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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacién: Informacion y Servicio al Cliente

e Cobdigo del Programa de Formacién:135319

e Nombre del Proyecto: Diseno de estrategias efectivas para la prestacion de un
servicio al cliente con calidad

¢ Fase del Proyecto: Analisis

e Actividad de Proyecto: Proponer formulacion de estrategias para mejorar el servicio
al cliente de acuerdo a los protocolos y normatividad vigente.

e Competencia: Redlizar el procesamiento de la informacién de acuerdo con las
necesidades de la organizacion.

¢ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
R1. Recopilar la informacién de servicio y ventas de productos, segun
procedimientos establecidos por la organizacion.
Duracién de la Guia: 42 Horas

2. PRESENTACION

El éxito de una organizacion depende
fundamentalmente de la demanda de sus
clientes. Ellos son los protagonistas
principales y el factor mds importante que
interviene en el juego de los negocios. Hoy
el servicio en las empresas se ofrece de
manera proactiva, es decir, se estd
buscando activamente como sorprender
al cliente, ofreciéndole mds de lo que él espera. La idea central es que el
cliente sienta placer de la experiencia de comprar en un negocio y le sea
fiel. El servicio al cliente fiene que ser una rutina incorporada a la tarea
habitual y diaria del negocio, a fravés del desarrollo de habilidades vy
destrezas para la buena comunicacion y por ende el tfrabajo en equipo.

En la actualidad se fiene un nuevo concepto de servicio y dice que es una
estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las necesidades y
expectativas del valor agregado de los cliente, buscando asegurar la lealtad
y permanencia tanto de los clientes actuales como la atraccién de nuevos
clientes, mediante la provision de un servicio superior a la§TEE> ¥y
competidores.

Muchos éxitos querido(a) Aprendiz, durante su proceso de formacion.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividad de reflexion Inicial (Actividad Individual)

Contextualice el Resultados de Aprendizaje por
alcanzar, dando respuesta a los siguientes
Interrogantes, por medio de los cuales se
identificardn  conocimientos que usted ha
adquirido  anteriormente, de manera que
logremos complementar y actualizar informacion
para transformarla en conocimientos prdcticos.

2Qué entiende por procesar?

3Que entiendes por servicio y ventas de productos?

2Qué son redes sociales?

sMencione aspectos positivos y negativos de las redes sociales?.
sMencione las herramientas ofimdaticas que usted conoce?

Nota: La presente actividad es de conocimiento personal, por el cual usted deberd
participar y debatir mediante una socializacién en el ambiente de formacién con la
orientacion de su tutor a y el apoyo de sus companeros.

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos

3.2.1 Actividad N°1 CUESTIONARIO ACADEMICO DESCRIPTIVO (GRUPAL)

Aprendices luego de analizar el material TEMA N°1 COMUNICACION EMPRESARIAL del recurso
suministrado responder con su grupo de trabajo el siguiente cuestionario académico:
1. Describa la importancia de:

La informacion La comunicacion Comunicacion Empresarial




2. Explique en que consiste los siguientes tipos de comunicacion:

Sensibilizacion:
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Informal:
Formal:
Ascendente:
Descendente:
Lineal:

Asertiva:

Comunicacion Oral:

Directa:
Diferida:
Externa:
Individual:

Colectiva:

3. Organice el proceso comunicativo a través de la siguiente estructura:
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4. Expliquen en que consiste las funciones de la comunicacion empresarial:

Funcion de produccion:

Funcion de innovacion:

Funcion de mantenimiento:
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5. Completar:
Comunicaciones Internas:

Conjunto de actividades comunicativas , para la creacion y el mantenimiento
de las y entre sus miembros, mediante el uso de diferentes
que los mantienen informados, y motivados para contribuir con su trabajo de
los objetivos . Son verbales (instrucciones, 6rdenes, sugerencias, charlas, conferencias
y otras) y (comunicados, circulares, tarjetas, periddicos, revistas, entre otros).

