2. Guias de Aprendizaje y Material de Apoyo de las fichas:

1) Ficha 2424238 Gestion Bancaria y Entidades Financieras
2) Ficha 2875637 Gestion Bancaria y Entidades Financieras
3) Ficha 2999904 Gestion Bancaria y Entidades Financieras
4) Ficha 3066465 Gestién Bancaria y Entidades Financieras

5) Ficha 3066475 Gestion Contable y de Informacién Financiera
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE
MIDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

¢ Denominaciéon del Programa de Formacién: Gestién Bancariay de Entidades
Financieras

e (Cddigo del Programa de Formacion: 121202 Version: 101

e Nombre del Proyecto: Asesoria Comercial y Financiera: Estrategia para
Fidelizacion de usuarios del Sector Financiero.

Fase del Proyecto: Evaluacion

Actividades del Proyecto: A17-Proponer programas de capacitacion a los
funcionarios, para identificar con la entidad, la realizacién de las tareas y actividades
a su cargo; mejorando su actitud de servicio — A19-Verificar la ejecucion de los
procesos de gestion de calidad del talento humano en el trabajo en equipo, el liderazgo
y la solucién de conflictos.

e Competencia: 210601007 Coordinar las actividades del talento humano asignado,
teniendo en cuenta las funciones de la unidad administrativa.

e Resultados de Aprendizaje: 273364- Verificar la realizacion de las actividades del
talento humano de la unidad administrativa que cumpla con los estandares de calidad
establecidos por la organizacion, la politica institucional y la normatividad
vigente.273365- Asignar tareas y actividades al personal a su cargo de acuerdo con
las politicas organizacionales- 273366 ejecutar las actividades relacionadas con el
talento humano de acuerdo con los requerimientos y las funciones de la unidad
administrativa.

e Duracion de la Guia: 120 horas (84 horas de trabajo directo, 36 horas de trabajo
Independiente).

yBPRESENTACION

Apreciado Aprendiz:

Coordinar las actividades del talento humano segun necesidades de la organizacion
requiere valorar el desemperio de las personas al igual que analizar los factores relevantes
a su funcion como son el trabajo en equipo, colaborativo, formas comunicativas,
habilidades y misién del equipo de trabajo. Estas dinamicas hacen que se logre proyectar
de manera funcional el objetivo trazado, el cual debe responder a una planeacion
sistematica y a un cronograma preestablecido.

A partir de su actuar la administracion de personal requiere retroalimentacion para conocer
que tan bien o mal esta logrando su propdésito y poder establecer los cambios que sean
necesarios. Es decir, la administracion de personal requiere de un proceso sistematico y
periédico que sirva para estimar cualitativa y cuantitativamente el grado de eficacia y
eficiencia de las personas en el desempefio de sus puestos de trabajo; lo que se refleja en
la evaluacion de desempefio donde se pretende identificar los aspectos que necesitan ser
mejorados para establecer planes de accion, reforzar técnicas de trabajo y gestionar el
desarrollo personal de sus colaboradores; por consiguiente, la evaluaciéon no debe verse
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como una medida impositiva, sino como una herramienta que permita demostrar a los
empleados sus puntos fuertes y débiles con el fin de ayudarles a mejorar.

Mediante el desarrollo de esta guia, el aprendiz comprendera la importancia de coordinar
el talento humano acorde a las actividades, el trabajo en equipo y colaborativo; articulado
a los manuales administrativos que se convierten en un parametro para hacer la evaluacién
del desempefio, la cual tiene como objetivo mejorar la toma de decisiones en cuanto a
ascensos, recompensas, traslados, entrenamiento o despidos. Ademas, reconocera a los
responsables de la evaluacién de desempefio y sus diferentes métodos de aplicacion.

EMIFORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Actividades previas: Para desarrollar las actividades correspondientes al resultado de
aprendizaje, es preciso que estudie el material de formaciéon y consulte los materiales
complementarios y de apoyo.

Los aprendices deben desarrollar a lo largo de la formacion de la competencia las
siguientes actividades de aprendizaje:

3.1 Actividades de reflexion inicial:

La importancia de la Capacitacion

Cada funcionario de la entidad debe cumplir con sus actividades diarias, procesos, plan de
gestién comercial, entre otras labores. Es indispensable que el Gerente y Subgerente de
la sucursal garanticen la calidad en las operaciones y en el servicio, teniendo en cuenta
que el trabajo en equipo es vital para poder cumplir con los indicadores. Tenga en cuenta
que la transparencia, lealtad, valores que usted aplique en su labor son decisivos en los
resultados tanto para el empleado, como la entidad y el cliente.
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Los programas de capacitacién que brinde la entidad son indispensables para motivar a
todo el personal, asi se aplica la politica de calidad desde la alta gerencia hasta los cargos
mas bajos, impactando directamente en los buenos resultados.

Respetado aprendiz, observe el siguiente video https://www.youtube.com/watch?v=vpiP-
ql86MI Capacitacion a los empleados. ¢ Por qué capacitar al personal? analicelo luego de
respuesta a las siguientes preguntas de forma individual:

a) ¢Qué importancia tiene la Capacitacion en su labor como funcionario de una
entidad financiera?

b) ¢Considera que el aplicar los valores, como la honestidad, honradez y
transparencia en su labor profesional tiene algun sentido e impacta en su vida
personal? ;Por qué?

c) ¢Cree usted que la capacitacion puede optimizar el rendimiento de cada uno de los
empleados en una empresa, para lograr las metas establecidas por la alta
gerencia?

d) /Qué puede suceder en una empresa, que no tiene definidos manuales de
funciones, ni establecidos los perfiles de cargos y tampoco se llevan a cargo
capacitaciones?

e) ¢De acuerdo al trabajo de campo que realizaron en las entidades financieras, cual
seria la estrategia correctiva que se debe aplicar para aquellos asesores
comerciales, que no estan cumpliendo con lo establecido con la ley 1328 del 20097
Justifique su respuesta.

¢ Ambiente Requerido: ambiente tradicional

o Estrategias: (Didacticas activas)
> Lectura compresiva
> Taller practico
> Juego de Roles
> Simulacion de Casos
e Materiales: video https://www.youtube.com/watch?v=vpiP-ql86MI

e Tiempo aproximado: 2 hora

3.2.1. Realizar la consulta, definicién y socializaciéon de manera individual de los principales
conceptos y términos relacionados a continuacion, incluya una imagen en cada uno de ellos

- Planeacion Estratégica (Definicidn, Objetivos, importancia, caracteristicas, elementos)
- Proceso Administrativo (definicion, Fases y Etapas)

- Reglamento Interno de Trabajo

- Manual de Funciones

- Manual de Etica y Conducta

- Contrato de Aprendizaje SENA
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- Contrato Laboral

- Prestaciones Labores

- Cronograma de Actividades

- Organigrama.

- Matriz FODA

- Proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal
- Analisis y Disefio de Cargos

- Evaluacion de Desempeio

- Cultura Organizacional - Ciclo PHVA

- Agencia Publica de Empleo-SENA

- Asociacion Bancaria y de Entidades Financieras de Colombia

Como evidencia, genere un documento, cumpliendo con las normas técnicas, para la
presentacion de trabajos escritos, que incluya, portada, introduccion, desarrollo del taller,
conclusiones y bibliografia.

Una vez desarrollada la evidencia, se socializa en formacion y se sube a la plataforma en la
fecha establecida por su instructor.

e Duracion: 3 horas presenciales / 2 hora trabajo auténomo
¢ Ambiente Requerido: ambiente tradicional
o Estrategias: (Didacticas activas)
> Lectura compresiva
> Estudio de Casos
> Taller practico
> Juego de Roles
> Simulacién de Casos
e Materiales: Material de apoyo

3.3 Actividades de apropiacién:

La Gestion del Talento Humano es el conjunto de procesos necesarios para dirigir a las
personas dentro de una empresa, partiendo del reclutamiento, la seleccion, la
capacitacion, la evaluacion del desempefio, las recompensas, la salud ocupacional y el
bienestar generalde los trabajadores. En conclusién, Coordinar las actividades del talento
humano asignado, teniendo en cuenta las funciones de la unidad administrativa, significa
conquistar y mantenerpersonas dentro de la organizacién que trabajen y den lo maximo de
si mismos con actitud positiva y favorable para lograr los objetivos y metas de la empresa.

Estimado aprendiz bienvenido a la actividad de aprendizaje, Después de haber socializado
algunos conocimientos previos necesarios para su formacion es hora de conceptualizar todo
aquello que complementara su aprendizaje. para lo cual se requiere de su compromiso y
sentido de pertenencia, realizando las actividades propuestas a continuacion:

3.3.1. YRR El area comercial en cabeza del Gerente Comercial y su equipo de
trabajo, que esta compuesto por 5 asesores financieros/comerciales, tienen un reto para
este mes, y es vincular100 nuevos clientes, quienes deben adquirir un crédito de libranza
por valor de $ 20.000.000 y/o tarjeta de crédito por un cupo $ 10.000.000 por cliente. De
acuerdo a esta tarea, el grupo debe aplicar el Proceso Administrativo, con cada una de sus
etapas:
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Planeacion: diagnostico, objetivos, estrategias, politicas

Organizacion: Seleccion de personal, asignaciones de puestos
Direccion: Motivar, delegar tareas, comunicar, supervisar

Control: medir el avance, analizar e interpretar los resultados,
comprobar si se cumplieron los objetivos.

3.3.2. [o{elele| EINEN CHEEWAXNIeETE De acuerdo al estudio de caso propuesto realice el
Cronograma de las Actividades tenga en cuenta el orden de importancia las actividades a

realizar, para lograr el objetivo propuesto por la alta gerencia, ;Cémo verificara que las
actividades se estan cumpliendo?

3.3.3. [ERlyleelicieERCRERIIERCRYICE: La hoja de vida es el documento mas importante

que redactas y actualizas en varias oportunidades durante tu vida laboral,  Por qué? Porque
es el encargado de abrir o cerrar las puertas hacia el empleo sofado.
Como evidencia cada aprendiz debe generar su hoja de vida personal y subirla a la
plataforma de acuerdo a las instrucciones impartidas por el instructor

ANENENEN

3.3.4. Rl Vo] [[o- Ko SR =pqlel TR S\ ANPAM= L a Agencia Publica de Empleo del SENA
es el primer servicio en el pais de intermediacion gratuita, publica e indiscriminada que
facilita el contacto organizado entre los buscadores de empleo y las empresas que requieren
talento humano.

El SENA, através de la Agencia Publica de Empleo, gestiona los mecanismos y estrategias
de atencion dirigidas a poblaciones vulnerables, con el fin de aportar al mejoramiento de su
perfil ocupacional y aumentar sus niveles de insercion social y productiva. Convocatorias de
empleo nacionales e internacionales.

Como evidencia debe registrarse en la plataforma de la Agencia Publica de Empleo-SENA
(APE) https://agenciapublicadeempleo.sena.edu.co/ una vez digitada toda su informacion y
haber subido de manera digital los documentos requeridos (copia documento de identidad,
certificaciones académicas, certificaciones laborales y demas documentos) debe imprimir
su hoja de vida y el certificado de registro en el sistema, luego de acuerdo a las instrucciones
de su instructor suba a la plataforma las dos evidencias requeridas.

3.3.5. el o e ER - o] s CVMIEIClaie M [VagElale Una adecuada gestion del talento

humano en una empresa aporta muchas ventajas a la organizacién. Administrar el éptimo
desempenfio de los colaboradores permite tener una visién clara de las competencias que
hacen falta para alcanzar el éxito. Ademas, favorece: Una mayor disposicién y disponibilidad
del colaborador.

Una vez conformados los grupos, el instructor asigna un proceso de la gestion del talento a

cada uno, se debe realizar una presentacion abordando la informacion mas importante del
proceso y como incide este en el logro de los objetivos planteados por la alta gerencia
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Evidencia: Una vez desarrollado cada actividad propuesta por su instructor, se socializa, y
se sube a la plataforma en la fecha establecida por su instructor.

¢ Ambiente Requerido: ambiente tradicional

o Estrategia (Didacticas activas):
> Trabajo Colaborativo
> Trabajo Autonomo
> Estudios de caso
> Lecturas
> Videos
> Talleres
e Materiales de formacion: TV y Equipos de computo

¢ Material de apoyo: Normatividad
¢ Evidencias de aprendizaje: Conocimiento y Desempefio
e Instrumentos de evaluacién:

e Tiempo invertido en el desarrollo de la actividad
> 84 horas de trabajo (58 presencial y 26 auténomo)

e ———
Do -~ Funciones

basicas de un
gerente

n
'é

N

~

Funciones de un gerente

Estimado aprendiz, en esta parte de la guia usted demostrara que interiorizd los conceptos
sobre la Gestion del Talento Humano y el Proceso Administrativo dentro de una
organizacion y llegé el momento de aplicar lo aprendido y demostrar que su proceso
formativo es positivo e integral
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El analisis y disefio de cargos ayuda a determinar los deberes y las responsabilidades que
deben asumir los diversos puestos de trabajo dentro de una organizacion. Identificar las
tareas que cada miembro de una organizacién debe ejecutar es un proceso clave para su
correcto funcionamiento.

3.4.1. Analisis y Disefo

Deberes y responsabilidades: Muchos formatos especifican el propésito del puesto y la
manera en que se lleva a cabo. Los deberes y responsabilidades especificos permiten
conocer a fondo las labores desempenadas.

