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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: Realizar diagnostico empresarial de pymes en el municipio
de acuerdo a protocolos establecidos e indicadores de calidad.

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

¢ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
R3. Verificar la informacién registrada, de acuerdo con los protocolos de servicios
de la organizacion y métricas establecidas.
R4. Proponer acciones de mejora, segun los procedimientos de la organizacion.

Duracion de la Guia: 85 Horas

2. PRESENTACION

Las actividades contenidas en esta guia, plantean al
— aprendiz una propuesta de aprendizaje autbnomo y
colaborivo, su responsabilidad y motivacion son
factores necesarios para lograr los resultados de
aprendizaje planteados. Su instructor/a le orientard y
asesorardn constantemente en el desarrollo de Ia
misma.
Lo invito con el desarrollo de esta guia a identificar
_- que se debe tener en cuenta para verificar una
informacién de acuerdo con los protocolos de
servicios de la organizacion y métricas establecidas, asi mismo ejecutar un plan de
accién la cual pueden realizar mediante la gestion de requerimientos el cual es
un tfema innegociable dentro de la gestion de las relaciones con clientes, ya
que es la forma mediante la cual estos le expresan a las empresas 1o que
necesitan, especialmente después de haber adquirido un bien o servicio.
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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)

Estimado aprendiz, la gestion de requerimientos es un tema
innegociable denfro de la gestion de las relaciones con clientes,
ya que es la forma mediante la cual estos le expresan a las
empresas lo que necesitan, especialimente después de haber
adquirido un bien o servicio; ello cobra mas relevancia cuando se
tiene en cuenta que la experiencia al cliente es hoy un elemento
clave dentro de las organizaciones.

Lo invitamos a ver el siguiente video a través de los cuales comprenderd, desde un
enfoque diferente, la importancia del cliente en las organizaciones,
posteriormente, dé respuesta a las preguntas planteadas en el espacio dispuesto
por el instructor.

> Video: El éxito se encuentra en poner atencidén a los detalles. Conferencista
Alvaro Boleres. Disponible en: https://www.youtube.com/watch?v=IuK09f65WKc

Preguntas:

> 3COmo un agente de servicio puede aportar a aplicar esta frase en la empresa:
“El éxito se encuentra en poner atencion a los detalles”?2

> 5Como una empresa podria dar ejemplo de empatia con los clientes? Indiquelo.

Nota. Este ejercicio tiene como finalidad encaminar y motivar en el desarrollo de su
aprendizaje, para el cual eberd participar y debatir mediante una socializacion
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 VIDEO. SIMULACION SOBRE RECEPCION DE REQUERIMIENTO. GRUPAL)

Luego de que el instructor de formacion les explique a nivel general, la
importancia que fiene la gestion de requerimientos denfro de una
organizacion, la cual es la actividad primordial para un agente de servicio,
es importante entfrar en detalle sobre como es este proceso. Para tal fin,
desarrolle esta evidencia con el equipo de trabajo conformado ggsdse gl
inicio de este proceso formativo en las anteriores guias de aprendizaije.
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La evidencia consiste en realizar en equipos colaborativos ejercicios de
simulaciéon donde se evidencia la gestion de requerimientos desde el
contacto con el cliente hasta su cierre o escalamiento.

Es importante tener presente que la situacidon se realizard simulando la
atenciéon a través de un canal telefénico.

A continuacion, se detalla el paso a paso a tener en cuenta para desarrollar
esta evidencia:

> ReUnase con su equipo de trabajo.

» Tengan en cuenta que participardn en este ejercicio dos roles que serdn:
v Agente de atencidn al cliente.

v Cliente.

> El equipo deberd dividirse en roles, por lo que algunos integrantes del
equipo serdn clientes y ofros seradn agentes de atencién, asegurando que
por cada dos aprendices del equipo colaborativo se realice una simulacion.

» Para mayor claridad en la asignacion de roles, tenga en cuenta estos fres
ejemplos:

1. Si el equipo colaborativo esta conformado por cuatro aprendices, significa
que deben realizarse dos ejercicios de simulacion donde dos aprendices
ejerceran el rol de agentes y los ofros dos de clientes.

2. Si el equipo colaborativo esta conformado por cinco aprendices, significa
que deben realizarse dos ejercicios de simulacién, donde dos aprendices
ejerceran el rol de agentes y los ofros dos de clientes, en este caso
aleatoriamente uno no participara en la simulaciéon, aunque si
posteriormente en la realizacion del informe.

