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1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

e Denominaciéon del Programa de Formacién:
Técnico en Asesoria Comercial

e (Cddigo del Programa de Formacién: 631101

e Nombre del Proyecto: Desarrollo del proceso
de venta en empresas de la region

e Fase del Proyecto: Evaluaciéon

e Actividad de Proyecto: Verificar los resultados
del informe de seguimiento a clientes teniendo

siqa

PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

https://s3.amazonaws.com/cdn.wp.m4ecmx/wp-

en Cuenta requer|m|entos de Ia organ|zaC|én content/uploads/2019/02/21143803/La-satisfacci%C3%B3n-del-cliente-compressor.jpg

e Competencias:

260101034 Verificacion de la experiencia del servicio al cliente
230101507 Actividad Fisica y habitos de vida saludable
210201501 Derechos fundamentales del trabajo

240202501 Bilingtiismo

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

26010103402 Determinar acciones postventa a partir de la experiencia de servicio
26010103403 Ejecutar acciones postventa de acuerdo con politicas de la organizacion
Actividad Fisica y habitos de vida saludable

23010150701 Desarrollar habilidades psicomotrices en el contexto productivo y social
23010150702 Practicar habitos saludables mediante la aplicacion de fundamentos de
nutricion e higiene

23010150703 Ejecutar actividades de acondicionamiento fisico orientadas hacia el
mejoramiento de la condicidn fisica en los contextos productivo y social

23010150704 Implementar un plan de Ergonomia y Pausas Activas segun las caracteristicas
de la funcién productiva

Derechos fundamentales del trabajo

21020150101 Valorar la importancia de la ciudadania laboral con base en el estudio de los
derechos humanos y fundamentales del trabajo

21020150102 Practicar los derechos fundamentales del trabajo de acuerdo con la
Constitucidn Politica y los Convenios Internacionales

21020150103 Reconocer el trabajo como uno de los elementos primordiales para la
movilidad social y la transformacion vital

21020150104 Participar en acciones solidarias orientadas al ejercicio de los derechos
humanos, de los pueblos y de la naturaleza
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Bilingiiismo
24020250104 Llevar a cabo acciones de mejora relacionadas con el intercambio de
informacidn basica en inglés, sobre si mismo, otras personas, su contexto inmediato, asi
como de experiencias pasadas
24020250105 Comunicarse de manera sencilla en inglés en forma oral y escrita con un
visitante o colega en un contexto laboral cotidiano
24020250106 Poner en practica vocabulario bdsico y expresiones comunes de su area
ocupacional en contextos especificos de su trabajo por medio del uso de frases sencillas en
forma oral y escrita

e Duracidn de la Guia: Técnico 192 h + Clave 96 h + Transversales 96 h

2. PRESENTACION

Una vez realizada la venta y entregado a satisfaccién el producto es necesario realizar un Informe de
resultados de seguimiento al cliente para determinar los posibles errores que se cometieron en el servicio,
cabe resaltar que un cliente satisfecho es la mejor publicidad que puede tener una organizacién ya que
genera fidelidad y lealtad a la marca. Tener un pleno conocimiento de la experiencia de los clientes con la
compra del producto o servicio ofrecido garantiza mejoras en la implementacién de estrategias de
marketing para sostener clientes leales. Para concluir la experiencia del servicio no finaliza con la venta

finaliza en el servicio postventa.
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAIJE

Actividades Aprendizaje - Area Desarrollo Cognitivo
Identificar las fallas en el proceso de prospeccion de clientes teniendo en cuenta requerimientos de
la organizacion
Reconocer las peticiones quejas o reclamos a partir de las encuestas de satisfaccion realizadas a los

clientes

Actividades de Reflexion inicial
1. Para identificar lo que realmente necesitan los clientes veremos el siguiente video ¢éLa gallina o el

huevo? https://youtu.be/U8bohrpp nQ , de forma individual realizar un anélisis en 8 renglones,

GFPI-F-019 VO3


https://youtu.be/U8bohrpp_nQ

AL [

IN

sobre la importancia de conocer los gustos y preferencias de los clientes para lograr atender sus

necesidades y mejorar la experiencia del servicio.

Actividades de contextualizacidon e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje

2.