Aptitudes humanas y condiciones de trabajo: Describe los conocimientos, habilidades,
requisitos académicos, experiencias y otros factores necesarios para la persona que
desempenfara el puesto. Es vital para proceder a llenar una vacante o efectuar una
promocién. Asi mismo permite la planeacién de programas de capacitacién especifica.

La actividad a realizar una vez conformados los grupos, se les asigha uno de los cargos que
hacen parte de una entidad financiera, se debe realizar el analisis, disefio y descripcién de
cargos, abordando los puntos mas importantes de cada cargo, para ser aplicado al Banco
Didactico SENA:

1) Analista de Crédito

2) Asesor Financiero-Comercial

3) Cajero Entidad Financiera

4) Corredor de Bolsa

5) Gerente Comercial Entidad Financiera

6) Gerente de Crédito y Cobranzas

7) Oficial de Cumplimiento Entidad Financiera

8) Gerente de Talento Humano

9) Gerente de Riesgos

3.4.2. Implementacién Banco Didactico

Actividad de Aprendizaje: Una vez desarrollados los talleres y actividades propuestas por
su instructor técnico, a lo largo de su proceso formativo, es hora de aplicar todo ese
aprendizaje, en la actividad final, correspondiente a la implementacion del Banco Didactico
SENA, de ahi la importancia de crear una Imagen Corporativa que genere impacto hacia los
clientes, que sea de grata recordacién y posicione la marca, que su Planeacion Estratégica
facilite la direccion y operacién del negocio, que su mision y visidn sean coherentes con las
prioridades y acciones a seguir para lograr los objetivos propuestos por la alta gerencia,
involucrando a todos los clientes internos, generando sentido de pertenencia, implementar
una Politica de Responsabilidad Social, que mejore la calidad de vida de la comunidad a
quien va dirigida y que a la vez sea una estrategia de Marketing que logre impactar a quienes
se identifiquen con ella, que el Portafolio de Productos Financieros brinden una atencion
integral, que le permitan al cliente obtener una buena rentabilidad a la hora de captar sus
excedentes de tesoreria y facilidad a la hora de cubrir sus necesidades de liquidez, que sus
canales de atencion este disefiados para facilitar sus consultas, para ello, de manera
individual cada aprendiz realizara su propuesta para para implementar al Banco Didactico
SENA, buscando la excelencia en la atencién y servicio al cliente, ademas de cumplir con
los objetivos propuestos por la alta gerencia, posicionando la entidad financiera.
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e Ambiente Requerido: ambiente tradicional

o Estrategia (Didacticas activas):
> Lectura comprensiva
> Estudios de caso
> Juego de roles
> Videos
» Simulacion de casos
Materiales de formacién: TV y Equipos de computo
¢ Material de apoyo: Normatividad, Disefio de cargos, pagina web de entidades
financieras,
¢ Evidencias de aprendizaje: Desempefio y Producto
Instrumentos de evaluacion:
> Lista de chequeo- Técnica: Observacion/ juego de roles solicitados
> Lista de chequeo- Técnica: Observacion portafolio de productos
o Evidencias: De acuerdo a lo establecido por su instructor se deben desarrollar las
actividades propuestas, una vez socializadas en la fecha establecida se suben a la
plataforma para ser evaluadas:
> Estudio de Caso Aplicacion  Proceso Administrativo
> Realizacion Disefio de Cargo Asignado
> Elaboracion Hoja de Vida
> Implementacién Banco Didactico SENA
>
Evidencias: Tiempo invertido en el desarrollo de la actividad
> 84 horas de trabajo (58 presencial y 26 auténomo)

SIPLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL|
PROCESO FORMATIVO

Actividad del
proyecto
formativo

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacion

Fase del
proyecto

Actividad de
Aprendizaje

Criterios de
Evaluacion

Evidencias de

formativo Aprendizaje

Evaluacion | A17-Proponer | AA-24 Evidencias de | Establece las
programas de Apoyar los Conocimiento: actividades y De
capacitaciébn a | programas de tareas de la| Conocimiento:
los capacitacion | Saberes unidad
funcionarios, generados a | relacionados administrativa Cuestionario-
para identificar | los con la Gestion | teniendo en técnica
con la entidad, | funcionarios, | del Talento cuenta la | Formulacion de
la realizacion teniendo en Humano, funcién que se preguntas
delastareasy | cuentala Planeacion desarrolla
actividades a politica Estrategica,
su cargo; institucional y | Politicas y Aplica los
mejorando su | normatividad | Objetivos manuales  de
actitud de vigente. Empresariales, Procesos y
servicio Proceso Procedimientos

Administrativo, y el de funciones
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Ciclo PHVA,
aplicacion de
los planes de
capacitacion y
motivacion en la
entidad, calidad,
trabajo en
equipo, manejo
de conflictos

y los estandares

de calidad,
teniendo en
cuenta

actividades vy
tareas.

Evaluacion | A19-Verificar | AA-25 Asigna los
la ejecucion Apoyar los Evidendencia recursos para la De .
de los procesos de | de Desempefio | realizacion de | Desempefio:
procesos de evaluacion las actividades y
gestién de del talento Estudiode Caso | tareas de Ila | Instrumento:
calidad del humano, de | Aplicacién unidad Lista de
talento acuerdo con | Proceso administrativa. chequeo
humano en el la politica Administrativo Técnica:
trabajo en institucional ' Aplicalafuncion | qpeeryacion /
equipo, el yla Elaboracion de planeaciony | . de
liderazgo y la | normatividad | Hojade vida las Jueg
solucién de legal en un herramientas roles/Mapa
conflictos contexto Actualizacion para organizar | mental y
social. plataforma APE | las tareas y | demas
actividades de productos
la unidad solicitados
administrativa
Evaluacion | A19-Verificar AA-25 Evidendencia Aplica las
la ejecucion Apoyar los deDesempeiio | técnicas para la
de los procesos de conformacion De Producto
procesos de evaluacion Disefio Cargo de equipos de
gestion de del talento Asignado trabajo, Instrumento:
calidad del humano, de asumiendo la Lista de
talento acuerdo con | Implementaciéon | condiciéon de chequeo
humanoenel | lapolitica Banco Didactico | liderazgo Técnica:
trabajo en institucional Observacion
equipo, el yla Aplica los Valoracion
liderazgo y la | normatividad indicadores de |  Portafolio de
solucién de legal en un gestion, en la Productos
conflictos contexto verificacion 'y
social. evaluacion de

las tareas
actividades del
talento humanao.

Aplica los
procedimientos
de delegacion,

monitoreo y
evaluacién de
las tareas,
recoge las

evidencias de
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los resultados
del desarrollo
de la agenda y
los contrasta,
con elementos
de control
establecidos.

AGLOSARIO DE TERMINOS

Administrar: realizacion actos mediante los cuales se orienta el aprovechamiento
de los recursos materiales, humanos, financieros y técnicos de una organizacién,
hacia el cumplimiento de los objetivos institucionales

Administracion de recursos humanos: sistema que permite desarrollar las
potencialidades de los trabajadores para que asi puedan obtener la maxima
satisfaccion en su trabajo, dar lo mejor de sus esfuerzos a la organizacioén, y alcanzar
los fines de la administracion en la forma mas eficiente y eficaz.

Analisis de las Necesidades de la Organizacién: Estudio de los objetivos a corto
y a largo plazo de la organizacién, de las necesidades de recursos humanos, de los
indices de eficiencia y del clima de la organizacién en relacion a las necesidades de
formacion de la organizacion.

Analisis de las Necesidades del Puesto: Estudio que proporciona informacioén
sobre las tareas que deberan realizarse en cada puesto, las habilidades necesarias
para realizar dichas tareas y las normas minimas aceptables de rendimiento.

Analisis de Puesto de Trabajo: Proceso de descripcion y registro de los fines,
caracteristicas de las tareas y los cometidos de un puesto de trabajo en un entorno
organizativo dado, a fin de determinar el perfil de habilidades, experiencia,
conocimientos y necesidades individuales. Proceso que consiste en recopilar y
organizar sistematicamente informacion relativa a los diferentes puestos de trabajo.
Método sistematico de recopilar y organizar la informacién relativa a las tareas,
cometidos y responsabilidades de un puesto de trabajo especifico.

Analisis Ocupacional: proceso que comprende la identificacién de las actividades
de una ocupacion y de los conocimientos, habilidades, aptitudes y responsabilidades
que se requieren para desempenfarla satisfactoriamente.

Cargo: conjunto de actividades u operaciones especificas y representativas,
relacionadas con un mismo campo de accién, cuyo ejercicio conlleva
responsabilidades y poseer capacidades, ya sea profesionales, técnicas o las
propias de un oficio.

Competencia Laboral: La competencia laboral no es una probabilidad de éxito
en la ejecucion de un trabajo; es una capacidad real y demostrada.
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MREFERENTES BILBIOGRAFICOS

Administracion del Talento Humano, Chiavenato, disponible en:
http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-
publicaciones/public/pdf/18/gesti%C3%B3n%20del%20talento%20humano.pdf
Manual de talento humano, disponible en:
http://fundacionmerced.org/bibliotecadigital/wp-  content/uploads/2017/12/Manual-
de- Administraci%C3%B3n-del-talento-humano.pdf

Portales institucionales:

http://www.sena.edu.co

http://biblioteca.sena.edu.co
https://www.gestiopolis.com/el-proceso-administrativo-y-sus-funciones- basicas/
https://fasecolda.com/files/5514/8163/5947/Talento_humano_2015.pdf https://retos-
directivos.eae.es/ejemplo-de-como-elaborar-un-perfil- profesional/
https://encolombia.com/economia/empresas/r- humanos/funciones del
departamento de gestidén humana/ https://www.bbva.com/es/10-funciones- del-
departamento-de-recursos-humanos/

CIBERGRAFIA

v" Imagen No. 1 La importancia de la Capacitacion- Asobancaria. Recuperada el
1 de junio de 2024

v" Imagen No. 2 Funciones de un Gerente- Asobancaria. Recuperada el 1 de
junio de 2024 https://leconomipedia.com/wp-content/uploads/Funcijones-de-un-
gerente.png

Videos:

Video No.1 ;Qué es el Proceso Administrativo? https://www.youtube.com/watch?v=92PvXkw-7-
w

Video No. 2: Proceso administrativo, https://www.youtube.com/watch?v=5VT8z5S2Ss8
Video No. 3: ;Qué es el CICLO PHVA? https://www.youtube.com/watch?v=kWp-
WGSmV3U&t=13s

Video No. 4: Proceso Administrativo — Bimbo,
https://www.youtube.com/watch?v=2uE8RvRuUjBA

Video No. 5: Ciclo Deming —PHVA, https://www.youtube.com/watch?v=jHLXNA-j0PI

Video No. 6: El Proceso Administrativo- Ejemplo de Aplicacion,
https://www.youtube.com/watch?v=67E5G8Ek3Cs

Enlaces: Analisis y Disefo de Cargos:
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Oficial de Cumplimiento

https://www.compliance.com.co/perfil-de-oficial-de-cumplimiento-funciones-del-oficial-de-
cumplimiento/
https://www.compliance.com.co/15-aspectos-que-debe-conocer-la-alta-direccion-respecto- a-
los-

oficiales-de-cumplimiento/
https://www.tusdatos.co/blog/que-es-un-oficial-de-cumplimiento-sagrilaft-y-cuales-son-sus-
funciones

Asesor Comercial (Financiero)

https://neuvoo.es/neuvooPedia/es/asesor-financiero/
https://blog.educaweb.mx/asesor-financiero-funciones-competencias/
https://www.euroinnova.co/blog/perfil-de-un-asesor-financiero#funciones-de-un-asesor-
financiero
https://www.elempleo.com/co/noticias/consejos-profesionales/claves-de-un-perfil-
comercial-2426

Corredor de Bolsa (Firma Comisionista de Bolsa)

https://www.euroinnova.edu.es/blog/que-son-los-corredores-de-bolsa#iquestqueacute-son- los-

corredores-de-bolsa-funciones-caracteriacutesticas-y-maacutes
https://www.educaweb.com/profesion/corredor-bolsa-600/
https://www.rankia.co/blog/analisis-colcap/3694999-que-corredor-bolsa-como-funciona

Gerente Comercial-Financiero:

https://www.euroinnova.co/blog/gerente-comercial-descripcion-de-puesto#conoce-
queacute-hace-el-

gerente-comercial-descripcioacuten-de-puesto
https://empleosti.com.mx/enciclopedia-de-perfiles-ti/gue-hace-un-gerente-comercial
https://www.zendesk.com.mx/blog/funciones-gerente-comercial/
https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2014/08/18/rol-gerente-financiero-

organizacion/

Analista de Crédito

https://neuvoo.com.mx/neuvooPedia/es/analista-de-cr%C3%A9dito/
https://microfinanzasglobal.com/analista-de-credito/perfil/
https://microfinanzasglobal.com/analista-de-credito/funciones/
https://resources.workable.com/es/analista-de-creditos-descripcion-de-puesto

Gerente de Talento Humano

https://blog.acsendo.com/perfil-ideal-de-un-gerente-de-recursos-humanos/
https://www.ceupe.com/blog/perfil-del-responsable-de-recursos-humanos.html
https://neuvoo.com.mx/neuvooPedia/es/gerente-de-rrhh/

Cajero Entidad Financiera

https://grupobolivar.referrals.selectminds.com/davivienda/jobs/cajero-banco-davivienda-
pereira-1091

https://neuvoo.com.mx/neuvooPedia/es/cajeros-bancarios/
https://emecapacitacion.cl/perfil-cajero-bancario-emecapacitacion.php
https://www.elcontadorprofesional.com/2019/07/funciones-de-un-cajero-bancario.html
https://www.cetae.com.ar/que-hace-un-cajero-bancario/
https://emecapacitacion.cl/curso-cajero-bancario.php
https://gestion.pensemos.com/que-es-un-mapa-estrategico-y-para-que-sirve-en-una-
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Servicio Nacional de Aprendizaje -SENA
Centro de Comercio y Servicios Regional Cauca.
Gestion Bancaria y de Entidades Financieras

Competencia: 210601007 Coordinar las actividades del talento humano asignado, teniendo en
cuenta las funciones de la unidad administrativa. Resultado de Aprendizaje: 273366 ejecutar
las actividades relacionadas con el talento humano de acuerdo con los requerimientos y las
funciones de la unidad administrativa.

