien estructurada facilita la comprensidn y satisface las necesidades del peticionario.
Elementos clave de una respuesta efectiva:
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Saludo personalizado

Referencia al nimero o cddigo de la PQRS
Resumen de la solicitud

Respuesta clara y concisa

Explicacién de acciones tomadas o a tomar
Informacién adicional relevante

Cierre cordial y orientacién sobre préximos pasos

Sdnchez (2021) afirma: “Una estructura clara y coherente en la respuesta no solo satisface la
necesidad de informacion del ciudadano, sino que también proyecta una imagen de eficiencia y
profesionalismo de la entidad” (p. 123).

Ejemplo:

Respuesta a una peticion de informacién sobre requisitos para una licencia de construccion:

Estimado Sr. Gonzalez,
Ref: Peticion No. 2024-0789

En atencidn a su solicitud recibida el 5 de septiembre de 2024, donde nos pide informacién sobre
los requisitos para obtener una licencia de construccion en el municipio, nos permitimos informarle
lo siguiente:

Los requisitos basicos para una licencia de construccidn son:

1. Formulario Unico nacional debidamente diligenciado

2. Copia del certificado de libertad y tradicion del inmueble

3. Copia del documento de identidad del solicitante

4. Planos arquitectdénicos y estructurales firmados por profesionales habilitados
5. Estudio de suelos (para construcciones de mas de 3 pisos)

Esperamos que esta informacion sea de utilidad. Si requiere aclaraciones adicionales, no dude en
contactarnos a través de nuestros canales de atencidn.

Cordialmente,
Ana Martinez
Oficina de Planeacidon Municipal

5.2 Lenguaje claro y accesible

El uso de un lenguaje claro y accesible es fundamental para garantizar que la respuesta sea
comprendida por todos los ciudadanos, independientemente de su nivel educativo o conocimiento
técnico.

Principios del lenguaje claro:
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Usar palabras sencillas y de uso comun

Evitar jerga técnica o explicarla cuando sea necesaria
Construir oraciones cortas y directas

Utilizar voz activa

Organizar la informacién de manera légica

Incluir ejemplos o ilustraciones cuando sea apropiado

Gbémezy Pérez (2022) sostienen: “El lenguaje claro no solo mejora la comprension de las respuestas,
sino que también fomenta la confianza en las instituciones y reduce la necesidad de aclaraciones
posteriores” (p. 67).

Ejemplo:

Comparacidén de una respuesta técnica vs. Una en lenguaje claro:

Técnica: “Se procedié a efectuar una inspeccion in situ del inmueble para verificar la presencia de
filtraciones hidraulicas en la estructura.”

Clara: “Visitamos su casa y revisamos si habia fugas de agua en las paredes y el techo.”

5.3 Adaptacién del tono segun el tipo de PQRS

El tono de la respuesta debe adaptarse al tipo de PQRS y al estado emocional del peticionario,
manteniendo siempre la profesionalidad y el respeto.

Guia de tonos:

Peticiones: Informativo y servicial

Quejas: Empadtico y resolutivo

Reclamos: Asertivo y orientado a soluciones
Sugerencias: Agradecido y abierto

Ramirez (2023) afirma: “La adaptacion del tono en las respuestas a PQRS es un arte que combina
empatia, profesionalismo y orientaciéon al servicio, contribuyendo significativamente a la
satisfacciéon del usuario” (p. 145).

Ejemplo:

Respuesta a una queja por demora en un tramite:

Estimada Sra. Rodriguez,

Lamentamos profundamente los inconvenientes que ha experimentado con la demora en su tramite
de renovacién de pasaporte. Entendemos su frustracién y queremos asegurarle que estamos
tomando medidas inmediatas para resolver esta situacion.

Hemos revisado su caso y detectamos que hubo un retraso inusual en el procesamiento debido a

un problema técnico en nuestro sistema. Este inconveniente ya ha sido solucionado y su tramite ha
sido priorizado.
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Como compensacién por las molestias causadas, le ofrecemos [descripcidn de la compensacion o
solucién].

Nuevamente, le expresamos nuestras sinceras disculpas y le agradecemos su paciencia y
comprensién. Estamos comprometidos a mejorar constantemente nuestros servicios para evitar
situaciones similares en el futuro.

Cordialmente,

Reprepresentante de casos.
El moreno

Tema 6: Gestion de Casos Complejos

6.1 Manejo de quejas recurrentes

Las quejas recurrentes requieren un enfoque estratégico para identificar y abordar las causas raiz
de los problemas.

Pasos para manejar quejas recurrentes:

Identificar patrones en las quejas

Analizar las causas subyacentes

Desarrollar soluciones a largo plazo

Implementar mejoras en los procesos

Comunicar proactivamente con los usuarios afectados
Monitorear y evaluar la eficacia de las soluciones

Segun Morales (2022), "El manejo efectivo de quejas recurrentes no solo mejora la satisfaccién del
usuario, sino que también puede conducir a innovaciones significativas en los productos o servicios
de la organizacién" (p. 89).

Ejemplo:

Una compaiiia de telecomunicaciones recibe quejas recurrentes sobre la lentitud del internet en
ciertas zonas. Al analizar los patrones, descubren que las quejas se concentran en areas de rapido
crecimiento urbano. La empresa implementa un plan de expansién de infraestructura en estas zonas
y comunica proactivamente a los usuarios sobre las mejoras en curso, reduciendo las quejas en un
60% en tres meses.