3. Si el equipo colaborativo estd conformado por seis aprendices, significa
que deben readlizarse tres ejercicios de simulacién, donde tres aprendices
haran el rol de agentes de servicio y otros tres representaran a los clientes.

> Definan qué tipo de solicitudes van a recrear: la gestion de una peticion,
de una queja, de un reclamo, la compra un producto o servicio.

. P . . GFPI-F-135 V01
» De acuerdo con los procedimientos técnicos, elaboren el flujo para la

atencién de requerimientos, segurandose de que en el transcurrir de cada
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simulacion, quien desempene el rol de agenfe de servicio vaya
diligenciando la plantilla “Formato_de_gestion_de_requerimiento”, que a
continuacion, se relacionan los campos que debe tener:

a. Fecha.

b. Cliente: digitar el nombre del cliente.

c. Tipo de requerimiento: seleccionar.

d. Descripcion del caso.

e. Respuesta entregada al cliente.

f. Accion redlizada.

g. Nombre del agente de atencion al cliente que atendié la situacion o
requerimiento.

> Para cada simulacion, se deben crear los guiones para cada uno de

los roles (clientes y agente de servicio) El guion se entiende como el
libreto de lo que desarrollara cada uno de los participantes en el video.
Preparen la logistica para la realizacion del video: plataforma,
cdmara, vestuario (en caso deconsiderarse necesario).

Desarrollen el video. Para realizar la grabacion del video pueden hacer
uso de sus dispositivos moviles o herramientas Web como Screencast o
Matic, Loom o alguna que usted conozca.

Tenga en cuenta que su video deberd ser cargado en alguna
plataforma de videos como YouTube o Vimeo y compartir el enlace
para que el instructor y/o companeros puedan visuadlizar su
presentacion.

Nota importante: En la actividad de campo realizada en la anterior guia de
aprendizaje su equipo de frabagjo realizd una investigacion acerca de una
empresa, por lo anterior las siguientes actividades segun lo cosideren pertinente
puede tomarla como referencia para la actividad.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto para entregar: video.

o Materiales: Marcador borrable, TICS, borrador, tablero, I&piz, lapicero.
o Extensién: cada simulacién méximo de 5 minutos.

GFPI-F-135 V01
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3.2.2 Actividad N°2 INFORME. IDENTIFICACION DE PUNTOS POSITIVOS DE LA INTERACCION
Y LAS OPCIONES DE MEJORA.

Los informes representan una forma de evidenciar la gestion, ya que, a fravés de
ellos, se pueden plasmar de una manera formal las actividades realizadas y/o 10s
indicadores obtenidos, para este caso de la interaccion con los clientes y lo que a
raiz de esto se debe mejorar. Con base en lo anterior, debe desarrollar esta
evidencia con el grupo con el cual estd trabajando y realizar un informe que
contenga los siguientes puntos:

1. Portada.
2. Reconocimiento de la empresa (misidon-vision-objetivo)
3. Infroduccion
4. Cuerpo:redalicen un andlisis de la evidencia desarrollada en el punto anterior:
“Video. Simulacidn sobre recepcion de requerimiento.” El andilisis se plantea
como la respuesta clara a cada uno de los items, teniendo presente que,
para cada video, se deben desarrollar los siguientes cinco aspectos:
v ldentificacién de roles (referenciar nombre de cada integrante y que rol estaba
realizando en la simulacion).
v Descripcidon de las caracteristicas de cada rol: cdmo se comportaron, qué
acciones tuvieron frente al requerimiento.
v Tipo de solicitud seleccionada: peticion, queja o reclamo, compra de productos
o servicios y explicar el porqué de esta clasificacion.
v Andlisis del flujo de atencion al cliente: zse desarrollé tal cual como se habia
planteado?, shubo actividades o aspectos que no se realizaron?
v Descripcién cudlitativa del momento en que finalizd la interaccidén con el cliente;
es decir, donde se cerrd el requerimiento, gse cumplid con lo que se habia
referenciado en el flujo para la atencidén de requerimientos que se habia disenado
previamente?
» Describan los protocolos establecidos por la empresa y qué utilizaron en la
recepcion y solucidon del requerimiento.
» Recomendaciones que opciones de mejora plantean para fortalecer la
recepcion y solucion a los requerimientos de los clientes.
» Conclusiones del ejercicio( que ensenanza les deja esta actividad de

aprendizaje).
GFPI-F-135 V01
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Adjunten para la entrega de la evidencia los siguientes documentos:
v Guiones utilizados por cada uno de los integrantes del equipo.
v Plantillas diligenciada del formato de gestion de requerimientos

Consideracion a tener en cuenta para la entrega:

> El informe debe ser presentado teniendo en cuenta el vocabulario técnico
aprendido a lo largo del desarrollo del programa formativo.