Actividad de Aprendizaje: Una vez desarrollados los talleres y actividades propuestas por su
instructor técnico, a lo largo de su proceso formativo, en cada una de las competencias abordadas,
es hora de aplicar todo ese aprendizaje, en la actividad final, correspondiente a la implementacion
del Banco Didactico SENA, para lograr ese objetivo, cada aprendiz debe proponer una Imagen
Corporativa que genere impacto hacia los clientes, que sea de grata recordacion y posicione la
marca, que su Planeacion Estratégica facilite la direccion y operacién del negocio, que su mision,
visién y valores corporativos sean coherentes con las prioridades y acciones a seguir para lograr
los objetivos propuestos por la alta gerencia, que logre involucrar a todos los clientes internos,
generando sentido de pertenencia y este se vea reflejando a la hora de tener contacto con el cliente
externo , que la Politica de Responsabilidad Social propuesta este encaminada a mejorar la
calidad de vida de la comunidad a quien va dirigida, que a la vez sea una estrategia de Marketing
y logre impactar a quienes se identifiquen con ella, que el Portafolio de Productos Financieros
brinden una atencion integral, que le permitan al cliente obtener una buena rentabilidad al momento
de captar sus excedentes de tesoreria, facilidad y tasas de interés acordes a la hora de cubrir sus
necesidades de liquidez. Recuerden que los clientes esperan que el proceso de adquisicion de tus
productos y servicios financieros sea rapido, eficaz y de buena calidad. Para lograrlo, no hay mejor
estrategia que ofrecer mas que la competencia y que la adquisicién de dichos productos financieros
sea un paso Unico y satisfactorio, importante que la atencién presencial cumpla a cabalidad con el
protocolo de atencidn y servicio al cliente, para colmar sus expectativas, ademas es importante
implementar otros canales de atencién, correo electrénico, teléfono, chat en vivo, redes sociales,
mensajeria instantanea, en la era digital, la comunicacion entre empresas y clientes es fundamental
para garantizar una experiencia satisfactoria

“Implementaciéon Banco Didactico SENA”

Cada aprendiz de acuerdo a su experiencia en los trabajos de campo realizados,
correspondientes a las asesorias comerciales recibidas de manera presencial y por canales
virtuales, debe realizar su propuesta para mejorar en lo que respecta a protocolo de atencion y
servicio al cliente, tanto presencial, como por los canales telefénico y virtual, con el fin de que el
cliente obtenga la informacién sobre los productos financieros en el momento y lugar adecuado,
cumpliendo asi con lo propuesto en el articulo 7, de acuerdo a lo estipulado en la ley 1328 del
2009.



Actividad de Transferencia

Teniendo como material de apoyo, todos los talleres y actividades realizadas a lo largo del
proceso formativo, propuestas por su instructor técnico, estimado aprendiz es hora de aplicar todo
ese aprendizaje, para ello, de acuerdo a los grupos conformados realizara su propuesta para para
implementar al Banco Didactico SENA, buscando la excelencia en la atencion y servicio al
cliente, para lograr este objetivo, debe desarrollar cada uno de los items relacionados a
continuacion:

1. Disefie la Imagen Corporativa (Logo y Slogan para el Banco Didactico SENA) justificar
cual es el mensaje del logo y de sus colores, que impacto pueden generan al cliente, para
lograr su fidelizacion.

2. Implemente la Planeacion Estratégica (Mision, Vision y Valores Corporativos para el
Banco Didactico SENA) su misién, visién y valores corporativos, deber ser coherentes
con las prioridades y acciones a seguir para lograr los objetivos propuestos por la alta
gerencia.

3. Disefie dos Politicas de Responsabilidad Social, una enfocada al impacto ambiental y
otra que beneficie a la comunidad, las cuales pueden servir como estrategias de
fidelizacion

4. Proponga cinco atributos que debe implementar el Banco Didactico SENA para lograr
que el servicio al cliente sea de calidad, que permita su fidelizacion y la vinculacion de
nuevos clientes.

5. Disefie Portafolio de Productos y/o Servicios Financieros (4 productos financieros,
uno de captacion y tres de colocacioén, para generar impacto incluya una imagen para
cada producto, para cada producto debe incluir la siguiente informacion,) incluirimagenes

a) Caracteristicas

b) Requisitos

c) Beneficios

d) Oftrainformacién que usted crea que el cliente debe conocer

6. Implementar Canales de Atencion al Cliente Banco Didactico SENA (Presencial,
Telefonico, Virtual) Estos deben estar disefiados para lograr prestar una excelente
atencion y servicio al cliente, que colme sus expectativas, tenga en cuenta las
recomendaciones que se debe dar a los funcionarios, para que ellos cumplan con el
protocolo de atencion al cliente, de manera presencial, telefénico o por los medios
virtuales.

7. Asesoria Comercial, cada aprendiz debe dar una asesoria comercial, de acuerdo al
producto financiero asignado por el instructor con la siguiente informacion.

a) Nombre del producto financiero, incluir imagen

b) Caracteristicas del producto financiero

c) Beneficios que recibe el cliente por acceder al producto financiero

d) Requisitos que exige la entidad financiera para acceder al producto
financiero (persona natural independiente y persona natural asalariada)

e) Otra informacion que usted crea que el cliente debe conocer

8. De acuerdo al portafolio de productos financieros propuesto, implemente tres estrategias
de Marketing que permita la vinculacién y fidelizacion de clientes. (incluir imagenes),
publique una de las estrategias por un canal virtual (chat virtual, WhatsApp, Instagram,
etc.)

Recomendacién: puede consultar las paginas web de las entidades bancarias que hacen parte

del Sistema Financiero Colombiano, para tomarlas como punto de referencia, pero en ningln
momento pueden tomar esa informacién de manera textual para aplicarlas al Banco Didactico,
solo de consulta y con esa informacion deben proponer las que van a implementar.



Los invito a consultar y analizar el material de apoyo que entrega el instructor, le sera util para
aplicar a la actividad propuesta, de igual manera estaré atento para aclarar dudas e inquietudes

El producto asignado para cada aprendiz, el cual hace parte del portafolio de productos financieros
para realizar la asesoria comercial aplicada al Banco Didactico SENA es el siguiente:

Juan Felipe Cuetia Yule - Crédito Educativo

Daniela Galindez Mufioz - Crédito Libre Inversion

Mayra Carolina Lopez — Crédito con beneficio al Joven Rural

Tania Lorena Alegria Bohérquez —Cuenta de Ahorro Némina

Cristian David Cerén Jaramillo - Inversién Virtual

Sly Katherine Mellizo Agredo — Tarjeta de Crédito

Gustavo Adolfo Pinto R - Billetera Virtual

Adriana Marcela Montilla Gutierrez - Leasing Vehiculos

Cristian Santiago Mufioz Ponce - Leasing Habitacional

10. Lizeth Natalia Ordofiez Idrobo - Microcrédito

11. Kateren Sanchez -Cuenta Corriente

12. Sebastian Cuero Barreiro -Crédito Vehicular para Taxi

13. Juan Jose Jimenez Valencia - Crédito Agropecuario Biosostenible
14. Jeferson Fernelly Fernandez Dorado - Crédito Hipotecario

15. Ashley Andreina Lugo- Crédito Compra de Cartera

16. Angie Alessandra Camacho Salazar-Crédito Vehiculos Hibridos y Eléctricos

VCoONOORWN=

Los grupos quedan conformados de la siguiente manera:

Juan Felipe Cuetia Yule y Jeferson Fernelly Fernandez Dorado
Daniela Galindez Mufioz y Sly Katherine Mellizo Agredo

Mayra Carolina Lopez y Angie Alessandra Camacho

Tania Lorena Alegria Bohérquez y Ashley Andreina Lugo
Cristian David Cerén Jaramillo y Cristian Santiago Mufioz Ponce
Adriana Marcela Montilla Gutierrez y Kateren Sanchez

Lizeth Natalia Ordofiez Idrobo y Sebastian Cuero Barreiro
Gustavo Adolfo Pinto y Juan Jose Jimenez Valencia

ONOORON2

1. Evidencia de Desempeiio: conocimiento y su aplicacion en la asesoria comercial, su
reto es demostrar habilidades de comunicacion, para lograr persuadir a sus clientes a
adquirir el producto financiero.

2. Evidencia de Producto: Realice una presentacion (en la herramienta ofimatica, que
usted elija) donde se incluya, cada uno de los items, solicitados en la actividad, para la
presentacion les recomiendo incluir imagenes, (Logo, Portafolio de productos y/o
Servicios, etc.)

Estimado aprendiz, recuerde que una imagen dice mas que mil palabras, la actividad se inicia en
formacion, el jueves 14 de noviembre, cada grupo trabaja de manera autdénoma, el jueves dia 21
de noviembre se sustenta y evalua la actividad.

Desde ya les deseo éxitos en el desarrollo de la actividad final, esperando lograr el objetivo,
que cada aprendiz alcance un aprendizaje significativo, ademas de fortalecer habilidades duras y
blandas, que le permita aplicar en su vida personal y laboral.

Instructor Martin Adolfo Alegria
Gestion Bancaria y Entidades Financieras
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Servicio Nacional de Aprendizaje -SENA
Centro de Comercio y Servicios Regional Cauca.
Gestion Bancaria y de Entidades Financieras

Protocolo de Atencién y Servicio al Cliente

Competencia: 210301004 Fidelizar al cliente incrementado los vinculos comerciales y logrando la
rentabilidad del negocio de acuerdo con las politicas institucionales.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar: 273005 - Desarrollar estrategias de comercializacion de los
productos y servicios buscando la fidelizacién de los clientes y crecimiento de la entidad segun politica
institucional. 273006 - consolidar las relaciones comerciales y financieras con el cliente para generacion
de nuevos productos y servicios de acuerdo con las estrategias institucionales. 273007 Fidelizar al cliente
incrementando los vinculos comerciales y logrando la rentabilidad.

La importancia de un buen servicio de atencidén al cliente

Que es Servicio al Cliente? )

®* Es un conjunto de elementos intangibles, acciones,
interacciones personales, y actitudes que disefiamos
para satisfacer las necesidades de los clientes.

Que es Calidad de Servicio?

®* Es exceder las expectativas del cliente, a traves del
conocimiento del servicio, productos e informacion en
general; ademas de la cordialidad, respeto y empatia
con el cliente.
L= ey

Todos estamos de acuerdo que en cualquier empresa la atencién al cliente es un servicio
imprescindible. Si esta falla, por muy bueno que sea tu producto o servicio, puedes perder al cliente.

Hoy en dia, existen infinidad de medios al alcance de todas las empresas para ofrecer un servicio de
atencion al cliente excelente. La competencia es cada vez mayor y al final, el cliente se mueve por
experiencias. Ofrecerle la mejor experiencia es la misidn de las empresas que quieran conquistar al cliente
Y NO ser una mas.

La atencién al cliente debe estar presenta en todo el proceso de compra o de ejecucién del
servicio. Como deciamos antes, existen diferentes medios para ofrecer este servicio: presencial.
telefonico, virtual, redes sociales, WhatsApp, web, cada vez mas empresas optan por un servicio de
atencion al cliente 24 horas y es que, la conexion que existe hoy en dia facilita mucho este servicio.



ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO
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¢ Qué caracteristicas debe tener el servicio que se brinda a nuestros clientes?

Para que el servicio sea de calidad, debe tener las siguientes caracteristicas o atributos:

v" Respetuoso: reconocer a todas las personas y valorarlas sin desconocer sus diferencias.

v" Amable: ser gentil, cortés, agradable y servicial en la interaccion con los demas.

v' Confiable: las respuestas y resultados deben ser certeras, basadas en normas y
procedimientos.

v' Empatico: comprender al otro permite ponerse en su lugar y entender sus necesidades
0 inquietudes con mayor precision.

v Incluyente: el servicio debe ser de la misma calidad para todos los clientes, al
reconocer y respetar la diversidad de todas las personas.

v' Oportuno: todas las respuestas o resultados deben darse en el momento adecuado, y

cumplir los términos acordados con el cliente.

Efectivo: el proceso de servicio debe resolver exactamente lo requerido por el cliente.