6.2 Escalamiento de casos

El escalamiento adecuado de casos complejos es crucial para resolver situaciones que requieren un
nivel de atencién o autoridad superior.
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Proceso de escalamiento:

1. Definir criterios claros de escalamiento

2. Establecer niveles de escalamiento (Nivel 1, 2, 3)

3. Determinar tiempos maximos de resolucién por nivel

4. Implementar un sistema de notificacion automatica

4. Capacitar al personal en procedimientos de escalamiento

5. Documentar y analizar los casos escalados para mejora continua

Torres y Gémez (2023) afirman: "Un sistema de escalamiento bien disefiado no solo resuelve casos
complejos de manera mas eficiente, sino que también empodera a los empleados de primera linea
al proporcionarles un respaldo claro" (p. 112).

Ejemplo:

Una entidad bancaria implementa un sistema de escalamiento para PQRS:

Nivel 1: Atencion al cliente (resolucidén en 24 horas)
Nivel 2: Supervisores de drea (resolucion en 48 horas)
Nivel 3: Gerencia de servicio al cliente (resolucién en 72 horas)

Un caso de fraude reportado por un cliente se escala inmediatamente al Nivel 2 debido a su
gravedad. Al no resolverse en 48 horas, se escala automaticamente al Nivel 3, donde se activa un
protocolo especial de seguridad y se resuelve en las siguientes 24 horas.

6.3 Negociacidn y resolucion de conflictos
La habilidad para negociar y resolver conflictos es esencial en la gestidén de casos complejos de PQRS.
Técnicas de negociacién y resolucién de conflictos:

. Escucha activa

. Empatia

. Identificacion de intereses comunes

. Propuesta de soluciones creativas

. Uso de preguntas abiertas

. Manejo de emociones

. Busqueda de acuerdos mutuamente beneficiosos

00O NOO P WN P

Vargas (2021) sefiala: "La resolucion efectiva de conflictos en el contexto de las PQRS no solo
soluciona problemas inmediatos, sino que también construye relaciones a largo plazo con los
usuarios y mejora la reputacion de la organizacién" (p. 178).

Ejemplo:

Un cliente insatisfecho amenaza con acciones legales debido a un producto defectuoso. El
encargado de PQRS utiliza técnicas de negociacidn:
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Escucha atentamente las preocupaciones del cliente

Expresa empatia por la situacién

Identifica el interés comun de resolver el problema sin litigios

Propone una solucidén creativa: reemplazo del producto, compensacion adicional y seguimiento
personalizado

Utiliza preguntas abiertas para entender las expectativas del cliente

Maneja las emociones del cliente con calma y profesionalismo

Llega a un acuerdo que satisface al cliente y evita escalamiento legal.

Tema 7: Proteccion de Datos y Confidencialidad

7.1 Ley 1581 de 2012 de Proteccién de Datos Personales

La Ley 1581 de 2012 es el marco legal fundamental para la proteccion de datos personales en
Colombia. Su comprensidn y aplicacidén son cruciales en la gestién de PQRS.

Aspectos clave de la Ley 1581:

Principios rectores (legalidad, finalidad, libertad, veracidad, transparencia, acceso y circulaciéon
restringida, seguridad, confidencialidad)

Derechos de los titulares de los datos

Deberes de los responsables y encargados del tratamiento

Procedimientos para la proteccién de derechos

Sanciones por incumplimiento

Segun Rojas (2022), "La aplicacion rigurosa de la Ley 1581 en la gestion de PQRS no solo es un
imperativo legal, sino también una oportunidad para fortalecer la confianza de los usuarios en la
organizacién" (p. 56).

Ejemplo:

Una entidad publica recibe una PQRS que contiene datos personales sensibles. Aplicando la Ley
1581, la entidad:

Solicita autorizacion expresa del titular para el tratamiento de sus datos.
Informa sobre la finalidad del tratamiento y los derechos del titular.
Implementa medidas de seguridad para proteger la informacion.

Restringe el acceso a los datos solo al personal autorizado para resolver la PQRS.
Elimina los datos una vez resuelta la solicitud, segln las politicas de retencidn.

7.2 Manejo de informacidn sensible
El manejo adecuado de informacién sensible es crucial para mantener la confianza de los usuarios
y cumplir con las normativas legales.

Pautas para el manejo de informacion sensible:

Clasificacion de la informacion segun su nivel de sensibilidad
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Implementacién de protocolos de acceso restringido

Uso de técnicas de anonimizacidon y seudonimizacion

Capacitacion constante del personal en manejo de datos sensibles
Auditorias regulares de los procesos de manejo de informacién

Gbémez y Pérez (2023) afirman: "El manejo ético y responsable de la informacién sensible en las
PQRS no solo es una obligacién legal, sino también un factor diferenciador en la percepcion de
confiabilidad de una organizacion" (p. 89).

Ejemplo:

Una entidad de salud recibe una PQRS relacionada con un tratamiento médico. Para manejar esta
informacion sensible:

Clasifica la PQRS como "altamente confidencial".

Asigna un cédigo Unico a la solicitud para referencias futuras, evitando el uso del nombre del
paciente.

Restringe el acceso a la informacidn solo al personal médico autorizado.

Utiliza un sistema de encriptacién para almacenar y transmitir la informacion.

Registra cada acceso y modificacidon a la informacién para mantener una pista de auditoria.

7.3 Protocolos de seguridad de la informacion

Los protocolos de seguridad de la informaciéon son esenciales para proteger los datos de las PQRS
contra accesos no autorizados, pérdidas o alteraciones.

Elementos clave de los protocolos de seguridad:

Politicas de contrasefias robustas
Autenticacién de dos factores

Encriptacion de datos en reposo y en transito
Segmentacion de redes

Copias de seguridad regulares

Planes de respuesta a incidentes de seguridad
Actualizaciones y parches de seguridad

Martinez (2021) sefiala: "La implementacién de protocolos de seguridad robustos en la gestién de
PQRS no solo protege la informacidn, sino que también cumple con las expectativas de los usuarios
en cuanto a la proteccién de sus datos" (p. 134).