Conservatorio: “Nada es al azar en atencion al cliente” Miremos cdmo en una buena organizacion
mejorar las incidencias y reclamaciones puede marcar la diferencia en la percepcion de los clientes
en la empresa. Para esta actividad es importante leer el link: https://www.gestionar-
facil.com/seguimiento-de-casos-en-atencion-al-cliente/ , Realizar un comentario argumentativo y

socializarlo sobre el caso de todo Ruedas y Silverwheels.

Actividades de apropiacion del conocimiento

3. Con el glosario de términos de la guia de aprendizaje en Gaes en grupos colaborativos preparar el

juego “Encuentra la palabra” y por medio de mimica y dramatizacién un aprendiz de otro grupo de
trabajo adivinara la palabra que se esta interpretando.

Existen diversas técnicas de identificacién de necesidades tanto para clientes internos como para
clientes externos, teniendo en cuenta que las acciones realizadas en el interno se reflejaran en el
cliente externo. Es por eso importante que el aprendiz asimile la lectura: “Como entender las
expectativas de los clientes” la cual pueden encontrar  en el link:

http://www.circulotec.tv/documents/3096396/6163899/CTVMKV0003.pdf/8e7589d1-c82a-42¢9-

acca-2636a2400a95 vy otras técnicas como https://sites.google.com/site/metodologiareq/capitulo-

ii . El instructor utilizando “FMR_001_ldentificacion de Necesidades” realizar un listado de
necesidades detectadas segun informacidn recolectada.

En esta actividad deberan elaborar un mapa de comparaciones en presentacion en Power Point
donde expliquen con ejemplos claros el seguimiento a cliente off-line y on-line y explique ¢Coémo
dar seguimiento a los clientes? Prestando atencion a tus consumidores actuales, sin importar qué
tan pequefios sean, es esencial para mantener tu negocio a flote. En los siguientes link encontrara

bases para realizar el mapa de comparaciones: https://www.entrepreneur.com/article/265839 vy

con este link: hacer seguimientos on-line. https://makingexperience.com/blog/resguarda-tu-

negocio-con-el-seguimiento-de-clientes/

Las reclamaciones de los clientes. Hoy en dia, existe mayor competencia entre las organizaciones,

lograr la satisfaccidon de nuestros clientes se ha convertido en toda una necesidad. Por tal motivo,
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es de especial relevancia, contar con un proceso para gestionar las reclamaciones de los clientes.

Apoyados en el link: https://www.isotools.com.co/definir-proceso-gestionar-las-reclamaciones-los-

clientes/ . Los apéndices deberdn seguir el caso de una empresa, por ejemplo:
https://www.claro.com.co/personas/legal-y-regulatorio/pqr/;
https://www.decameron.com/es/pe-libro-de-reclamaciones y mediante mapa mental exponer los
casos.

7. Se entienden a los indicadores de satisfaccion del cliente como aquellos datos que nos permiten
medir el estado del cliente con relacién al servicio o producto ofrecido. Entendiendo, por tanto, el
concepto indicador como el resultado de la relacion entre dos o mds datos que permite medir de
forma cuantitativa o cualitativa sucesos para poder tomar acciones y satisfaccion del cliente como
el estado del cliente después de haber recibido el servicio o producto. Par esta actividad deberan

apoyarse en la lectura del link: http://www.marketingcmm.com/indicadores-de-satisfaccion-del-

cliente/ vy http://www.softland.la/actualidad/metricas-e-indicadores-de-gestion y el libro “Como

medir el valor del cliente - Humberto Serna Gédmez & Carolina Barrio”. Pagina 78 — 84. Luego de las
lecturas el aprendiz aplicara mediante un caso los indicadores pertinentes. Una vez leida y analizada
esta informacidn responder las siguientes preguntas de medicion del servicio:

a. éPorque es importante medir la satisfaccion de los clientes por medio de indicadores?

b.éCudles son los principales usos de los indicadores de satisfaccidn de clientes?

c.¢Como se ubican los indicadores de satisfaccion dentro de las organizaciones?

d.Explique 5 indicadores de satisfaccion de clientes

e.Segun sus palabras explique Métrica e indicador

f. éEs importante para las organizaciones medir la satisfaccion del servicio a los clientes?