Innovador: la gestion de servicio cambia y se debe reinventar de acuerdo con las

necesidades de las personas, los desarrollos tecnolégicos y de las experiencias de

servicio de la entidad.

AN



10 Claves para mejorar la atencion al cliente en tu empresa
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La atencion al cliente es vital para la buena marcha de cualquier organizacion. El cliente, que siempre ha
de estar en el centro de nuestro compromiso y accién, debe sentir que se le atiende de manera agil,
amable y correcta y, sobre todo, que sus expectativas se vean superadas.

La atencion al cliente engloba a todos aquellos procesos y departamentos que interactian con el
cliente o consumidor. Sin embargo, casi siempre se designa con este concepto al servicio o
departamento que se comunica directamente con los clientes, donde éstos pueden dirigirse para
ampliar informacién, solicitar algun servicio técnico, poner reclamaciones, sugerencias, etc.

Diez (10) claves de la atencion al cliente:

1. El cliente es lo primero: Este es el lema que debe ser aplicado por toda la organizacién, y
especialmente por el cliente interno ligados al servicio de atencion al cliente.

2. Escuchar, escuchar y escuchar: Escuchar de manera activa significa que el receptor se
prepara para escuchar, se concentra en aquello que dice el emisor y que esta listo para
proporcionar respuestas. La escucha activa es, quiza, el factor mas significativo para el éxito
del proceso de atencion al cliente. Algunas recomendaciones para trabajar la escucha
activan en la atencion al cliente serian:

o Trabajar la concentracion, evitando distracciones
o Escuchar hasta el final de la argumentacién del emisor.

o En el caso de tener que hacer preguntas para averiguar mas informacion, deben
formularse de manera que se transmita nuestro interés al cliente.

o No interrumpir al cliente mientras nos esta explicando su problema, queja o peticion.

o Reflexionar previamente sobre cémo vas a tratar de ayudar al cliente, evitando dar
soluciones prematuras poco pensadas.

o Ser empatico, intentando entender las emociones del emisor, su problema, sus
necesidades y expectativas, sin desmerecer la problematica que plantee y
haciéndole sentir siempre nuestro interés.

3. Transmitir una imagen: Es importante transmitir una imagen ligada a algunos valores comolos
siguientes:
v' Confianza.
v Diligencia y profesionalidad
v" Credibilidad.
v' Amabilidad y simpatia.

En comunicacion no soélo es importante qué se dice, sino como se dice, ademas de la
comunicacion no verbal. Cémo nos comuniquemos y qué pasos emprendamos para da



10.

respuesta al cliente, en cuanto tiempo y con qué resultado seran las piedras angulares
paraalcanzar una imagen con los valores descritos

Actuar: No consiste tan so6lo en escuchar al cliente de manera activa y cortés sino
tambiénen seguir el procedimiento para solventar el problema. Es decir, tomar nota de
su necesidad,incidencia o peticion y resolverla. Ademas, esta actuacion debe ser:

v Agil.

v" Simple, que no le complique la vida al cliente.

v Eficiente. Resolver el problema con el minimo volumen de recursos.

Hacer que el servicio de atencion al cliente sea muy accesible: Esto es tanto
para la accesibilidad de lugar o espacio como de tiempo. Acceder al servicio ha de
ser un proceso facil, mucho mejor si es multicanal (si el cliente puede llegar por
teléfono, correo electronico,de manera presencial, etc.) y con un horario de atencion
amplio.

Empoderar al departamento de atencién al cliente: Darle autonomia, permitirle
tener margen de accion para solucionar los temas, con posibilidad de contar con
presupuesto y con capacidad, en definitiva, para adoptar acuerdos con el cliente. A
la vez, debe ser un equipo preparado, con muchos conocimientos sobre los productos
y servicios de la empresa.

Trabajar en equipo: Todo el departamento de atencién al cliente ha de trabajar de
maneracohesionada y cooperativamente, con el objetivo comun de cumplir con las
expectativas delcliente.

Contar con un buen sistema de control de la calidad: Contar con un buen sistema
de control de calidad que, entre otras cosas, pueda valorar la satisfaccion del cliente
con el servicio y dar feedback sobre posibilidades de mejora continua.

Cumplir con todo lo que se promete: De lo contrario tendremos clientes frustrados
que perjudicaran nuestra reputacion. En la actualidad el cliente tiene muchas vias de
transmitir su frustracion. De hecho, tiene tanta potencia su opinién que actualmente,
en la toma de decisiones de los clientes, el factor que mas peso tiene es
precisamente qué opinan sobre la empresa, producto o servicio otros clientes.

Contar con un departamento de atencion al cliente bien formado: Un
departamento deatencién al cliente que haya sido muy bien reclutado, seleccionado
y motivado. Los trabajadores son nuestros clientes internos y, por lo tanto, jsu
satisfaccion también cuenta!

Asi, la atencion al cliente no es un proceso facil. Exige conocimientos, habilidades y actitudes
concretas para ser gestionada de manera eficiente y con calidad. Ademas, no se nos escapa
que es un factor diferencial frente a la competencia y que el cliente, actualmente, es poderoso
y con su capacidad de influencia puede mejorar o empeorar nuestra reputacion.



La importancia de implementar un protocolo de Atenciéon y Servicio al Cliente

La calidad del Servicio al Cliente es el insumo fundamental que permite la toma de decisiones
para la mejora continua, de acuerdo con los resultados de su medicion. La definicion de protocolos
en la prestacion del servicio en una Empresa, se convierte en un medio que permite contribuir a
la mejora del servicio al cliente, buscando generar mayor confianza y satisfacciéon al mismo.

Canales de Atencion

Canal Presencial: Esta integrado por Puntos de Atencién presencial (personalizada), Puntos de
Auto consulta y fuerza comercial donde los Clientes pueden acceder a la informacién de
productos y servicios, como también realizar diferentes tramites y/o afiliarse. Los Puntos de
Atencioén facilitan una comunicacion e interaccion mas efectiva entre la Empresa y el Cliente.

CAMNAL
PRESENCIlIAL

Canal Telefonico: Centro de atencion y asesoria telefonica que dispone el Cliente, aprovechado las
funcionalidades de voz y texto presente en la linea telefonica fija. Los asesores atienden todas sus
inquietudes de forma &gil y eficiente, e informan acerca de los productos y servicios que ofrece la
Empresa.

Canales de Atencién Virtual: Estos canales virtuales son integrados por todos de atencion al cliente que
se presentan a través de tecnologias de informacién y comunicacion, como lo son el chat, correo
electrénico y redes sociales

Chat Correo Electrénico Redes Sociales
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PROTOCOLOS DE ATENCION AL CLIENTE

De acuerdo con las necesidades propias de la Empresa y con el fin de promover la participacién del
cliente, se han establecido los siguientes canales de atencion: presencial, telefonico y virtual.

Es importante recordar que cualquiera que sea el canal de contacto con el cliente, se deben tener
en cuenta las siguientes consideraciones previas a la prestacion del servicio:

v' Comunicar anticipadamente la totalidad de requisitos para la atencion: Evita visitas
recurrentes al punto de contacto, perdiendo tiempo y eficiencia en la prestacién del servicio
y/o reflejado en procesos adicionales por requisitos faltantes.

v Informar la disponibilidad de los canales que ofrecen el servicio.

Una vez conocidos los requerimientos previos, a continuacion, se especifican los protocolos de
atencion por tipo de canal.

PROTOCOLO PARA LA ATENCION PRESENCIAL

Para cumplir el objetivo de ofrecer un buen servicio a los clientes y lograr su satisfaccién frente a la
Entidad se deben tener en cuenta:

Aspectos generales:

Cumpla estrictamente los horarios: es fundamental respetar y tener en cuenta el tiempo que
invierte una persona para acercarse a un punto de atencién; por esto, es necesario cumplir
estrictamente con los horarios de entrada, receso, almuerzo y salida. Se requiere llegar
anticipadamente al puesto de trabajo para iniciar el equipo, verificar el sistema y las novedades del
dia. No contar con ese tiempo preliminar para ponerse a punto puede afectar el tiempo de sus
comparieros y de la ciudadania que esta esperando la atencion.

Trate a los demas como a usted le gustaria ser tratado: tenga en cuenta que las relaciones son
reciprocas, se suele recibir lo que se brinda. Recuerde que usted también es un cliente y que puede
estar al otro lado del proceso; por eso, desde su rol, construya una relacion en la cual su interlocutor
también se beneficie de sus buenos modales y, sobre todo, de su humanidad.

Su presentacion personal: este aspecto es fundamental en la interaccion de servicio; sin caer en
estereotipos o prejuicios, su forma de vestir lo representa. Usted porta una prenda institucional o un
carné que representa una institucion y lo identifica como alguien que presta sus servicios en lo
publico; por ello y por tratarse de un contexto laboral, es necesario que tenga en cuenta las siguientes
pautas

v Sile es asignado uniforme o chaleco institucional, su uso es obligatorio.

v" Si no cuenta con uniforme, cada contexto requiere una forma de vestir particular; por eso,
en un ambito laboral, su forma de vestir debe ser sencilla, discreta y acorde con el lugar de
trabajo y el rol que esta asumiendo.

v' Tenga especial cuidado con el aseo y presentacion de todas sus prendas de vestir.

v' Las pautas de aseo personal hacen parte de las normas de convivencia y respeto a los
demas; por lo tanto, tenga especial cuidado con el cabello, las manos, las ufias, la cara y el
aliento fresco.

v El uso del carné es obligatorio y debe llevarse en un lugar visible.



v' Asuma el rol de servicio: sea consciente del impacto de su labor en la vida y desarrollo de
los clientes que acude a usted. Su rol va mas alla de dar informacion, usted es garante de
derechos, y asi mismo debe asumir esa postura.

v' Conozca el portafolio de servicios y/o productos de su entidad o del punto: es
necesario que usted conozca en detalle qué trdmites y servicios brinda su entidad; asi
mismo, tenga certeza sobre los requisitos para acceder a cada uno y cual es la dependencia
responsable de brindarlo

Presentacion personal

Mujeres: Peinados definidos, maquillaje y color de ufias discretos, evitar el uso de ropa cefiida,
escotes, minifaldas y combinar de manera adecuada los colores.

v" Hombres: Afeitados a diario, cortes definidos, usar tallas adecuadas de ropa, no usar gafas en la
cabeza, tampoco lapiceros sobre la oreja y mantener las manos y ufias en perfecto estado.



v'  Disposicion de los elementos en el espacio de atencion.

v' Actitud para brindar una solucion a los problemas o inquietudes que presentan los
clientes con respecto al tramite o servicio que deben realizar ante la Empresa.

v Laclase y calidad de informacion y documentos entregados al cliente.

v" No conversar por teléfono ni con los compaiieros de temas ajenos a la solicitud del
cliente, mientras lo atiende.

v No utilizar frases afectuosas hacia ellos.

v' Ser prudente en su manera de reir, sentarse, pararse, toser, estornudar, entre otros.

v" No comer ni masticar chicle mientras esta en su puesto de trabajo.

Este tipo de detalles no pasan inadvertidos para los clientes, para quienes todo cuenta en su relacién
con la entidad, llevandole a valorar cada contacto con ella, por insignificante que parezca.

Aspectos propios de la atencion:

Contacto inicial
Recuerde que la actitud y disposicion puede ser percibida a partir de la postura y el tono de voz; por
eso el saludo debe anticiparse al de su interlocutor.

v" Mantenga de manera permanente el contacto visual con su interlocutor.
v' Sonria y salude

a) Saludo: Saludar al cliente, identificando su area e indicando su nombre.
Es importante hacer contacto visual con el cliente desde el momento en que se acerque.
Ejemplo: “Buenos dias, Centro de Atencién al Cliente, mi nombre es...”

b) Preguntar al cliente sobre su requerimiento

Escuche atentamente el requerimiento o tramite que el cliente desea realizar. Si lo considera
necesario, pregunte el nombre, de esta forma se genera un vinculo mas cercano, que va a facilitar y
personalizar la interaccion.

Ejemplo: ;En qué le podemos servir?
c) Identificar la solicitud

Dedique su interés en forma exclusiva a la persona que esta atendiendo, escuchando con
disposicion, evidencie con un moviendo de su cabeza 0 mencionando “entiendo” que usted tiene
clara su solicitud y pregunte en caso de requerir mayor informacién para tener esa claridad.

Responda con claridad utilizando un lenguaje preciso sin tecnicismos.

Escuchar al cliente, no se comprometa con temas que no pueda cumplir, indicando claramente el
procedimiento y los tiempos de respuesta, siempre con cordialidad y respeto por el cliente.

Si tiene dudas frente al requerimiento, consulte con un colaborador de su area o llame
telefénicamente al area o entidad competente.

Nota: En el caso de que la solicitud no sea de su competencia, asegurese que el direccionamiento
sea el correcto al funcionario competente, e informele persona de contacto, sitio web y/o numero
telefénico.

d) Resolver el requerimiento: Asegurese que la informacién dada cumple con el requerimiento
presentado por el cliente e inicie el tramite correspondiente con el procedimiento interno de la
Empresa en cada caso.



Si la solicitud no puede ser resuelta en ese punto de servicio, explique por qué debe dirigirse a otra
oficina o punto, informe por escrito la direccién a la cual debe dirigirse, el horario de atencion y los
requisitos.