Ejemplo:

Una empresa implementa los siguientes protocolos de seguridad para su sistema de PQRS:

Requiere contraseiias de al menos 12 caracteres con combinacién de letras, nimeros y simbolos.
Implementa autenticacién de dos factores para acceder al sistema de PQRS.

Utiliza encriptacién AES-256 para almacenar los datos de las PQRS.

Segmenta la red para aislar el sistema de PQRS de otros sistemas menos seguros.

GFPI-F-135 V04



w

Realiza copias de seguridad diarias y las almacena en una ubicacién segura fuera del sitio.
Establece un plan de respuesta a incidentes que incluye notificacion a los usuarios en caso de una
brecha de seguridad.

Tema 8: Medicién y Mejora Continua

8.1 Indicadores clave de desempefio (KPIs) en la gestiéon de PQRS

Los KPIs son fundamentales para medir la eficacia y eficiencia de la gestion de PQRS, permitiendo
identificar dreas de mejora y tomar decisiones basadas en datos.

KPIs relevantes para la gestion de PQRS:

Tiempo promedio de respuesta

Tasa de resolucién en primer contacto

Satisfaccién del usuario

Tasa de escalamiento

Volumen de PQRS por tipo y canal

Tasa de cumplimiento de SLAs (Acuerdos de Nivel de Servicio)
Costo por PQRS resuelta

Segun Lopez (2023), "La seleccion e implementacidon adecuada de KPIs en la gestiéon de PQRS no solo
mide el desempefio actual, sino que también guia las estrategias de mejora continua" (p. 78).
Ejemplo:

Una entidad gubernamental implementa los siguientes KPIs para su sistema de PQRS:

Tiempo promedio de respuesta: Meta de 5 dias habiles

Tasa de resolucion en primer contacto: Meta del 70%

Satisfacciéon del usuario: Meta de 4.5/5 en encuestas post-atencion
Tasa de cumplimiento de SLAs: Meta del 95%

Estos KPIs se revisan mensualmente en reuniones de equipo para identificar tendencias y areas de
mejora.

8.2 Analisis de tendencias y patrones

El andlisis de tendencias y patrones en las PQRS proporciona informacién valiosa para la mejora de
servicios y la prevencién de problemas recurrentes.

Técnicas de analisis:

Andlisis de series temporales
Mineria de texto

Analisis de sentimientos
Segmentacion de usuarios

Mapeo de la experiencia del cliente
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Ramirez y Torres (2022) afirman: "El analisis profundo de tendencias en las PQRS puede revelar
insights criticos sobre las expectativas cambiantes de los usuarios y las dreas de oportunidad para
la innovacién en servicios" (p. 112).

Ejemplo:

Una compaiiia de telecomunicaciones realiza un analisis de tendencias de sus PQRS y descubre:

Un aumento del 30% en quejas relacionadas con la facturacion en los ultimos 3 meses.

Un patron de insatisfaccidn con el servicio al cliente en las llamadas realizadas después de las 6 PM.
Una correlacién entre las actualizaciones de software y el aumento de problemas de conectividad
reportados.

Basandose en estos hallazgos, la compafiia implementa mejoras en su sistema de facturacion,
extiende el horario de atencién al cliente, y revisa su proceso de actualizacién de software.

8.3 Implementacion de mejoras basadas en retroalimentacion

La implementacion efectiva de mejoras basadas en la retroalimentacion de las PQRS es crucial para
la evoluciéon y optimizacién continua de los servicios.

Proceso de implementacion de mejoras:

Recopilacidn y analisis de retroalimentacién
Priorizacién de areas de mejora

Desarrollo de planes de accidn
Implementacién de cambios

Medicién del impacto

Comunicacién de mejoras a los usuarios
Iteracion y ajuste continuo

Vargas (2023) sefiala: "La capacidad de una organizacion para transformar la retroalimentacion de
las PQRS en mejoras tangibles es un indicador clave de su orientacion al cliente y su adaptabilidad"
(p. 145).

Ejemplo:

Una entidad bancaria implementa mejoras basadas en la retroalimentacién de PQRS:

Analisis: ldentifica que el 40% de las quejas se relacionan con largos tiempos de espera en
sucursales.

Plan de accidn: Implementa un sistema de citas en linea y aumenta el personal en horas pico.
Implementacién: Lanza el sistema de citas y ajusta los horarios del personal.

Medicién: Monitorea los tiempos de espera y la satisfaccién del cliente.

Comunicacién: Informa a los clientes sobre el nuevo sistema de citas y los beneficios esperados.
Iteracidon: Ajusta el sistema basandose en la retroalimentacion inicial de los usuarios.
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Resultado: Reduccién del 50% en los tiempos de espera y aumento del 25% en la satisfaccion del
cliente en 3 meses.

Mdédulo 9: Proyecto Final

9.1 Presentacién de casos practicos

El proyecto final permite a los participantes aplicar los conocimientos adquiridos a situaciones reales
de gestion de PQRS.

Estructura del proyecto:

Seleccion de un caso real o simulado de PQRS compleja
Analisis detallado del caso

Desarrollo de una estrategia de respuesta
Implementacién simulada de la solucién

Evaluacion de resultados y propuesta de mejoras
Presentacién del caso y defensa de la estrategia

Gdémez (2023) afirma: "La exposicidn a casos practicos en la formacion sobre PQRS no solo consolida
el aprendizaje, sino que también prepara a los participantes para enfrentar situaciones complejas
en su practica profesional" (p. 178).