Comunicaciones Externas:

Conjunto de mensajes emitidos por cualquier a sus diferentes publicos externos, a través
de los medios , encaminados a crear, mejorar 0 con ellos, recobrar la buena
voluntad, incrementar su y promover sus . La funcidn principal de entablar y
mantener la le corresponde al Publicas de la

Nota: El Instructor seguird desarrollando el tema de comunicacion donde tambien se se
realizaran ofras actividades de Comunicacion en el aula de clase de manera teorico-
practico.

¢ Ambiente requerido: Ambiente Sena

¢ Materiales: Material Tema N°1 Monitorear la prestaciéon del servicio entregado por el
instrutor, Marcador borrable, TICS, borrador, tablero, Iapiz, lapicero.

e Evidencia: Entrega de cuestionario

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacién vy
Teorizacion).

3.3.1 ACTIVIDAD No. 2. Redalizar lectura con su grupo de trabajo, del Caso prdctico:
“Spanair, un ejemplo de mala gestion” luego de andalizarlo responda las preguntas
del caso:

He vivido de cerca el proyecto de Spanair desde hace anos. Mi hijo, piloto de lineas
aéreas, ha estado frabajando para Spanair como técnico de mantenimiento los
Ultimos ocho anos con la esperanza de poder algun dia volar con la compania.
Ademads yo he volado con esta compania con mucha frecuencia durante muchos
anos, pero no lo he hecho por la calidad de su servicio, sino porque siendo padre
de empleado me he beneficiado de billetes muy baratos.

La forma en que ha terminado la compania es un claro reflejo de lo que ha sido:
una compania gestionada con criterios meramente financieros, en |arateessian
clientes y empleados eran lo menos importante. El comunicado que puede leerse
cuando accedes a su pdagina web, que hasta ayer vendia billetes, es laconico: el



@
SENA

N

horario de apertura de las oficinas del Aeropuerto de Barcelona para atender a los
clientes es desde las 04:45 a las 14:30, horario no muy apropiado para el caos que
se preveia y dan un numero de teléfono de atencion al cliente, pero ya advierten
que “estard saturado”. Excelentellll

Los empleados se enteraron del cese de las operaciones por la prensa y redes
sociales. Mi hijo recibié un  e-mail alas 2 de la madrugada del sébado diciéndole
que no tenia que ir a trabajar mds, ninguna comunicacion previa.

Revisa el estudio prdctico y contesta las siguientes preguntas:

sCudl es el servicio que presta la compania?

5Como es la calidad de su servicio?

sDescriba algunos de sus limitantes?2

sPor qué cree usted que se presentan estos inconvenientes?e

5CoOmo cree que se solucionan los problemas o inconvenientes de esta
compania?

s Queé fitulo le pondrias a esta situaciéon problemdatica, diferente al
referenciado?

©Q00TQ
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¢ Ambiente requerido: Ambiente Sena
e Materiales: Marcador borrable, TICS, borrador, tablero, Idpiz, lapicero.
e Evidencia: Entrega de Informe

3.2.2 Actividad N° 3 EVALUACION DE CONOCIMIENTO (INDIVIDUAL)

Luego de haber obtenido los conocimientos previos sobre el tema de recopilacion
de informacién y procesamiento e interpretacidén de la misma, explicado por el
instructor de formacion e investigaciones realizadas por el aprendiz; el instructor
asignara por grupos de frabajo, realizar una actividad de campo (encuesta) que
les permita trabajar y aplicar las diferentes técnicas de recopilacion. Cada equipo
elegird el tema sobre el cual desea indagar y recopilar la informacion.

Luego en el aula de formacién en su grupo de frabajo prepdrese para socializar y
sustentar el resultado de su trabajo de campo en el cual debe verse aplicado los
diferentes instrumentos de recoleccion e interpretacion de la informacion.