Si debe direccionar al cliente a otro médulo dentro de la entidad o del centro, indique hacia donde es

y dé a conocer a la persona que debe atenderlo, el asunto y el nombre del cliente, para evitar
reproceso.

e) Despedida
v" Confirme con el cliente si la informacién esta clara.

v" Pregunte siempre: “; Hay algo mas en que le pueda servir?”.
v" Finalice con una sonrisa y mencione que ha sido un gusto atenderlo.

Ejemplo: “; Le puedo colaborar en algo mas? Muchas gracias por su visita, que tenga buena tarde”.

La cordialidad en cada una de las etapas del proceso es una caracteristica que sin duda
impacta la satisfaccién del cliente frente al servicio recibido.

PROTOCOLO PARA LA ATENCION TELEFONICA

“En el canal telefénico, la relacion no presencial con el cliente hace necesario aplicar pautas
de comportamiento, con el fin de lograr una relacién basada en la confianza y la credibilidad”

A continuacién, se describen algunos conceptos y comportamientos para aplicar en este canal de
atencion.

v' Actitud de servicio: es la disposicién que usted muestra hacia las diferentes situaciones
expuestas por el cliente.

v' Cuide la intensidad de su voz: esto se refiere al volumen de la voz que se debe utilizar al
interactuar con el cliente. Si la voz es demasiado fuerte, podria manifestar agresividad; en
caso contrario, podria llegar a ser imperceptible para el receptor

v" Vocalice adecuadamente: se refiere a pronunciar de manera clara y diferenciada las
distintas vocales y consonantes de las palabras.

v' Conozca la informacién brindada: tiene que ver con la capacidad de argumentar las
posiciones y respuestas que se le brindan a un cliente




Use el vocabulario adecuado: significa utilizar un vocabulario claro, sencillo, que sea
entendible para quien esta recibiendo la informacion. Evite repetir interjecciones (sonidos
como "hum", "aja") mas de tres veces en la misma llamada.

Use frases de etiqueta telefonica: hace referencia a como se contesta y cémo se solicitan
datos al ciudadano. Utilice expresiones como “por favor”, “sefior”, “sefiora”, “gracias por su

espera” o “gracias por su atencion”,

Utilice los guiones establecidos: se refiere al uso correcto de los guiones establecidos por
cada una de las entidades para atender una llamada o dar la bienvenida a la entidad. Por
ejemplo: “bienvenido a la linea de atencién, habla Javier Rios, sen qué le puedo
servir?”.

Use adecuadamente los tiempos de espera: se debe retomar la llamada constantemente
para que el ciudadano sienta acompafiamiento constante por parte del funcionario y no
cuelgue la llamada

Transmita seguridad al cliente: es la forma en que se da a conocer la informacién; se
deben omitir los titubeos y los silencios, pues esto puede dar la sensacién de inseguridad y
desconocimiento de los temas que se estan tratando.

Confirme la informacion suministrada: es indispensable verificar que la informacion
transmitida se comprenda claramente.

Finalizacion de la llamada: solo se puede dar por parte del cliente.

Ocupe el canal adecuadamente: el canal telefénico es para dar respuesta a las llamadas
de los clientes internos y externos, y no para abusar de llamadas personales.

Finalice la llamada con el guion de despedida: hace referencia al guion establecido por
la entidad, por ejemplo: “Gracias por llamar a la linea de atencién, recuerde que hablé
con...”.

Aspectos generales:
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En lo posible contestar el teléfono antes del tercer timbre.
Es necesario hablar con nitidez y vocalizacion.
Dar al cliente una atencién completa y exclusiva durante el tiempo de la comunicacion.

Hacer seguimiento de la informacién suministrada telefénicamente hasta que se le dé
respuesta al cliente.

Aspectos propios de la atencion:

a) Saludo
Salude al cliente, identifique su area y diga su nombre.
Ejemplo: “Buenos dias, Centro de Atencién al Ciudadano, mi nombre es...”

b) Pregunte al cliente su nombre y su requerimiento.
Ejemplo: Me da su nombre por favor ;En qué le podemos servir?

c) Identificar la solicitud
Escuche al cliente, no se comprometa con temas que no pueda cumplir, indique claramente el
procedimiento y los tiempos de respuesta, siempre con cordialidad y respeto por el cliente.

Si tiene dudas frente al requerimiento, consulte con un colaborador de su area o llame
telefonicamente al area o entidad competente.

Nota: En el caso de que la solicitud no sea competencia de la Empresa asegurese que el
direccionamiento sea el correcto a la entidad competente, e informele la direccion, persona de
contacto, sitio web y/o numero telefénico.

Si es necesario consulte con un colaborador de su area o comuniquese telefénicamente con la
entidad competente.



d) Resolver el requerimiento

Asegurese que la informacion entregada cumple con el requerimiento presentado por el cliente y
tramite la solicitud.

Comuniquese con la persona competente e informele sobre el requerimiento presentado por el
cliente para que sea atendido y se dé solucion.

e) Despedida

Ejemplo: “;Le puedo colaborar en algo mas? Muchas gracias por comunicarse con (Nombre de la
Empresa)”

Recuerde

PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

Chat Correo Electronico Redes Sociales

SOCIAL MEDIA
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El Decreto 2693 de 2012 determina que se deben habilitar espacios y mecanismos virtuales para la
participacion activa de la ciudadania, asi como las redes sociales que estan establecidas por el
Gobierno en Linea del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones.

El canal virtual integra todos los medios de servicio al ciudadano (Cliente) que se prestan a través
de tecnologias de informacion y comunicaciones, como chat, correo electrénico y redes sociales.



A continuacién, se describen algunas pautas para tener en cuenta.

CHAT

Acciones de anticipacion:

v Verificar el estado de los equipos antes de empezar (diademas, computador, acceso a
internet).
v' Tener a mano el material institucional de apoyo de las respuestas

En el contacto inicial

Empezar el servicio al cliente lo mas pronto posible, después de que este acceda al chat, y evitar
demoras o tiempos de espera no justificados. Responder las preguntas por orden de entrada en el
servicio. Una vez se acepte la solicitud en el chat, se debe saludar de la siguiente manera: “Buenos
dias/buenas tardes, soy (nombre y apellido)”; se debe preguntar el nombre y el correo electronicodel
interlocutor, y posteriormente decir: “¢En qué le puedo servir?”.

En el desarrollo del servicio:

Una vez hecha la solicitud, se debe analizar su contenido y establecer si la pregunta, por el tema
planteado o la complejidad de la respuesta, desborda las posibilidades de uso del chat. De ser asi,
se debe informar al cliente: “Le ofrezco disculpas, pero su solicitud no procede por este medio.
Lo invito a presentarla por” (y se le da la opcion para que proceda).

Si la solicitud no es clara, conviene preguntar algo como: “¢ puede precisarme con mas detalle su
solicitud o pregunta?”, “; me puede facilitar algun dato adicional?” Se verifica si ha entendido
al ponerlo en sus propias palabras y confirmar con el cliente si es correcta esa version.

Una vez entendida la solicitud, se debe buscar la informacion, preparar la respuesta e informar al
ciudadano que esta tarea puede llevar un tiempo. Para ello, se puede utilizar una frase como la
siguiente: “por favor, espere un momento mientras valido la informacién”.

Una vez que se tenga la informacion, se puede responder teniendo en cuenta las siguientes
recomendaciones:

v' Cuide la ortografia, pues una comunicacion con errores ortograficos pierde seriedad.

v' Comuniquese con el cliente usando frases cortas que faciliten la comprension y la fluidez en

la conversacion.

v En lo posible, no utilice mayusculas, excepto cuando corresponda por ortografia. Las
mayusculas sostenidas —un texto escrito solo en mayusculas— equivalen a gritos en
el lenguaje escrito.

No utilice simbolos, emoticones, caritas, signos de admiracion, etc.

Divida las respuestas largas en bloques.

No deje que transcurra mucho tiempo sin hablarle al ciudadano, para que no piense que ha
perdido comunicacion.

ANANEN



En la finalizacion del servicio:

Al finalizar, enviar un mensaje de cierre al cliente para comprobar que entendié la respuesta.

Una vez se haya confirmado que el ciudadano esta conforme con la respuesta, hay que despedirse
y agradecerle el uso del servicio. En caso de que el cliente no responda en un tiempo prudencial, se
le puede enviar la ultima respuesta disponible e invitarlo a comunicarse nuevamente.

CORREO ELECTRONICO

Recomendaciones generales:

v

v

Cada servidor es responsable del uso de su cuenta de correo, razén por la cual no debe
permitirles el acceso a terceros.

El correo electronico institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar
cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la empresa.

Se debe seguir el protocolo establecido por la entidad en relacion con el uso de plantillas y
firmas.

Se deben imprimir los correos electronicos Unicamente en los casos en que sea
absolutamente necesario manipular o conservar una copia en papel.

Cada mensaje debe contener una estructura coherente y ordenada (inicio, desarrollo y
conclusién), de acuerdo con el asunto.

Acciones de anticipacion:

Responda siempre los mensajes que llegan al correo institucional.

Analice si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitala a la entidad encargada
e informe de ello al cliente.

Valide a qué correo o a través de qué sistema se deben redirigir los siguientes documentos
que por alguna circunstancia llegaron a su cuenta de correo:

Derechos de peticion.

Comunicaciones para el director de la entidad.
Hojas de vida o solicitudes de empleo.
Solicitudes para entidades.

Citaciones de los entes de control.
Invitaciones a directivos

Felicitaciones.

Reclamos, quejas y sugerencias.
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En el desarrollo del servicio:
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Defina el tema del mensaje con claridad y concisién en el campo “asunto”.

Verifique siempre quién es el destinatario principal.

En el campo “cc” (con copia) seleccione a las personas que deben estar informadas
sobre la comunicacion.

Al responder un mensaje, verifique a quienes se debe enviar copia de este,

segun su cargo o interés en el tema.



v" En algunas ocasiones se envia copia a muchas personas, con el fin de que sepan que “yo
si contesté”, lo cual genera que se ocupe innecesariamente la capacidad de los buzones
decorreo electronico de otros miembros de la entidad.

v Inicie la comunicaciéon con frases como las siguientes: “segun su solicitud de...,

relacionada con...”; “en respuesta a su solicitud de ..., relacionada con...”.
v" Redacte oraciones cortas y precisas; si el mensaje es largo, se debe dividir en varios
parrafos.

Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a evitar malentendidos o confusiones.
Responda todas las preguntas o solicitudes que hizo el cliente, de forma clara y precisa.
Si se deben adjuntar documentos al mensaje, considere quiénes son los destinatarios.
Esposible que el destinatario de un archivo adjunto no tenga el soffware para leerlo
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En la finalizacion del servicio:

v' Como remitente, debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los datos
necesarios para que el cliente lo identifique y se pueda poner en contacto en caso de
necesitarlo. Esto puede incluir los siguientes datos: cargo, teléfono, correo electrénico,
nombre y direccion web de la entidad

v" Recuerde usar las plantillas de firma de su entidad

v" Revise de manera completa el mensaje antes de enviarlo, asi evitara cometer errores que
generen una mala impresion de la entidad en los destinatarios.

v' Si el protocolo de su entidad establece que la respuesta exige un proceso de aprobacion,
previo a su envio, siga esa directriz

REDES SOCIALES

Existen 74 redes sociales actualmente, cada una orientada a un tema de interés general o especifico.
La cantidad de usuarios que las conforman y los servicios que ofrecen son en cierta manera
indicadores que configuran su importancia, tanto para los usuarios como para las empresas que
quieren tener presencia en ellas.

Para algunas entidades, las redes sociales no son canales oficiales de atencion; sin embargo, estas
pueden ser herramientas valiosas para recoleccidon o suministro de informacion de interés para el
ciudadano.

El servicio al cliente en las redes sociales, a diferencia de los otros canales, no empieza con un
evento especifico —e individual—, como una llamada entrante o un turno de atencién. A pesar de
que existen maneras de notificarse sobre los nuevos comentarios, la cantidad de informacion
simultanea puede volverlas inmanejables, por lo que se recomienda monitorear los comentarios, las
preguntas y los mensajes.



Acciones de anticipacion:

v Especifique y aclare el objetivo de la red; es decir, si es solo suministro de informacion o
esta habilitado para el registro o recepcion de solicitudes.

v' Dé a conocer los plazos maximos y minimos para responder. Si la capacidad de respuesta
del servicio es muy limitada, fije un plazo minimo, lo cual dara tiempo suficiente para
responder.

En el contacto inicial:

v' Establezca mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para estar al tanto
delos mensajes recibidos.

v' Procese las respuestas teniendo en cuenta si son mensajes a los que se puede responder
inmediatamente o no.

En el desarrollo del servicio:

v’ Sugiera consultar otros canales, como la pagina web (por ejemplo, las preguntas frecuentes)
u otro medio con informacion pertinente.

v Intente responder varios mensajes con una sola respuesta, pero cada uno con algun detalle
particular, para que no parezcan mensajes de un robot.

v' En Twitter, para facilitar el monitoreo, conviene no seguir a los usuarios.

v" No revele informacién personal, o que solo incumba a un cliente, en mensajes abiertos.

Si la solicitud del cliente no puede resolverse de forma inmediata:

v" Explique que no es un canal oficial o la razén de la demora.
v'Informe la fecha en que el ciudadano recibira respuesta y el medio por el cual la recibira.