Ejemplo de caso practico:

Una aerolinea recibe una PQRS compleja que involucra:

Cancelacion de vuelo debido a condiciones climaticas
Pérdida de equipaje durante la reubicacion en otro vuelo
Queja por mala atencién del personal durante la situacién de crisis

Los participantes deben:

Analizar la situacién desde multiples angulos (legal, servicio al cliente, logistica)
Desarrollar una estrategia de respuesta que aborde todos los aspectos de la queja
Proponer medidas compensatorias y de mitigacién

Disefiar un plan de seguimiento y mejora para prevenir situaciones similares
Presentar su solucidn, justificando cada decision tomada

9.2 Evaluacioén y retroalimentacion

La evaluacién y retroalimentacién del proyecto final son cruciales para consolidar el aprendizaje y
preparar a los participantes para aplicar sus conocimientos en situaciones reales.

Criterios de evaluacion:

Comprension integral del caso

Aplicacidn correcta de la normativa y procedimientos
Creatividad y efectividad de las soluciones propuestas
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Claridad y profesionalismo en la comunicacién

Consideracion de aspectos éticos y de proteccidon de datos

Propuesta de medidas preventivas y de mejora continua

Proceso de retroalimentacion:

Evaluacién por pares

Retroalimentacién del instructor

Autoevaluacién reflexiva

Discusion grupal de mejores practicas y lecciones aprendidas

Martinez y Lépez (2022) sefialan: "Una evaluacion integral y una retroalimentacion constructiva en
la formacién sobre PQRS no solo validan el aprendizaje, sino que también fomentan una cultura de
mejora continua y excelencia en el servicio" (p. 201).

Ejemplo de rubrica de evaluacién:

Analisis del caso (25%)

Identificacién correcta de todos los aspectos relevantes
Consideracidn del contexto legal y organizacional

Estrategia de respuesta (30%)

Alineacidn con normativas y mejores practicas
Efectividad y viabilidad de las soluciones propuestas

Comunicacién (20%)

Claridad y empatia en la respuesta al usuario
Profesionalismo y adaptacion del tono

Medidas preventivas y de mejora (15%)

Identificacion de causas raiz
Propuestas innovadoras para prevenir casos similares

Presentacién y defensa (10%)

Claridad en la exposicién
Capacidad para responder preguntas y justificar decisiones
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La retroalimentacién detallada se proporciona en cada categoria, destacando fortalezas y dreas de
mejora.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de reflexidn inicial:

Antes de comenzar, reflexione sobre las siguientes preguntas:

1- ¢Qué criterios utiliza normalmente para clasificar la urgencia de una solicitud?

2- ¢Cémo determina el impacto potencial de una PQRS en su organizacion?

3- ¢Qué desafios ha enfrentado al asignar responsabilidades para la gestion de PQRS?

Descripcidn de la Actividad

Los participantes trabajaran en grupos pequefios para analizar y clasificar un conjunto de PQRS
ficticias pero realistas. Deberdn aplicar las técnicas de anadlisis de contenido, clasificar segun
urgencia e impacto, y proponer la asignacién de responsabilidades internas para cada caso.

Ambiente Requerido

- Sala de formacion con mesas redondas para facilitar el trabajo en grupo
- Acceso a computadoras o tablets para consultar la guia de aprendizaje
- Pizarra o rotafolio para presentaciones grupales

Técnicas Didacticas Activas

- Aprendizaje basado en problemas

- Discusidén en grupos pequeiios

- Presentacién y defensa de decisiones
- Retroalimentacién entre pares

Materiales de Formacién

- Conjunto de 10 PQRS ficticias impresas en tarjetas

- Plantilla de analisis y clasificacion de PQRS

- Guia de criterios para clasificacion de urgencia e impacto

Material de Apoyo
- Resumen del tema 4 de la guia de aprendizaje (Analisis y Clasificacion de PQRS)
- Ejemplos de buenas practicas en clasificacion de PQRS

Duracion de la Actividad

120 minutos:

- 10 minutos para la reflexion inicial

- 60 minutos para el analisis y clasificacidn en grupos
- 30 minutos para presentaciones grupales
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- 20 minutos para discusion y retroalimentacion
Actividad 2: Redaccidn Efectiva de Respuestas a PQRS

Actividad de Reflexion Inicial

Antes de comenzar, reflexione sobre las siguientes preguntas:

1- ¢Qué elementos considera esenciales en una respuesta a una PQRS?

2- ¢Cémo adapta su lenguaje al comunicarse con diferentes tipos de usuarios?

3- ¢Qué desafios ha enfrentado al redactar respuestas a PQRS complejas o delicadas?

Descripcidn de la Actividad
Los participantes trabajaradn individualmente para redactar respuestas a tres PQRS de diferentes
niveles de complejidad. Luego, intercambiaran sus respuestas con un compafero para recibir y
proporcionar retroalimentacién. Finalmente, revisardn y mejoraran sus respuestas basandose en la
retroalimentacion recibida.

Ambiente Requerido

- Sala de formacidn con estaciones de trabajo individuales

- Acceso a computadoras para redactar las respuestas

- Espacio para trabajo en parejas durante la fase de retroalimentacién

Técnicas Didacticas Activas

- Aprendizaje basado en casos

- Escritura reflexiva

- Evaluacién entre pares

- Autoevaluacién y mejora continua

Materiales de Formacién

- Tres casos de PQRS de diferentes niveles de complejidad
- Plantilla de estructura para respuestas a PQRS

- Rubrica de evaluacion para respuestas efectivas

Material de Apoyo

- Resumen del Médulo 5 de la guia de aprendizaje (Redaccion Efectiva de Respuestas)
- Lista de verificacidn de lenguaje claro y accesible

- Ejemplos de respuestas modelo para diferentes tipos de PQRS

Duracion de la Actividad

150 minutos:

- 10 minutos para la reflexion inicial

- 60 minutos para la redaccién individual de respuestas

- 30 minutos para el intercambio y retroalimentacion entre pares
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- 30 minutos para la revisién y mejora de las respuestas
- 20 minutos para discusidn grupal y conclusiones

3.2 Actividad de Contextualizacion e Identificacion de Conocimientos Previos
Descripcion de la Actividad

Esta actividad esta disefada para contextualizar el tema de las PQRS en Colombia y ayudar a los
participantes a identificar sus conocimientos previos y areas de mejora. La actividad se desarrollard
en tres fases:

1. Fase de Exploracion: Los participantes completardn un cuestionario individual para evaluar sus
conocimientos previos sobre PQRS, normativas colombianas relacionadas y practicas de atencion al
cliente.