> Debe contener el desarrollo de todos los puntos solicitados.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto para entregar: Informe

o Materiales: Marcador borrable, TICS, borrador, tablero, I&piz, lapicero.
o Extension: Libre

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

3.3.3 Actividad N° 3 EVALUACION DE CONOCIMIENTO - INDIVIDUAL

Como consecuencia de la fransformacién digital de las organizaciones, hoy los
procesos de atencion a clientes suelen estar mediados de plataformas
tecnoldgicas; es por ello, que cobra tanta relevancia que los agentes de servicio
tengan herramientas tedrico-prdcticas muy buenas para incorporar en su
desempeno, la utilizaciobn de las tecnologias de la informacion vy las
comunicaciones, tales como los sistemas de informacion y las bases de datos
permiten alcanzar este objetivo.

Es asi, como con el desarrollo de esta evidencia, tendrd la oportunidad de poner a
prueba los conocimientos adquiridos en lo asociado a la recepcion de
requerimientos, lo que permitird realizar una validacion vy verificacion sobre las
bases conceptuales que posee para gestionar los diferentes tipos de solicitudes.

La evidencia se realiza de forma presencial y debe ser presentada de forma

individual.
GFPI-F-135 V01
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o Producto a entregar: Evaluacién presencial de 10 preguntas (Unica respuesta)
o Formato: Hoja impresa tamano carta

o Duracion: 50 minutos.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de Conocimiento:
Identifica aspectos relevantes de
los temas de Verificar la

informacion registrada y
propuesta de planes de
accion.

Evidencias de Desempeiio:

Desarrolla sus habilidades en
actividades de simulacion
relacionadas con casos reales.

Evidencias de Producto:

Presenta actitudes de servicio
conforme a las politicas de Ila
organizacion.

RECOLECTA LA INFORMACION,
TENIENDO EN CUENTA LOS
DIFERENTES CANALES DE
COMUNICACION DE LA

ORGANIZACION

MANEJA LA INFORMACION DE
ACUERDO CON LAS NORMASY
NECESIDADES DE LA
ORGANIZACION.

INFORMA UNA POSIBLE
RESPUESTA RESOLUTIVA DE
ACUERDO CON

PROCEDIMIENTOS TECNICOS.

VERIFICA LA INFORMACION, DE
ACUERDO CON LAS NECESIDADES
DE LA ORGANIZACION

CIERRA EL PROCEDIMIENTO DE

RECEPCION DEL
REQUERIMIENTO CON EL
CLIENTE A PARTIR DE
PROTOCOLOS DE LA

ORGANIZACION.

Socializacion

Mesa redonda

Video

evaluacion

GFPI-F-135 V01
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Acentuacién: se refiere a la distribucién de los acentos ortogréficos.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Accién de mejora: actuacion de optimizacion al Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo
para lograr mejoras, tanto en el desempefio de la organizacién sobre aspectos de seguridad y salud como
en el trabajo, de forma coherente con su politica.

Cliente: es el centro de la estrategia de la empresa. Representa a la persona o empresa que adquiere los
bienes y servicios.

Alta direccién: persona o grupo de personas que dirigen y controlan una empresa.

Andlisis de alternativas: identificacién de uno o mas medios que representan estrategias para dar solucién
a la problematica abordada. Permite establecer el objetivo principal del proyecto, asi como identificar los
medios posibles para alcanzarlo y seleccionar aquellos que resulten mas adecuados, desde los puntos de
vista técnico y econémico.

Empatia: principio basico necesario para la interaccién con clientes, consiste en ponerse en el lugar del otro,
sin perder la objetividad.

Empresa: estructura econdmica sobre la cual funciona la economia.

Satisfaccion del cliente: grado en el que el desempefio percibido de un producto o servicio coincide con las
expectativas del comprador.

Valor: asignacién monetaria que da un cliente a un producto en funcién de la necesidad que satisface o de la
usabilidad que representa.
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