8. LasPQR, (Peticiones, Quejas y Recursos), son las actividades bdsicas del proceso de servicio al cliente
desarrolladas en las oficinas comerciales que responden a las necesidades de los clientes. La
importancia de la busqueda de altos niveles de satisfaccidn entre los clientes a través de la atencién
eficaz y oportuna de sus manifestaciones, que se lograra si sus recursos se concentran en buscar
soluciones y no en gestionar solicitudes. La plantilla de proceso de PQRS de Bizagi ayudara a
gestionar las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias a través de la definicién del flujo de la
informacién, de las responsabilidades de las distintas actividades que deben ser realizadas para su

atencion, la facil consulta de los datos y el control del proceso. El aprendiz debera repasar sus
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conocimientos de flujo de procesos. Es importante que el aprendiz indague sobre el PQRS en link:

http://iygbusiness.pgr.com.co/index.php/que-es-un-pgr , http://23.23.245.75/CCCartagena/its-

gestion/archivos/MC-P-04/Procedimiento%20Atenci%C3%B3n%20de%20PQRS.pdf ,

http://www.pgr.mil.co/ El instructor explicara la estrategia didactica activa el flujo de procesos para

qgue el aprendiz elabore un tabla de gestidon de procesos de PQRS para una empresa. Tutorial en

YouTube: https://www.youtube.com/watch?v=EDue6bvtmczU

Actividades Aprendizaje - Area Procedimental:
Ejecutar acciones de seguimiento a clientes de acuerdo a metodologias de evaluacidon
establecidas
Realizar un Informe de resultados de seguimiento al cliente teniendo en cuenta requerimientos
de la organizacion
Desarrollar un plan de ergonomia y pausas activas aplicado a las ventas en el desarrollo de sus

funciones laborales

Actividades Aprendizaje - Area Valorativa:
Medir la trazabilidad de la postventa para identificar acciones de mejora segun informe de
resultados
Indicar los derechos de los trabajadores teniendo en cuenta el ambiente laboral

Demostrar mejoras en el desempefio hablado del idioma ingles a partir del contexto productivo

Actividades de transferencia del conocimiento

9. Segun los autores Stanton, Etzel y Walker "la etapa final del proceso de venta es una serie de
actividades posventa que fomentan la buena voluntad del cliente y echan los cimientos para
negocios futuros". El servicio postventas procura asegurar la lealtad y supervivencia de la empresa.

https://www.promonegocios.net/mercadotecnia/proceso-venta.htm , Los servicios de posventa,

pueden incluir todas o algunas de las siguientes actividades:
a.Verificacidn de que se cumplan los tiempos y condiciones de envio.
b.Verificacion de una entrega correcta.

c. Instalacion.
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d.Asesoramiento para un uso apropiado.
e.Garantias en caso de fallas de fabrica.
f. Servicio y soporte técnico.
g.Posibilidad de cambio o devolucidn en caso de no satisfacer las expectativas del cliente.
h.Descuentos especiales para compras futuras.
A partir de esta informacién realizar un informe de caracterizaciéon de cada uno de estos procesos
postventa para medir la trazabilidad y proponer acciones de mejora
Realizar un informe de resultados de seguimiento al cliente para su idea de negocio o proyecto

productivo

Ambiente Requerido

Capacidad para 36 personas, mesas y 36 sillas ergondmicas. Ambientes propicios para el manejo de
la comunicacion asertiva. Ambientes simulados o reales para el entrenamiento del personal.
Elementos y condiciones relacionadas con la seguridad industrial, la salud ocupacional y el medio

ambiente
e Materiales

Computadores, Televisor, Impresora Laser, Tablero Acrilico

Marcador Borrables, Resma de papel tamafio carta, Resma de papel tamafio oficio, Sobre manila

tamano carta, Sobre manila tamafio oficio, Borrador para tablero, Esferos, Fomy, Papel Iris

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de

Criterios de Evaluacion

Técnicas e

Respuesta a
preguntas sobre
Posventay
experiencia de
servicio

Evidencia de

Producto: Informe

Maneja respuesta a clientes segln requerimientos de
la organizacion

Presenta informe de trazabilidad de servicio segun
politicas de la organizacidn

Elabora informe Posventa con base en la experiencia
con el cliente

Aprendizaje Instrumentos de
Evaluacion
Evidencia de Atiende las solicitudes de los clientes teniendo en Técnica de
conocimiento: cuenta politicas de servicio Evaluacion:

Valoracion de
conocimiento
Instrumento de
evaluacion:
Cuestionario

Técnica de
Evaluacion:
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de resultados de
seguimiento al
cliente

Propone acciones de mejora del servicio segun
momentos de verdad criticos

Valoracién de
Producto
Instrumento de
evaluacion: Lista
de Verificacion

Evidencias de
Desempeiio:
Ejercicios sistémicos
para el
mejoramiento de la
condicidn fisica

Contextualiza el entorno ambiental y de la seguridad y salud en el
trabajo segun la normatividad vigente. Analiza la problematica
ambiental, peligros y riesgos de las personas en su desempefio
laboral 3 segiin marco normativo. Interpreta los planes y
programas de gestién ambiental y de SST segun las condiciones de
su ambiente laboral.

Identifica los procedimientos de control operacional, ambiental y
de seguridad y salud en el trabajo de acuerdo con la politica de la
organizacion.

Aplica técnicas y procedimientos de control para el manejo
ambiental y prevencion de enfermedades laborales y accidentes de
trabajo teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por la
organizacion.

Actua frente a los incidentes ambientales y de seguridad y salud en
el trabajo de acuerdo con lo establecido en el plan de emergencias.
Identifica los mecanismos de control y seguimiento a las
condiciones ambientales y del SST, para el monitoreo de las buenas
practicas ambientales segun las condiciones y actos seguros de su
entorno laboral.

Aplica Técnicas y procedimientos para el control de las condiciones
ambientales y de SST segun politica de la organizacién y el contexto
de su desempefio laboral. Prepara los reportes de actosy
condiciones que afectan el desempefio ambiental y de la SST segun
objetivo del informe y lineamientos de la organizacion.

Técnica de
evaluacion:
Observacion
sistémica

Instrumento de
evaluacion: Lista
de Chequeo

Evidencias de
Producto: Derechos
fundamentales del
trabajo

Compara las condiciones del trabajo, en el devenir histérico de la
humanidad de acuerdo con los derechos humanos y fundamentales
del trabajo.

Argumenta los momentos relevantes del devenir histérico de los
derechos humanos y fundamentales del trabajo en la linea del
tiempo. Analiza de manera auténoma situaciones que repercuten
en el desarrollo de los procesos sociales desarrollando habilidades
de comunicacion segun técnicas y protocolos.

Selecciona los mecanismos de proteccion para el ejercicio de la
ciudadania laboral aplicando la normativa. Elabora documentos
relacionados con las obligaciones econdmicas, sociales, bienestar
derivadas de las acciones laborales de acuerdo con la normativa.
Evalua los resultados de la aplicacién de los mecanismos de
proteccidn para el ejercicio de la ciudadania laboral acorde con la
normativa.

Propone estrategias de solucion de conflictos y negociacién de
acuerdo con la normativa. Justifica la importancia de los derechos

Técnica de
Evaluacion:
Valoracién de
producto

Instrumento de
Evaluacién: Guia
para la realizacion
de un taller
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de los pueblos y de la solidaridad en el ejercicio de la ciudadania
laboral de acuerdo con la normativa.

Relaciona, de los derechos de los pueblos y de la solidaridad, la
autodeterminacidn de los pueblos, el desarrollo sostenible, la
seguridad alimentaria, el derecho al uso de la cienciay la
tecnologia y la paz en funcion de los indicadores de desarrollo
humano.

Propone acciones de defensa relacionadas con la
autodeterminacion de los pueblos, el desarrollo sostenible, la
seguridad alimentaria, el derecho al uso de la cienciay la
tecnologia y la paz en funcion de los indicadores del desarrollo
humano.

Establece acciones de mejora continua para el alcance progresivo Técnica de
de logros comunicativos en inglés acorde con nivel principiante.