2. Fase de Discusidn: En grupos pequefiios, los participantes compartiran sus experiencias previas
con PQRS, discutirdn casos relevantes de su entorno laboral y identificaran desafios comunes en la
gestion de PQRS.

3. Fase de Contextualizacién: El facilitador presentard un panorama general del sistema de PQRS en
Colombia, incluyendo estadisticas recientes, casos de éxito y dreas de oportunidad a nivel nacional.
Los participantes relacionaran esta informacién con sus experiencias discutidas previamente.

4. Fase de Reflexidn: Los participantes creardn un mapa mental individual que refleje su
comprensién actual del sistema de PQRS, identificando areas donde sienten confianza y dreas donde
necesitan mas aprendizaje.

Ambiente Requerido

- Sala de formacion amplia que permita tanto el trabajo individual como en grupos pequenos

- Mesas moviles y sillas que faciliten la reorganizacién del espacio para diferentes configuraciones
de grupo

- Proyector y pantalla para la presentacién del facilitador

- Pizarras o rotafolios para cada grupo pequefio

Técnicas Didacticas Activas

- Cuestionario de autoevaluacién
- Discusidén en grupos pequeios
- Estudio de casos

- Exposicion interactiva

- Elaboracién de mapas mentales
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Materiales de Formacion

- Cuestionario de evaluacién de conocimientos previos sobre PQRS

- Plantilla para registro de experiencias y desafios en la gestion de PQRS
- Presentacion sobre el panorama actual de PQRS en Colombia

- Guia para la creacién de mapas mentales

Material de Apoyo

- Resumen ejecutivo de la normativa colombiana sobre PQRS
- Infografia con estadisticas recientes sobre PQRS en Colombia
- Compilacién de casos de estudio sobre gestion exitosa de PQRS en diferentes sectores

Duracion de la Actividad

180 minutos (3 horas):

- 20 minutos para el cuestionario individual (Fase de Exploracién)

- 40 minutos para la discusidn en grupos pequeiios (Fase de Discusién)

- 50 minutos para la presentacién del facilitador y discusion interactiva (Fase de Contextualizacién)
- 30 minutos para la creacién de mapas mentales individuales (Fase de Reflexidn)

- 40 minutos para compartir reflexiones y establecer objetivos de aprendizaje grupales

Resultados Esperados

Al finalizar esta actividad, los participantes:

1. Habran evaluado su nivel actual de conocimientos sobre PQRS en Colombia.

2. Identificardn sus fortalezas y dreas de mejora en la gestién de PQRS.

3. Comprenderan el contexto actual y la importancia de las PQRS en Colombia.

4. Establecerdn conexiones entre sus experiencias previas y el marco general de PQRS.
5. Definiran objetivos de aprendizaje personales para el curso.

Esta actividad de contextualizacion sentara las bases para un aprendizaje mas efectivo y
personalizado a lo largo del curso, permitiendo a los facilitadores adaptar el contenido segin las
necesidades identificadas por los participantes.

3.3 Actividades de apropiacion: Actividad de Apropiacidn: Simulacién de Gestidn Integral de PQRS

Descripcion de la Actividad

Esta actividad de apropiacidn consiste en una simulacién completa del proceso de gestién de PQRS
en una entidad publica ficticia. Los participantes trabajaran en equipos para manejar un conjunto
de PQRS desde su recepcidon hasta su resolucién, aplicando todos los conocimientos adquiridos
durante el curso.
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Fases de la actividad:

Recepciodn y Clasificacion: Los equipos recibirdn un conjunto de PQRS y deberdn clasificarlas segin
su tipo, urgencia e impacto.

Analisis y Asignacion: Los participantes analizaran el contenido de las PQRS y las asignaran a las
areas correspondientes dentro de la entidad ficticia.

Investigacion y Recopilacidén de Informacion: Los equipos simularan la investigacidon necesaria para
responder a las PQRS, consultando informacion proporcionada sobre la entidad y sus procesos.
Redaccion de Respuestas: Cada equipo redactard respuestas para las PQRS asignadas, aplicando las
técnicas de redaccion efectiva y lenguaje claro.

Implementaciéon de Mejoras: Basandose en las PQRS recibidas, los equipos propondran mejoras en
los procesos de la entidad ficticia.

Presentacidon de Resultados: Cada equipo presentard su gestion de un caso complejo, explicando su
enfoque y decisiones.

Ambiente Requerido

1. Sala amplia que simule una oficina de atencidn al ciudadano

2. Estaciones de trabajo con computadoras para cada equipo

3. Areas designadas para simular diferentes departamentos de la entidad
4. Pantalla o proyector para presentaciones

Técnicas Didacticas Activas

Simulacidn de roles

Aprendizaje basado en problemas
Trabajo colaborativo

Estudio de casos

Presentacion y defensa de decisiones

Materiales de Formacién

Conjunto de 5 PQRS ficticios de diversos tipos y complejidades

Manual de procesos y servicios de la entidad publica ficticia

Plantillas para clasificacidon, andlisis y respuesta de PQRS

Guia de criterios para propuesta de mejoras basadas en PQRS

Material de Apoyo

Resumen de los madulos clave del curso (clasificacion, redaccion, normativa, etc.)