En la finalizacion del servicio:

v" Si hay alguna dificultad para responder por falta de informacién, informacién incompleta
o errada, comuniquela al jefe inmediato para que resuelva de fondo.

v A diferencia de otros canales, por este medio se manejan los mensajes mas cortos, de
140caracteres.

v Si no se puede responder de inmediato, explique la razén, e informe el momento de la
respuesta.

v’ La claridad, oportunidad, exactitud de la respuesta, asi como la ortografia son importantes.

A continuacion, replicamos una serie de pautas y normas definidas para diferentes redes
sociales.

Facebook:

v" No publique en las paginas comerciales de Facebook de otras personas para pedirles
que digan que les gusta tu pagina.

v Utilice la primera persona del plural para hablar sobre su marca.

v Solo debe pedir a las personas que digan que les gusta su situacion actual si esta
haciendo una encuesta.



X (antes Twitter):

v Tiene 100 millones de usuarios diarios. El 46 % de los usuarios de Twitter lo utiliza una
vez al dia.

v' Twitter es la web de los hashtags, asi que se deben utilizar
correctamente. Por ejemplo: #demasiados #hashtags
#simplemente#son#ineficientes.

v" Responda todas las preguntas y comentarios lo mas rapido que pueda.

v Los followback globales pueden traerle problemas. No es necesario seguir a todo el que
lo sigue. A veces, seguir a demasiadas personas puede hacer que suspendan su cuenta.

v Evite compartir informacion personal.

v' Use su logo como avatar. Las personas quieren poder referenciar su marca rapidamente

En conclusiéon, en Twitter se trata simplemente de tener conversaciones rapidas y sencillas. Realice
actualizaciones cortas y haga que su tiempo de respuesta sea aun mas corto.

Parametros de Atencion a través de la Aplicacion de WhatsApp

WhatsApp es la via de comunicacién por excelencia para los usuarios, y cada vez mas se emplea
como medio de contacto entre clientes y empresas.

Es importante tener en cuenta los diferentes escenarios que se presentan mediante WhatsApp dadoel
uso frecuente de este medio por parte de los clientes. Es asi como se han determinado unos rangos
de tiempo de atencidon cuando el cliente después de iniciar una interaccion no da respuestaa las
preguntas requeridas para completarla.

Por otro lado, se deben tener en cuenta los siguientes escenarios para iniciar la interaccion y solicitar
datos del cliente e informacién que este requiere:

Escenario
v'Alingresar la interaccion con el cliente quien ha escrito su pretension o consulta e informa
su nombre

Respuesta de Inicio
v/ Sefior (a) xxxxx Bienvenido al servicio de WhatsApp de la Empresa xxxx, habla con xxx
(nombre y apellido), en este momento me encuentro realizando lectura a su consulta, por
favor permitame un momento en linea



Solicitud de datos
v Sefior (a) xxxx agradezco que, para efectos del registro de su Solicitud/Consulta, por
favor me confirme los siguientes datos:
o Nombre completo.
Numero de identificacion.
Fecha de nacimiento.
Direccién de residencia (Departamento, ciudad o municipio).
Teléfono de contacto.
Correo electrénico
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v' Seflor (a) xxxx, con la informacién que me suministra, procederé a registrar su
Solicitud/Consulta, la cual quedara con sus datos personales vy al final le indicaré el numero de
radicado, ¢ esta de acuerdo?

Mensaje de despedida
v" “Le confirmo que su consulta ha sido registrada bajo el radicado nro. xxxxxxxxx”
V' Sefor (a) XXXX ha sido clara la informacién?, una vez cuente con la respuesta
afirmativa continue al siguiente paso
v" Hasido un gusto para mi atender a su solicitud, le deseo un excelente dia

Ventajas del uso de WhatsApp para atencién al cliente

Todos lo usan: En el mundo Occidental, todo el mundo usa WhatsApp. Habilitar esta via te conectara
con un amplio espectro de clientes que tiene al WhatsApp como su principal medio de comunicacion,
por lo que ya estdn muy familiarizados con su uso y se sienten comodos en este medio.

Tips para un buen uso de WhatsApp en tu Contact Center

1. Definir publicos y objetivos: Si, casi todo el mundo usa WhatsApp, pero ¢ todos mis clientes
querran que me comunique con ellos por esta via? Dependera del tipo de empresa y de los objetivos de
comunicacién. Antes de implementar esta nueva via, hay que chequear que tus clientes le daran uso.

2. Customizar la cuenta: Es fundamental que los usuarios puedan reconocer tu empresa en sus
teléfonos. Como en otras redes sociales, deberas colocar un logo como imagen de perfil, colocar
el nombre de la compaiiia, y en lo posible agregar un email o URL. Aprovecha el “status” para
brindar informacion util: jen vez del “Hey! I'm using WhatsApp” que viene por defecto, te
recomendamos algo similar a “Somos la linea de soporte. Estamos para ayudarte”. También
puede ser el horario de atencién en caso de que sea limitado.

3. Alinear la comunicacion: Los agentes pasan, las empresas quedan. Es muy importante alinear
la comunicacion de todos los agentes en cuanto a tono, estilo y contenidos; sobre todo en un medio que
habilita la informalidad en las expresiones. Si bien suele ser una ventaja brindar una atenciéncon
un tono mas personal, es importante marcar ciertos lineamientos y procurar que en cada
interaccion se transmitan los valores de la empresa. Para marcar profesionalismo, hay que cuidar
la ortografia y la redacciéon. Tener modelos de respuestas pre-redactadas te ayudara a asegurar
una buena calidad en los mensajes.

4. Comunicar a tus clientes que estas en WhatsApp: Si nadie sabe que te puede contactar por
WhatsApp, toda planificacion es una pérdida de tiempo. Agrega tu niumero de contacto en tu sitio
web, redes sociales, firma de mail y otros medios de comunicacion que utilices. En tu sitio web
mobile, puedes hacer que el contacto sea clickeable para que se guarde el niumero automaticamente.
También puedes comunicar especificamente que ahora estas disponible en WhatsApp, enviando
un mail con esta noticia o difundiéndolo en las redes.



5. Responder con rapidez: Ya mencionamos que a los clientes les gusta llevar las riendas de la
comunicacion por WhatsApp. Es decir, respondernos cuando ellos quieren, pero no esperar a
nuestras respuestas. Para tener éxito en WhatsApp, es importante que las respuestas sean
inmediatas. No se recomienda esperar mas de una hora en contestar un mensaje entrante; y cuando se
responde, estar atentos a continuar la charla de forma fluida. Para eso, se debe contar con el equipo
necesario para cubrir esa demanda, y buscar la maxima celeridad. Para esto también ayuda mucho
contar con plantillas de mensajes pre-definidas.

6. Establece un horario de atencién: Uno de los desafios de habilitar WhatsApp es el “riesgo del
siempre disponible”. Si no contamos con una capacidad de atenciéon las 24 horas para un canal que los
usuarios pueden usar las 24 horas, es importante explicitar el horario de atencién para no dejara los
clientes “colgados”.

7. Usa una buena tecnologia de soporte: Una empresa muy pequefia puede gestionar WhatsApp
usando simplemente un teléfono moévil o WhatsApp Web. Las empresas que reciben muchas
interacciones diarias deberan optar por un software especializado para distribuir las consultas,
asignar conversaciones y colaborar entre agentes. Mas aun si se cuenta con varios numeros de
contacto segun el departamento de la empresa.

8. Integra WhatsApp con todos tus canales de atencion: Para que la experiencia del cliente sea
optima, es clave integrar la atencion via WhatsApp a los demas canales de contacto de la empresa.
Integrar WhatsApp a un_sistema de gestion omnicanal permite centralizar todos los datos de los
clientes, hacer un mejor seguimiento de las consultas por los distintos canales y garantizar una
experiencia fluida para el cliente cada vez que se contacta con tu empresa, sea por el medio que sea

Beneficios de utilizar WhatsApp como canal de atencion al cliente
Algunos beneficios para tu empresa de utilizar WhatsApp como canal de atencién al cliente son:

= Interaccion: WhatsApp permite recibir retroalimentacion de tus clientes facilmente debido
a que la mayoria de ellos ya usan esta herramienta de comunicacion.

= Efectividad: la entrega del mensaje en WhatsApp es casi inmediata lo que lo convierte en
un canal muy efectivo de comunicacion.

= Confirmacién de lectura: WhatsApp permite identificar cuando el interlocutor leyé el
mensaje gracias a los checkers.

= Personalizacion: WhatsApp es un canal de comunicacion muy personal por llegar al
dispositivo movil.

= Flexibilidad de formatos: se pueden enviar mensajes en texto, enlaces (links), fotos,
imagenes o videos dentro de WhatsApp lo que facilita cumplir el objetivo de comunicacién.

= Bajo costo: WhatsApp tiene un costo mas bajo que otros canales de comunicacién como
el celular y teléfono fijo. Es importante anotar que en muchos paises de América Latina las
empresas de comunicaciones moéviles entregan el servicio gratis como parte de sus
paquetes.

= Grupos y listas de difusion: la creacion de grupos y listas de difusién permite segmentar
los mensajes en las audiencias de la empresa.

= WhatsApp en PC: WhatsApp permite administrar la comunicacién desde una
computadora o portatil lo que facilita el trabajo para las empresas

La atencion al cliente es uno de los puntos que mas valoran los usuarios de las empresas.
Teniendo en cuenta el crecimiento del uso de las redes sociales y el tiempo que cada persona les
dedica diariamente, podemos afirmar que el futuro del servicio de atencién al cliente pasa por
utilizar estos medios en la comunicacién. La rapida evolucién en la forma de comunicarse y
conectarse entre si requiere que las empresas se planteen la manera de relacionarse con sus
clientes. Al igual que cuando decidimos realizar una compra dedicamos mas tiempo a buscar
informacién en Internet, cada vez es mas comun que los usuarios realicen sus sugerencias,
preguntas o quejas directamente en las redes sociales.



Por ello las empresas saben que no solo deben escuchar, sino que también deben dar respuestas.

Ademas, las PQRS son publicas y, por lo tanto, si o si hay que contestarlas ya que nuestra imagen
de marca podria verse inmersa en un riesgo Reputacional de no hacerlo. Las empresas
comienzan a ser son consciente de ello y participan regularmente con los clientes obteniendo
resultados positivos e incluso reduciendo el contacto a través de otros canales que tienen un coste
mayor consiguiendo asi una reduccion en sus gastos. Aun asi, hay empresas que solo se dedican
a leer lo que los usuarios dicen buscando oportunidades a través de estos comentarios, pero sin
darle solucion al cliente que, al fin y al cabo, es lo que esta buscando.

Las redes sociales nos estan ofreciendo un canal de atencion al cliente muy importante que
no debemos desaprovechar y al que es interesante que le prestemos atencion para obtener
buenos resultados.

Martin Adolfo Alegria
Instructor Red Administrativa y financiera.



Servicio Nacional de Aprendizaje -SENA
Centro de Comercio y Servicios Regional Cauca.
Gestion Bancaria y de Entidades Financieras

Competencia: 210601007 Coordinar las actividades del talento humano asignado,
teniendo en cuenta las funciones de la unidad administrativa

Resultado de aprendizaje: 273364 Verificar |la realizacidén de las actividades del talento
humano de la unidad administrativa que cumpla con los estandares de calidad establecidos
por la organizacion, la politica institucional y la normatividad vigente

3.2. Contextualizacion e identificacion de conocimientos

PROCESO ADMINISTRATIVO

PLANEACION
Chae hacer?
Camo hacerla?
Cudndo?
Dénde?

DIRECCION CONTROL
Mediry corregirel
desempenoindintidual v

organizacional para,
ssegoraraue las motassoe
Fyan cumiplida:

Influiren losindividoos para
ayudar al cumpiimiento de
las organizacicnesy
Brupales.

En la actualidad podemos notar que todas las empresas exitosas utilizan un proceso
administrativo para manejar sus operaciones ya que este proceso compuesto por la
planeacion, organizacion, direccién y control son los procesos sistematizados necesarios
para lograr lo que se proponen. El proceso administrativo es extremadamente importante
en todo tipo de empresas ya que el uso de este proceso evita improvisaciones en los
momentos mas dificiles y en la toma de decisiones importantes.

El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones
para el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales.
Si los administradores o gerentes de una organizacion realizan debidamente su trabajo
a través de una eficiente y eficaz gestidon, es mucho mas probable que la organizacion
alcance sus metas; por lo tanto, se puede decir que el desempefio de los gerentes o
administradores se puede medir de acuerdo con el grado en que estos cumplan con el
proceso administrativo.