¢ Ambiente requerido: Ambiente Sena
e Materiales: Marcador borrable, TICS, borrador, tablero, Idpiz, lapicero.

e Evidencia: Enfrega de Informe GFPI-F-135 V0l
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3.2.3 Actividad N° 4 EVALUACION DE CONOCIMIENTO (INDIVIDUAL)

Aprendices con el fin de afianzar los conocimientos adquiridos en esta unidad
presentar evaluacion de conocimientos de acuerdo a las indicaciones del
instructor.

Metodologia presencial 10 preguntas: Seleccione la respuesta correcta - falso y
verdadero.

¢ Ambiente requerido: Ambiente Sena
e Materiales: Impresiones, IGpiz, borrador, lapicero.
e Evidencia: Evaluacién

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de Conocimiento:
Identifica los aspectos de la

RECOLECTA LA INFORMACION, Talleres
personalidad que forman al | TENIENDO EN CUENTA LOS
ciudadano. DIFERENTES CANALES DE Socializacion
COMUNICACION DE LA
Evidencias de Desempefio: ORGANIZACION Mesa redonda
_ MANEJA LA INFORMACION DE Informe
Desarrolla estrategias para la | AcUERDO CON LAS NORMAS DE
incorporacion de valores dentro del | COMUNICACION ORAL Y ESCRITA Y Evaluacion

entorno. CRITERIOS DE CONFIDENCIALIDAD

. . INGRESA DATOS, SEGUN LOS
Evidencias de Producto: SISTEMAS DE INFORMACION Y
PROCEDIMIENTOS

Presenta actitudes de servicio | ORGANIZACIONALES.

conforme a las politicas de la )
TABULA LA INFORMACION, DE

organizacion. ACUERDO CON LAS NECESIDADES
DE LA ORGANIZACION
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CLIENTE: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de supliruna necesidad que
para él es basica e impértate en ese momento. Ellos son los mas importantesde nuestra empresa gracias a ellos es
la productividad.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

SERVICIO AL CLIENTE: El servicio al cliente se refiere a las acciones y estrategias que una empresa o organizacién
utiliza para brindar un nivel de servicio y satisfaccién de alta calidad a sus clientes.

ENCUESTA: Una encuesta es un procedimiento dentro de la investigacion cuantitativa en la que el investigador recopila
informacion mediante el cuestionario previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el fenémeno donde se recoge la
informacion ya sea para entregarlo en forma de triptico, grafica , tabla o escrita.

Experiencia de los clientes: La experiencia del cliente describe la relacion del cliente con la compafiia mientras duran
las interacciones. La evaluacion de la experiencia del cliente permite a la compafia cumplir mejor con las expectativas
de los clientes y aumentar la satisfaccion y la retencion. La evidencia muestra que los clientes esperan que sus
interacciones con una empresa sean siempre de la misma calidad y esperan poder establecer los términos de esas
interacciones en todo momento.

Trazado del trayecto del cliente: El trazado del trayecto del cliente implica documentar los pasos que un cliente toma
para interactuar con una empresa. Las empresas pueden utilizar esta herramienta para comprender mejor la experiencia
del cliente, identificar areas de mejora y aumentar la satisfaccién del cliente.

Segmentos de clientes: Segmentos de clientes son grupos de clientes que comparten una necesidad o caracteristica
comun. La base de clientes de una compafiia se puede dividir en segmentos de acuerdo a la ubicacion geografica, el
sector, el uso de los productos, el tamafio de la organizacion, los ingresos o cualquier otra diferencia significativa. La
creacion de estos segmentos permite a la compaiiia adaptar el enfoque y las interacciones a las necesidades especificas
de cada grupo de clientes.

Autoservicio: Autoservicio se refiere frecuentemente a cuando los clientes acceden de forma independiente a la
informacion y resuelven los problemas en lugar de interactuar con el agente de una compafiia o enviar una solicitud de
soporte. El autoservicio puede beneficiar también a la compafiia internamente, ayudando a los agentes a encontrar la
informacién mas facilmente y a resolver los problemas mas rapido.

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