Ejemplos de buenas practicas en gestion de PQRS
Checklist de cumplimiento normativo para respuestas a PQRS
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Duracién de la Actividad

360 minutos (6 horas):

30 minutos para explicacidon de la actividad y formacion de equipos
60 minutos para recepcion y clasificacion de PQRS

60 minutos para analisis y asignacion

60 minutos para investigacion y recopilacion de informacién

90 minutos para redaccion de respuestas

30 minutos para propuesta de mejoras

60 minutos para presentaciones de equipos

30 minutos para retroalimentacién y cierre

Solucidn de la Actividad

A continuacién, se presenta un ejemplo de solucién para uno de los casos complejos que los
participantes podrian enfrentar durante la simulacion:

Caso: PQRS sobre demoras en la expedicién de licencias de construccion y posibles irregularidades
en el proceso.

Solucién Modelo:

Clasificacion:

Tipo: Queja y Denuncia

Urgencia: Alta

Impacto: Alto

Analisis y Asignacion:

Asignar al Departamento de Planeacién Urbana con copia a Control Interno

Investigacion:

Revisar tiempos promedio de expedicién de licencias

Verificar el proceso actual y compararlo con la normativa vigente
Consultar casos similares recientes

Respuesta:

CopyEstimado(a) [Nombre del Ciudadano],
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Ref: Queja y Denuncia No. 2024-0789

Agradecemos su comunicacion recibida el [fecha], referente a las demoras en la expedicidon de
licencias de construccién y posibles irregularidades en el proceso. Entendemos su preocupacion y
qgueremos informarle las acciones que estamos tomando:

1. Hemos iniciado una investigacidn interna para verificar los tiempos de expedicidn de licencias y
el cumplimiento de todos los procedimientos establecidos.

2. Se ha solicitado al Departamento de Planeacion Urbana un informe detallado sobre el estado
actual de las solicitudes de licencias, incluyendo las razones de posibles demoras.

3. Nuestro equipo de Control Interno estd revisando el proceso completo para identificar cualquier
irregularidad y proponer mejoras inmediatas.

Le informamos que el tiempo establecido para la expedicidn de licencias de construccion es de [X]
dias habiles, segun [normativa aplicable]. Reconocemos que en algunos casos este plazo se ha
extendido y estamos trabajando para resolver esta situacién.

Nos comprometemos a proporcionarle una respuesta detallada sobre las acciones correctivas en un
plazo no mayor a 15 dias habiles. Si requiere informacidn adicional antes de este plazo, puede
contactarnos [informacién de contacto].

Agradecemos su interés en mejorar nuestros servicios. Su retroalimentacidon es valiosa para
nosotros y nos ayuda a identificar areas de mejora en nuestros procesos.

Atentamente,

[Nombre]

Director(a) de Atencién al Ciudadano
[Entidad]

Propuesta de Mejoras:

Implementar un sistema de seguimiento en linea para las solicitudes de licencias
Realizar una auditoria completa del proceso de expedicidén de licencias
Capacitar al personal en eficiencia y transparencia en los tramites

Establecer un comité de vigilancia ciudadana para supervisar el proceso

Esta solucién modelo demuestra una gestidn integral de la PQRS, abordando la preocupacién del

ciudadano, iniciando acciones concretas, proporcionando informacién clara y proponiendo mejoras
sistémicas.
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Actividades de Transferencia
Actividad de Transferencia 1: Auditoria de PQRS en el Lugar de Trabajo

Descripcion de la Actividad

Los participantes realizardn una auditoria del sistema de PQRS en su propio lugar de trabajo o en
una organizacién local. Deberdn evaluar la eficacia del sistema actual, identificar areas de mejoray
proponer un plan de accién basado en los conocimientos adquiridos durante el curso.

Ambiente Requerido

- Acceso al sistema de PQRS de la organizacion del participante o una organizacion local
- Espacio de trabajo para andlisis individual

- Sala de reuniones para presentacién de resultados

Técnicas Didacticas Activas
- Investigacién de campo

- Analisis de procesos

- Elaboracién de informes
- Presentacién ejecutiva

Materiales de Formacién

- Guia de auditoria de sistemas de PQRS

- Plantilla para informe de auditoria

- Checklist de mejores practicas en gestiéon de PQRS

Material de Apoyo

- Resumen de normativas colombianas sobre PQRS

- Ejemplos de sistemas de PQRS eficientes en organizaciones similares

- Guia de indicadores clave de desempefio (KPIs) para sistemas de PQRS

Duracion de la Actividad

2 semanas:

- 1 semana para la auditoria y analisis

- 3 dias para la elaboraciéon del informe y plan de accién
- 4 dias para revisién y preparacion de la presentacién

Solucién Modelo
1. Evaluacién del sistema actual:
- Andlisis de los canales de recepcién de PQRS

- Revisidn de los tiempos de respuesta
- Evaluacién de la calidad de las respuestas
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- Andlisis de la satisfaccion del usuario

2. Identificacidn de areas de mejora:
- Optimizacion de procesos de clasificacidn y asignacion
- Implementacion de un sistema de seguimiento en tiempo real
- Mejora en la capacitacién del personal de atencién al ciudadano
- Actualizacidn de plantillas de respuesta

3. Plan de accién propuesto:
- Implementar un software de gestién de PQRS integrado
- Establecer un programa de capacitacién continua para el personal
- Crear un comité de mejora continua para el sistema de PQRS
- Implementar un sistema de retroalimentacidn post-atencion

4. Presentacion de resultados:
- Resumen ejecutivo de hallazgos
- Analisis comparativo con mejores practicas del sector
- Propuesta de implementacion con cronograma y presupuesto estimado
- Proyeccidon de mejoras en KPIs de atencion al ciudadano

Actividad de Transferencia 2: Desarrollo de un Manual de Gestion de PQRS

Descripcidon de la Actividad

Los participantes desarrollaran un manual completo de gestién de PQRS para una organizacion
especifica (puede ser su lugar de trabajo o una organizacidn ficticia asignada). El manual debe incluir
politicas, procedimientos, flujos de trabajo y ejemplos précticos.