El area comercial en cabeza del Gerente Comercial y su
equipo de trabajo, que esta compuesto por 12 Asesores Comerciales, tienen un
reto para el primer semestre del 2025, y es vincular 3.600 nuevos clientes (600
mensuales) , quienes deben adquirir uno, dos o tres productos del portafolio de
productos financieros de su entidad bancaria (cuenta de ahorros, cuenta de
ndémina, cuenta corriente, crédito de libranza, crédito libre inversion y tarjeta de
crédito) los montos para los créditos aprobados, debe ser minimo de $ 10.000.000,
para la tarjeta de crédito un cupo total minimo de $ 5.000.000 por cliente. De
acuerdo a lo anterior, la meta por mes tendra que ser de $ 9.000.000.000 y el total del
segundo semestre, como minimo $ 54.000.000.000, por lo tanto, el equipo comercial
debe implementar estrategias comerciales para empresas, cliente natural asalariado,
cliente natural independiente y cliente natural pensionado, para cada caso
implementar dos estrategias de marketing, para la que los clientes adquieran sus
productos financieros de captacién y colocacién, que le permita lograr la meta
propuesta, (para lograr esta meta se debe realizar segmentacion, visitas a clientes,
caracteristicas y beneficios del portafolio de productos financieros, implementacién de
politicas de crédito, que permitan minimizar la materializacion de riegos (SARLAFT,
SARO, SARC) el equipo de trabajo debe implementar el Proceso Administrativo,
con cada una de sus etapas, para lograr la meta propuesta por la alta gerencia:

v Planeacion (¢ Qué se quiere lograr?): diagnostico, objetivos, estrategias,
politicas, determinar los resultados que se pretenden alcanzar, en esta
etapa se deciden los objetivos a alcanzar, se definen los planes para
alcanzarlos y se realiza la programacién de las actividades a realizar.

v Organizacion (¢ Como se hace?): Recursos y actividades para alcanzar los
objetivos, seleccion de personal, divisién de trabajo, disefiar y determinar
las estructuras, procesos, atribucién de funciones, autoridades vy
responsabilidades.

v Direccion (Ver que se haga): Designacion de cargos y funciones, Motivar,
delegar tareas, comunicar, supervisar, es la ejecucion de todas las fases
del proceso administrativo mediante la conduccion y orientacion de los
recursos, y el ejercicio del liderazgo

v Control (¢(Como se ha efectuado?): Definicion de estandares para
medir el desempefio y avance, analizar e interpretar los resultados,
comprobar si se esta logrando la meta mensual, se establecen estandares para
evaluar los resultados obtenidos, con la finalidad de corregir desviaciones,
prevenirlas y mejorar continuamente las operaciones.

3.2.2. De acuerdo a lo anterior realice el Cronograma de las ActividadesRERE!

en cuenta el orden de importancia de las actividades a realizar, para lograr el
objetivo propuesto por la alta gerencia

KRR L) [ T[] -5 Una vez desarrollado el estudio de caso, aplicando el proceso
administrativo, realice las conclusiones sobre el aprendizaje y como lo puede aplicar
a futuro,

Se debe desarrollar una presentacion en la herramienta ofimatica que
usted elija, donde se pueda evidenciar la aplicacidén del proceso administrativo, con
cada una de sus etapas en el estudio de caso, una vez sean socializados en
formacion, se sube cada evidencia a la plataforma, en la fecha establecida por su



e

Para la aplicaciéon del proceso administrativo en el estudio de caso, el grupo lo
puede realizar de acuerdo a las estrategias que elija, carteleras, video,
presentacion en power point etc., las cuales seran fundamentales para la
socializacion

instructor.

Cada grupo trabaja en el ambiente de formacién el dia 19 de noviembre, para
desarrollar la actividad propuesta por el instructor tecnico, la cual se socializa y
evalua el 26 de noviembre del 2024

Los grupos quedan conformados de la siguiente manera:

1 - Marby Tatiana Achicue y Jhon Alexander Valenzuela
2 - Yesica Paola Paz y Leiny Rocio Castillo

3 - Karen Daniela Betancourth y Alesandra Pillimue

4 - Diego F. Bolafios y Camilo Malez

5 - Charith Meliza Lopez y Andres F. Meneses

6- Nicool E. Llantén y Soly M Valderrama

7- Maria Camila Villaquiran y Paula Salazar

8- Jean Pol Ruiz y Cindy Camila Jimenez

Les deseo éxitos.

Les comparto los siguientes enlaces y videos, los cuales seran de gran apoyo para
la realizacion de la actividad:

a. Estrategia Comercial, la clave de los negocios
https://www.seoenmexico.com.mx/blog/estrategia-comercial/

b. Guia para construir una estrategia comercial
https://www.zendesk.com.mx/blog/estrategia-comercial/

c. 16 ejemplos de estrategias de ventas exitosas
https://blog.hubspot.es/sales/ejemplos-estrategias-ventas-exitosas

d. Cémo Hacer Un Cronograma De Actividades
https://www.youtube.com/watch?v=Y4Cvt6VLqd8

e. Como crear un cronograma de actividades dinamico en Excel utilizando
Diagrama de Gantt?
https://lwww.youtube.com/watch?v=P-NBpBTXL4c

Martin Adolfo Alegria
Instructor Técnico



El proceso administrativo
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¢Qué es el proceso administrativo?

El proceso administrativo es la
relacion de funciones que buscan
aprovechar al maximo cada recurso
de una empresa de forma correcta,
rapiday eficaz.




Fases del proceso administrativo



Fase mecanica o estructural

Filosofia
Misi6n

Visién
Valores
Estrategias
Politicas
Programas
presupuestos

Planeacion -

 Jerarquizacién

Organizacion * Division del trabajo | Departamentalizacion
* Coordinacion o .
« Descripcion de funciones

—



Fase dinamica u operativa

Direccion o
ejecucion

Control

—

Toma de decisiones
Integracion
Motivacion
Comunicacion
Liderazgo

Establecimiento de estandares
Medicién

Correccién

Retroalimentacion
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Planeacion

PLANEACION

¢Qué se quiere lograr?

Es la determinacion de los escenarios
futuros y del rumbo hacia donde se
dirigira la empresa.

Determinar los resultados que se
pretenden alcanzar .

Especificar las estrategias que se
implementaran para minimizar los
riesgos.



Importancia de la planeacion

Mediante la planeacion se
responden las preguntas: ¢{Qué
queremos? ¢Quiénes somos?y
¢Hacia donde nos dirigimos?




Ventajas de la planeacion

P w

Define el rumbo de Ia
organizacion.

Establece alternativas para
hacer frente a las contingencias
que se pueden presentar en el
futuro.

Reduce el minimo de amenazas.
Establece la base para efectuar
el control.



Elementos de la planeacion estratégica

1. Filosofia. Es el conjunto de valores,
practicas y creencias que constituyen la
razon de ser de la organizacion y
representan su compromiso ante Ia
sociedad.

2. Mision. Es la razon de ser de la empresa;
su proposito o motivo es de caracter
permanente.

3. Vision. Es el enunciado del estado
deseado de la empresa, en el futuro por la
organizacion.

4. Objetivos estratégicos. Son los recursos =
especificos que se desean alcanzar; son
medibles y cuantificables en el tiempo,
con vistas a lograr la mision.




Elementos de la planeacion estratégica

5. Politicas. Se refiere a las pautas generales que deben
observarse en la toma de decisiones. Son las directrices para
orientar la accion.

6. Estrategias. Son los cursos de accion que seinalan la direccion y
determinan el empleo general de los recursos para lograr
los objetivos.

7. Programas. En ellos se detallan el conjunto de acciones, los
responsables y los tiempos necesarios para llevar a cabo
las estrategias.

8. Presupuestos. Son indispensables para planear y proyectar de
manera cuantificada los recursos que requiere la organizacion
para cumplir con sus objetivos. Su principal finalidad consiste en
determinar la mejor forma de utilizar y asignar los recursos, a la
vez que permiten controlar las actividades de la organizacion en
términos financieros.




¢Como definir la mision?

Las siguientes preguntas son basicas
para definir la mision:

r
1

- =

* ¢Quiénes somos?

* ¢A qué nos dedicamos?

» ¢Cual es nuestro valor agregado
y/0 ventaja competitiva?

<\\\\>ﬂ




¢Como definir la mision?

La mision tiene que responder a las preguntas:

» ¢Para qué y por qué existe la empresa?

* ¢Cual es su proposito?

* ¢A quién sirve?

* ¢A qué se dedica la organizacion? ¢En qué
hegocio esta?

» ¢Cual es el valor agregado?

* ¢Cuales son o deberian ser los productos
principales, presentes y futuros?

» ¢Cual es la ventaja competitiva?




¢Como definir la mision?

Para que esté bien formulada la mision, ésta
debe ser:

« Amplia. Posicionarse dentro de un ambito
que pueda expandirse, pero debe ser lo
suficientemente especifica y bien definida
para que sea facil de entender y lograr.

* Motivadora. Inspiradora y alcanzable.

* Permanente. Orientada a inspirar a la
empresa durante todo su ciclo de vida.

* Congruente. Coherencia entre lo que se
hace y lo que se desea.




¢Como definir la vis
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La Vision debe ser:

* Breve

* Facil de entender.
* Inspiradora

¢

La vision fija el rumbo de la institucion, plantea
retos, sirve para punto de consenso, estimula la
creatividad y coordina esfuerzos. Para formularla, se
responden las siguientes preguntas:

¢Qué se distingue como clave para el futuro?
¢Qué, en contribucion unica, se debe hacer en el
futuro?

¢Cual es la oportunidad de crecimiento?

¢En qué negocios no deberiamos estar?

¢Quiénes son, o deberian ser nuestros clientes?
¢Cuales son, o deberian ser nuestros divisiones?
¢Qué es probable que cambie de nuestra
organizacion dentro de tres o cinco anos?



Organizacion

 Disenar y determinar las estructuras,
ORGANIZACION procesos, funciones y responsabilidades.

£ Cémo se hace? » Establecer métodos y aplicar técnicas que
permiten la simplificacion del trabajo.




Etapas de la Organizacion

En esta etapa del proceso administrativo se definen areas funcionales,
estructuras, procesos, sistemas y jerarquias para lograr los objetivos de la
empresa; también se estructuran los sistemas y procedimientos para

efectuar el trabajo.

_ Etapas de la

organizacion




Principios de organizacion

Los principios son el conjunto de reglas fundamentales que deben observarse
durante todas las etapas del proceso de organizacion.

1. De la mision 6. Unidad de mando

7. Difusion

2. Simplificacion

3. Especializacion 8. Amplitud y

PRINCIPIOS tramo de control

4. Jerarquia

9. De coordinacion

5. Paridad de

autoridad y
responsabilidad

10. Adecuacion
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DIRECCION

Ver que se haga

* Es la ejecucion de todas
las fases del proceso
administrativo mediante
la conduccion y
orientacion de los
recursos, y el ejercicio
del liderazgo.



Funciones o etapas de la direccion

: Toma de
,




CONTROL

¢Como se ha
efectuado?

Por medio del control se
establecen estandares
para evaluar los
resultados obtenidos,
con la finalidad de
corregir desviaciones,
prevenirlas y mejorar
continuamente las
operaciones.



Importancia del control

Se establecen los estandares para medir los resultados obtenidos en relacion con
lo planeado, con la intencion de corregir desviaciones, prevenirlas y mejorar
continuamente el desempeno de la empresa.




El control es de vital importancia puesto que:

 Sirve para comprobar la efectividad de la gestion.

* Promueve el aseguramiento de la calidad.

* Protege los activos de la empresa.

« Garantiza el cumplimiento de los planes.

+ Establece medidas para prevenir errores y reducir costos y tiempo.

» A través de éste, se detectan y analizan las causas de las desviaciones, para
evitar que se repitan.

» Es el fundamento para el proceso de planeacion.



Etapas del control

: - Establecimiento
Retroalimentacion de estandares

Medicién y

deteccion de
desviaciones




Tipos de control

Preliminar o o Posterior o de
preventivo retroalimentacion




Principios de control

2. Indicadores

7. Funcion
controlada

PRINCIPIOS

3. Oportunidad 5. Costeabilidad

4. Desviaciones
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Proceso de Gestion de Formacion
Profesional IntegralFormato Guia de
Aprendizaje
Identificacion de la Guia de Aprendizaje

Guia de Aprendizaje No. 1

o Denominacion del Programa de Formacién: Gestibn Bancaria y de Entidades
Financieras

e Codigo del Programa de Formacién: 121202 Version: 101

o Nombre del Proyecto: Asesoria Comercial y Financiera: Estrategia para Fidelizacion
de usuarios delSector Financiero.

o Fase del Proyecto: Planeacion

o Actividades del Proyecto: A9 Disefiar nuevas estrategias comerciales y de servicio al
cliente que aseguren la realizacién de nuevos negocios. A-10. Elaborar una oferta
comercial ajustada a las necesidades del cliente con la informacion registrada en la
base de datos, que satisfaga las expectativas y necesidades del cliente vinculado;
sujeta a las politicas institucionales

o Competencia: 210301004 Fidelizar al cliente incrementado los vinculos comerciales y
logrando la rentabilidad del negocio de acuerdo con las politicas institucionales.

o Resultados de Aprendizaje Alcanzar: 273005 - Desarrollar estrategias de
comercializacién de los productos y servicios buscando la fidelizacién de los clientes y
crecimiento de la entidad segun politica institucional. 273006 - consolidar las relaciones
comerciales y financieras con el cliente para generacién de nuevos productos y
servicios de acuerdo con las estrategias institucionales. 273007
- ldentificar clientes potenciales para la generacion de nuevas oportunidades de
negocio aplicando estrategias de mercadeo.

e Duracién de la Guia: 84 horas (58 horas presencial y 26 trabajo autonomo)

2. Presentacion

Sus clientes son el futuro ‘N

La importancia de
conocer y fidelizar

loyalty

Imagen No. 1
Apreciado aprendiz:

La fidelizacién del cliente es un proceso que consiste en desarrollar una relacion positiva entre los
consumidores y la empresa, para que regresen a comprar tus productos o servicios. Un cliente es
leal basado en un conjunto de interacciones satisfactorias con tu negocio. De esta forma, se
desarrolla una relacién de confianza, poco a poco, que necesita ser alimentada con el tiempo para
mantenerse. Por lo tanto, poner un esfuerzo extra en el servicio al cliente puede ser lo que le dé a
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un negocio una ventaja competitiva. Es mas probable que una empresa con excelente servicio al
cliente repita los negocios con los clientes. En consecuencia, la empresa se beneficiara con
mayores ventas y beneficios. Por el contrario, las empresas con mal servicio al cliente pueden
perder clientes, lo que tendra un impacto negativo en el negocio.