Evidencias de Partici : . . ) evaluacion:
articipa en juegos de rol guiados o situaciones simuladas
Desempeﬁo: relacionadas con el intercambio de informacién personal, Observacion
Mejoramiento del e)fp're5|.ones de saludo y der:nas utilizando voc,abularlo y grfamanca sistémica
.. o bésica junto con el uso de férmulas de cortesia en un ambiente
didlogo en el idioma laboral.
inglés - Contesta una llamada o e-mail usando férmulas de cortesia en el Instrumento de

contexto laboral. Comprende palabras y frases muy sencillas en

letreros, catalogos o similares de uso laboral cotidiano. evaluacién: Lista

Da consejos simples de salud y seguridad de Chequeo

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Ciclo de servicio: Es la cadena que forma todos los momentos de verdad que el cliente ha tenido la
oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas que prestan un servicio para mejorarlo y conocer
las necesidades del cliente.

Momentos de verdad: El preciso instante en que el cliente se pone en contacto con nuestro servicio y sobre
la base de este contacto se forma una opinidn acerca de la calidad del mismo.

Percepcion: “Es el proceso mediante el cual el hombre discrimina entre los estimulos de su medio e
interpreta sus significados”. (Villamizar, 1980, pag. 9)

Satisfaccion: “Satisfaccidn es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de que un rasgo del
producto o servicio, o de que el producto o servicio en si mismo, proporcionan un nivel placentero de
recompensa que se relaciona con el consumo.” (Jo, 2002, pag.94).

Servicio: es la combinacidn de varias cualidades (intangibles) como desempefio, esfuerzo, atencién y otros

tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles de la sala de recibo entre otros.
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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.

Empatia: Identificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado de dnimo de otro

Normas de cortesia: La cortesia es un comportamiento humano de buena costumbre; en la mejor expresion
es el uso practico de las buenas costumbres o las normas de etiqueta. Es un fendmeno cultural definido y lo
gue se considera cortés en una cultura puede a menudo ser absolutamente grosero o simplemente extrafio
en otra.

Protocolo de servicio: “Un protocolo de atencidn es la forma de plasmar, para toda la organizacién, el modo
de actuar deseado frente al cliente, buscando unificar los criterios, conceptos, creencias e ideas diversas
que se puedan tener respecto a qué es una buena atencién” Alvaro Arismendy

Satisfaccion del cliente: El nivel del estado de dnimo de un individuo que resulta de la comparacidn entre
el rendimiento percibido del producto o servicio con sus expectativas

Auditoria: es el mecanismo que tiene una compafiia para revisar si cumple con el requerimiento legal e
interno segun su reglamento interno, para brindar un buen servicio.

Buzon de sugerencias: estd disefiado para que los consumidores sin necesidad de escribir su nombre o
sepan quién es da la opinidon de cdémo le para rece el servicio o lo atencidn prestada en el establecimiento.
Devoluciones: Es el acto de entregar algo nuevamente a alguien. Es un proceso de se sustenta en un
derecho de posesion de una determinada persona con respecto a un determinado bien que fue entregado
con algun tipo de objetivo especifico.

Evaluacion: Es el proceso integral, continuo y participativo por el cual los insumos, estructuras,
Funcionamiento y productos/ servicios de un sistema en relacidn a su entorno, son observados y
analizados para valorar cuantitativa y cualitativamente cdmo se desempefian las actividades, se utilizan los
recursos y se logran los objetivos.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos de nuestro
cliente.

Trazabilidad: Es el seguimiento de un producto desde que es fabricado hasta que se localiza en el punto
de venta.

Solicitudes (PQRS): El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) es una herramienta
gue nos permite conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen nuestros grupos de interés para
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gue tengamos la oportunidad de fortalecer nuestro servicio y seguir en el camino hacia la excelencia

operativa.
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor Javier del Carmen Instructora | Centro de Comercio y Servicios —
(es) Martinez Regional Bolivar
Claudia Juliana Leén | Instructora | Centro de servicios empresariales y
Pinto turisticos — Regional Santander
Olga Lucia Hoyos Instructora | Centro de comercio y servicios —
Astudillo Regional Cauca 14 de Febrero
José Luis Castafio Formador Centro de Comercio y servicios — de 2020
Mufioz de Regional Caldas
formadores
Ivan Vélez Villegas Gestor Red | Centro de Comercio y turismo —
Comercioy | Regional Quindio
ventas

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

Nombre

Cargo Dependencia Fecha

Razon del Cambio

‘ Autor (es)
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