Ambiente Requerido

- Espacio de trabajo individual con acceso a computadoras

- Plataforma de colaboracidn en linea para trabajo en equipo
- Sala de presentaciones para la exposicion final

Técnicas Didacticas Activas

- Disefio instruccional

- Escritura colaborativa

- Revisidn entre pares

- Presentacién y defensa del proyecto

Materiales de Formacién

- Plantilla para manual de gestién de PQRS

- Guia de estilo para documentacion técnica

- Ejemplos de manuales de calidad y procedimientos
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Material de Apoyo

- Compilacién de normativas y estdndares relevantes

- Casos de estudio de implementacion exitosa de sistemas de PQRS
- Recursos sobre diseio de procesos y gestiéon de calidad

Duracién de la Actividad

3 semanas:

- 1 semana para investigacion y esquematizacién

- 1 semana para redaccién del manual

- 1 semana para revisiodn, ajustes y preparacion de la presentacion

Solucién Modelo

1. Estructura del Manual:
- Introduccién y objetivos del sistema de PQRS
- Marco legal y normativo
- Politicas de atencion al ciudadano
- Procedimientos detallados para cada tipo de PQRS
- Flujos de trabajo y diagramas de proceso
- Roles y responsabilidades del personal
- Indicadores de desempefio y métricas de calidad
- Guias para la redaccién de respuestas
- Protocolos de escalamiento y manejo de casos complejos
- Procedimientos de mejora continua

2. Contenido Destacado:
- Politica de proteccién de datos personales en la gestién de PQRS
- Guia paso a paso para la clasificacion y priorizaciéon de PQRS
- Ejemplos de respuestas modelo para diferentes tipos de PQRS
- Protocolo de manejo de crisis y PQRS de alto impacto
- Sistema de seguimiento y notificacion al ciudadano

3. Anexos:
- Formatos y plantillas estandarizadas
- Glosario de términos y acrénimos
- Referencias legales y normativas
- Directorio de contactos clave

4. Presentacion del Manual:

- Resumen ejecutivo de las caracteristicas clave del manual
- Demostracidn de cdmo el manual aborda los desafios especificos de la organizacién
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- Plan de implementacion y capacitacién para el personal
- Estrategia de actualizacién y mantenimiento del manual

Actividad de Transferencia 3: Disefio de un Programa de Capacitacién en PQRS

Descripcion de la Actividad

Los participantes disefiaran un programa de capacitacion completo sobre gestion de PQRS para el
personal de atencién al ciudadano de una entidad publica o privada. El programa debe incluir
modulos tedricos y practicos, adaptados a diferentes niveles de experiencia.

Ambiente Requerido

- Espacio de trabajo para disefio instruccional

- Plataforma de e-learning para desarrollo de contenidos digitales

- Sala de reuniones para sesiones de trabajo en grupo y presentaciones

Técnicas Didacticas Activas

- Diseno instruccional basado en competencias
- Creacion de contenido multimedia

- Desarrollo de escenarios de simulacién

- Evaluacién por pares

Materiales de Formacion

- Guia de disefo instruccional

- Plantillas para planes de leccion y materiales de curso
- Herramientas de creacion de contenido e-learning

Material de Apoyo

- Perfiles de competencia para roles de atencidn al ciudadano
- Estudios de caso sobre programas de capacitacién exitosos
- Recursos sobre metodologias de aprendizaje para adultos

Duracion de la Actividad

4 semanas:

- 1 semana para analisis de necesidades y disefio del programa

- 2 semanas para desarrollo de contenidos y materiales

- 1 semana para revision, ajustes y preparacion de la presentacion

Solucion Modelo
1. Estructura del Programa de Capacitacién:

- Médulo 1: Fundamentos de PQRS y marco legal colombiano
- Médulo 2: Clasificacion y analisis de PQRS
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- Médulo 3: Técnicas de comunicacién efectiva y redaccidn de respuestas
- Médulo 4: Gestidn de casos complejos y manejo de conflictos

- Médulo 5: Herramientas tecnoldgicas para la gestién de PQRS

- Médulo 6: Proteccién de datos y seguridad de la informacién

- Mddulo 7: Indicadores de gestion y mejora continua

2. Metodologias de Ensefianza:
- Sesiones tedricas interactivas
- Talleres practicos con casos reales
- Simulaciones de atencién al ciudadano
- Aprendizaje basado en problemas
- Mentoria y coaching personalizado

3. Materiales Desarrollados:
- Presentaciones multimedia para cada modulo
- Manual del participante con ejercicios y casos de estudio
- Guia del facilitador con instrucciones detalladas
- Banco de preguntas para evaluaciones
- Escenarios de simulacién para practica de habilidades

4. Plan de Implementacién:
- Cronograma de capacitacién por niveles (basico, intermedio, avanzado)
- Estrategia de evaluacién y certificacién de competencias
- Plan de seguimiento y refuerzo post-capacitacion
- Propuesta de comunidad de practica para aprendizaje continuo

5. Presentacién del Programa:
- Demostracion de un médulo de muestra
- Andlisis de costo-beneficio del programa
- Estrategia de medicién de impacto en la calidad del servicio
- Plan de actualizacidon y mejora continua del programa

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO
FORMATIVO.
Fase del AGITEEL Técnicas e
del Actividad de Evidencias de Criterios de
proyecto Instrumentos

formativo de Evaluacion

proyecto Aprendizaje Aprendizaje Evaluacion
formativo
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TEMA 1: | - Mapa 1. Correcta - Técnica:
Fundamentos | conceptual clasificacién de | Analisis de
de las PQRS digital o fisico los tipos de producciones
PQRS
Elaboracion - Informe - Instrumento:
de un mapa | escrito 2. Inclusiéon de | Rubrica de
conceptual explicando el ejemplos evaluacién de
sobre los | mapa relevantes para | mapas
tipos de PQRS | conceptual cada tipo conceptuales.
y su
importancia 3. Explicacién
en el claradela
contexto importancia de
colombiano. las PQRS en
Colombia
4. Uso
adecuado de
conexionesy ]
jerarquiasenel |~ Tecnica:
mapa Estudio de casos
conceptual. - Instrumentos:
Tema . 2: | - Informe de Lista de cotejo
Normativa vy | andlisis del caso para el informe
Derecho de 1. Correcta escrito y escala

Peticion.

Andlisis de
caso sobre la
aplicacion de
la Ley 1755
de 2015 en
una situacién
de PQRS
compleja.

Tema 3:
Canales de
Atencion y
Recepcién de
PQRS

- Presentacion
oral de las
conclusiones

Disefio de un
plan de
implementacién
de canales
omnicanal para

interpretacion
de la Ley 1755
de 2015

2.
Identificacion
adecuada de
los plazos 'y
procedimientos
aplicables

3. Justificacién
legal de las
decisiones
propuestas

4. Claridad y
precision en la

de valoracion
para la
presentacion
oral.

- Técnica:
Evaluacion de
proyectos

- Instrumentos:
Rubrica de
evaluacion de
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una entidad presentacion planes de
publica. oral implementacidn
y lista de
verificacién
- Documento 1. Integracion par‘a prototipos
del plan de efectiva de de interfaz
implementacién | maltiples
canales de
- Prototipo o atencion
mockup de una
interfaz de 2.
usuario para un | Consideracion
canal digital dela

accesibilidad
para diversos
grupos
poblacionales

3. Viabilidad
técnicay
econdémica del
plan propuesto

4. Usabilidad y
disefio intuitivo
del prototipo
de interfaz

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Glosario de Términos: Gestion de PQRS

Fuente: elaboracion propia, bajo los criterios de los referentes en mencion.
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Atencion al Ciudadano: Conjunto de servicios que las entidades publicas y privadas ofrecen a los
ciudadanos en cumplimiento de su deber de garantizar el goce efectivo de sus derechos.

Canal de Atencién: Medio a través del cual los ciudadanos pueden realizar tramites y solicitar
servicios, informacién, orientacién o asistencia relacionada con el quehacer de las entidades
publicas y privadas.
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Confidencialidad: Principio que garantiza que la informacién personal de los usuarios de PQRS sea
protegida y no divulgada sin autorizacién.

D

Derecho de Peticién: Derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion.

E
Escalamiento: Proceso mediante el cual se transfiere una PQRS a un nivel superior de autoridad o
especializacién para su resolucién.

G

Gestion de PQRS: Conjunto de actividades, procesos y procedimientos destinados a recibir,
clasificar, tramitar, responder y hacer seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
presentadas por los ciudadanos.

|
Indicadores de Gestidon: Medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto o una
organizacién en la gestion de PQRS. Suelen estar ligados a resultados cuantificables.

L

Lenguaje Claro: Estilo de comunicacion que permite a los ciudadanos entender facilmente la
informacién que las entidades transmiten, facilitando el acceso a los servicios y el ejercicio de sus
derechos.

Ley 1755 de 2015: Norma que regula el Derecho Fundamental de Peticion en Colombia y sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

M
Mejora Continua: Proceso recurrente de optimizacién del sistema de gestion de PQRS para lograr
mejoras en el desempeno global de forma coherente con la politica de la organizacién.

0]
Omnicanal: Estrategia de gestion de PQRS que busca proporcionar una experiencia de usuario
integrada y coherente a través de todos los canales de atencidn disponibles.

P
Peticidn: Solicitud respetuosa de informacién o de actuacién relacionada con la prestacién de un
servicio.

PQRS: Acrénimo que significa Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.
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Proteccion de Datos Personales: Derecho constitucional que tienen todas las personas a conservar
su intimidad personal y familiar, al buen nombre y a conocer, actualizar y rectificar las informaciones
gue se hayan recogido sobre ellas en bancos de datos y en archivos de entidades publicas y privadas.

Q
Queja: Manifestacion de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica, con respecto a la
conducta o actuar de un funcionario de la entidad en desarrollo de sus funciones.

R

Reclamo: Manifestaciéon de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica sobre el
incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos por la
entidad.

Respuesta de Fondo: Solucidn de manera clara, precisa y congruente con lo solicitado, que atienda
el fondo del asunto planteado en la peticién.

S

Satisfaccién del Usuario: Percepcidon del usuario sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos y expectativas en la gestion de su PQRS.

Sugerencia: Manifestacidon de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestién de la
entidad.

T
Tiempo de Respuesta: Plazo maximo establecido legalmente para dar respuesta a una PQRS, que
varia segun el tipo de solicitud.

Trazabilidad: Capacidad para seguir el histérico, la aplicacién o la localizacion de una PQRS a lo largo
de toda la cadena de tramites, desde su recepcidn hasta su resolucion final.
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