Cuesta mucho mas dinero para una empresa adquirir un cliente que retenerlo, debido a los gastos
de publicidad y de las llamadas de ventas. Por lo tanto, los esfuerzos que intervienen en el
mantenimiento de la calidad del servicio al cliente realmente pagan dividendos en el tiempo.

Cuando un cliente encuentra el producto que buscaba, y ademas recibe un buen servicio al cliente,
queda satisfecho y esa satisfaccion hace regrese y vuelva a comprarnos, y que muy
probablemente nos recomiende con otros consumidores. El servicio al cliente es importante para
una organizacion por un numero de razones. Ante todo, seria dificil que una empresa pueda
sobrevivir sin el servicio al cliente, ya que no habria nadie disponible para atender los pagos o
responder a las preguntas de los clientes potenciales. Los bancos deben pulsar el nivel de
satisfaccion de sus clientes para dirigir los esfuerzos de mejora continua del servicio y de la
actividad comercial y asi mejorar la experiencia de sus clientes ya que una experiencia positiva y
sostenida genera incrementos en la vinculacion y la fidelidad a largo plazo”, ha destacado Radul
Garcia Monclus, socio director de servicios financieros de Cognodata Consulting.

Esto muestra que se debe desarrollar diferentes habilidades para poder lograr una venta efectiva y
la satisfaccion del cliente, es muy importante conocer cada producto del portafolio financiero, tener
una excelente presentacion personal, ser agil, eficiente y eficaz, pero lo que da un valor agregado
a la labor sin duda es LA ACTITUD, de esta depende el éxito o el fracaso en el proceso de venta,
por ésta razén, el Asesor Comercial debe ser integral, dado que el vender productos financieros
para lograr la fidelizacion de clientes tiene inmerso una gran responsabilidad social que impacta
directamente la economia de las familias colombianas y del pais.

La presente Guia de Aprendizaje tiene como finalidad, orientar su proceso de Ensefianza-
Aprendizaje- Evaluacion que le permita adquirir conocimientos a partir de la realizacion de las
acciones, descritas en las estrategias metodologicas como: la exploracion de saberes previos, la
apropiacion del aprendizaje y la aplicacion del conocimiento, que conduzcan a alcanzar los
resultados de aprendizaje planteados en esta Unidad de Aprendizaje y reunir las Actividades (
evidencias) de Aprendizaje, donde el aprendiz pueda profundizar y aplicar en su area de
desempefio todo lo concerniente a prestar un servicio de excelente calidad que permita Fidelizar al
cliente.

3 Formulacion de las Actividades de Aprendizaje

3.1. Descripcion de las actividades:

3.1.1. Actividades previas: Para desarrollar las actividades correspondientes al resultado de
aprendizaje, es preciso que estudie el material de formacion y consulte los materiales
complementarios y de apoyo.

Ebook - Protocolo para mejorar la atencion al cliente
Protocolo de Atencion y Servicio al Cliente
Consumidores, Clientes y Usuarios

Servicio al Cliente Guia
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3.1.2. Reflexion Inicial

“Momentos de verdad, en el servicio al cliente” https://www.youtube.com/watch?v=GXjaoUVTORA
Los momentos de verdad en el servicio al cliente son las ocasiones en las que un consumidor
interactia con una marca, producto o servicio. Su objetivo es formar o cambiar la opinién de las
personas a traves de estrategias que satisfagan las expectativas de cada circunstancia, es ese
instante en el que el cliente entra en contacto con una empresa u organizacién y se forma una
idea, positiva o negativa, sobre la misma.

El momento de verdad, se da cada vez que el cliente entra en contacto en cualquier ciclo del
servicio que ofrece una organizacién, antes, durante o después a la adquisicion o uso de un
servicio y/o producto, que genera una opinidn sobre su experiencia siempre relacionada con la
calidad.

Estimado aprendiz a manera de reflexién, lo invito a analizar el video “Momentos de verdad, en el
servicio al cliente” y de respuesta a los siguientes interrogantes:

1. En cinco renglones defina, ¢ cual seria el mensaje que le deja el video, con respecto a la
atencion y servicio al cliente?

2. Enumere cuatro momentos de verdad, que pudo identificar en el video, con respecto a la
atencion y servicio al cliente (dos positivos y dos negativos).

3. De acuerdo a lo planteado en el video con respecto a las recomendaciones para lograr la
excelencia en el servicio al cliente, enumere tres y diga cudl es su importancia e impacto
hacia el cliente.

Duracion: 2 horas

3.2. Contextualizacion e identificacion de conocimientos

3.2.1. Realizar la consulta, definicidbn y socializacion de manera individual de los
principales conceptos y términos relacionados y a desarrollar durante la competencia
(importante incluir imagenes, como ejemplos, para complementar la informacién)

-Triangulo de Servicio - Momentos de Verdad - Comunicacion asertiva

- Ciclo de Servicio - PQRS - Productos de Captacion

- Productos de Colocacion - Portafolio de Productos Financieros - Cédigo de Etica y conducta
- Venta Cruzada - Protocolo de Atencion al cliente - Marketing

- Estrategia comercial - Tipos de Cliente (Defina 5) - Postventa

- Venta Consultiva - Cierre de Venta - Marketing Relacional

3.2.2. De acuerdo con el estudio de caso planteado en la reflexién inicial, con respecto a la
importancia implementar un protocolo de atencién y servicio al cliente, de respuesta a cada
uno de los interrogantes, se comparte el documento “Protocolo de Atencién y Servicio al
Cliente”.

1. Para que el servicio al cliente sea de calidad, debe cumplir con unas caracteristicas o
atributos,
¢, Cuales son estos? Defina cinco de acuerdo con la importancia que usted encuentra en
ellos.

2. ¢ Cuales son las Claves para mejorar la atencion al cliente en una empresa?
Defina cinco de acuerdo con la importancia que usted encuentra en cada una.

3. ¢ Cuales son las recomendaciones que se deben tener en cuenta para la
Atencion Presencial? Defina cinco de acuerdo con la importancia que usted
encuentra en cada una.

4. ;Cuales son las recomendaciones que se deben tener en cuenta para la
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Atencion Telefénica? Defina cinco deerdo con la importancia que usted

encuentra en cada una.
5. ¢ Cuales son las recomendaciones que se deben tener en cuenta para la Atencion Virtual?
6. Defina cinco de acuerdo con la importancia que usted encuentra en cada una.

Duracion: 18 horas (12 horas presenciales / 6 horas de trabajo auténomo)
Estrategia (Didacticas activas):

Trabajo Colaborativo
Trabajo Autbnomo
Estudio de Casos
Lecturas

Videos

Talleres

NN NN

3.3. Actividad de Apropiacion
“Factores que influyen en la excelencia en el servicio al cliente”
3.3.1. La Personalidad e Imagen Personal

Personalidad: Es un conjunto de factores tipicos de conducta que caracterizan la adaptacion
del individuo alas situaciones de su vida. Es la peculiar estructura interior, constante y propia
de cada uno, conforme a la cual se organiza todo el ser. Es la variable individual que constituye
a cada persona y la diferencia de otra, es el conjunto de caracteristicas psicolégicas que posee
cada persona y que determina su forma de comportamiento.

Imagen Personal: El impacto que usted logre hacer en el cliente, puede significar la diferencia
entre una percepcion de calidad o una de servicio mediocre. Usted, al igual que un producto en
la géndola de un supermercado, tiene dos dimensiones: el contenido y el empaque, es
decir, lo que se ve por fuera y lo que lleva por dentro. Seguramente usted manejara ya un
magnifico contenido. Este incluye sus conocimientos, sus habilidades, su actitud, ademas de, a
las técnicas de servicio al cliente que usted puedautilizar para su fidelizaciéon.

De manera individual se deben desarrollar el taller No. 1 “Personalidad e Imagen Personal”
para establecer la importancia de estos elementos dentro del proceso de la prestacion del
servicio al cliente con excelencia.

3.3.2. La comunicacion en el servicio al cliente

La atencion cliente es un elemento imprescindible para la existencia de una empresa y
constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso, La comunicacién
entre los actores que forman parte de este servicio, debe ser fluido para que ésta sea eficaz y
satisfactoria para los usuarios. Las expectativas yla prestacion recibida deben ir de la mano.

La falta de comunicacién entre los encargados de atender a un cliente que quiere resolver
cuanto antes unaincidencia, es el problema mas frecuente entre las pequefias y grandes
empresas. ¢ Dénde queda entonces el eslogan de turno, donde se nos promete una solucién
casi instantanea?
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Por medio de trabajo en equipo deben desarrollar el taller No. 2 “La comunicaciéon en el
Servicio al Cliente” para establecer la importancia de estos elementos dentro del proceso de
la prestacion del servicio al cliente con excelencia.

3.3.3. Tratamiento De Quejas y Reclamos en el Servicio al Cliente

El atender adecuadamente una queja, en cualquier situacién es dificil, tanto aquellas que
surgen a raiz de una relacién personal como respecto de una situacion profesional. Y si
ademas debemos atender quejas causadas por actos de terceros, como puede ocurrir a
menudo en los casos de empresa, esa dificultad aumenta, acompafiada por una sensacion del
tipo: “jpero por qué debo aguantar esto cuando no soy responsable!”

Por medio de trabajo en equipo deben desarrollar el taller No. 6 de “Tratamiento de Quejas y
Reclamos enel Servicio al Cliente” para establecer la importancia de estos elementos dentro
del proceso de la prestaciondel servicio al cliente con excelencia.

Apreciado aprendiz con el desarrollo de los talleres propuestos por su instructor técnico y con
la retroalimentacion que se desarrolla dentro del ambiente de formacién, le van a permitir
contextualizar la importancia de la atencién al cliente dentro de una entidad financiera, la
importancia de la personalidad e imagen personal, las relaciones interpersonales dentro de una
organizacién y la comunicacion interna y externa para lograr los objetivos propuestos.

Evidencia: Una vez desarrollados y socializados los talleres propuestos en formacién se deben
subir a laplataforma, en las fechas estipuladas por su instructor.

Guardelo en su portafolio personal y luego socialicelo con el grupo e instructor Luego socialicelo
con el grupo e instructor.

Estrategia (Didacticas activas):

Lectura Comprensiva
Trabajo autonomo
Juego de Roles
Analisis de Casos
Talleres.

YVVVYY

Tiempo invertido en el desarrollo de la actividad 42 horas (30 de trabajo presencial / 12 horas de
trabajo autbnomo)

3.4. Actividad de Transferencia

Asesoria comercial presencial
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Imagen No. 2

Felicitaciones estimado aprendiz, luego de haber construido toda una serie de conocimientos
tedricos, en conjunto con sus compafieros e instructor, es momento que demuestre todo lo que
ha asimilado acerca de la Guia de aprendizaje. Por lo tanto, desarrolle la actividad propuesta por
el instructor técnico en lo que respecta a cdmo mejorar la atencion al cliente en su empresa,
logrando asi cumplir con los objetivos propuestos por la alta gerencia, incrementando las
ventas y posicionandose en su sector economico

“Verificacion del cumplimiento del protocolo de atencién al cliente”

Para la siguiente actividad se debe realizar trabajo de campo, posteriormente realizar un registro
detallado de la visita que realizd, lugar, fecha y hora. A continuacion, encontrara las indicaciones y
el registro que debera realizar durante su visita en cada entidad financiera.

Visite las dos entidades financieras asignadas por su instructor, observe cuidadosamente el
protocolo de atencién y servicio al cliente, que cada entidad ha establecido, recolecte las
evidencias fotografias y videos solicitados por su instructor, pida toda la informacion como folletos y
publicidad que tengan en la entidad, inicie su proceso de pesquisa (indagacién) asi:’

1. Hagase pasar por un cliente normal y solicite un digiturno o turno de acuerdo a lo
establecido por cada entidad bancaria, para ser atendido por un Asesor Comercial y asi
verificar la calidad en la atencién y servicio al cliente recibido por parte del asesor,
contabilice el tiempo de permanencia de uno o varios clientes, asi como la suya en la
entidad financiera.

2. Analicé y evalué la presentacion personal de los funcionarios de cada entidad financiera y
en especial de cada asesor comercial, que lo atendio, observé el grado de satisfaccion de
los clientes.

3. Contabilice el tiempo que tuvo que esperar, para ser atendido por un asesor comercial.

4. Estimado aprendiz, una vez sea atendido por el Asesor Comercial, solicite informacion
para vincularse a la entidad bancaria con a través de una cuenta de ahorros, como
aprendiz SENA para iniciar su etapa productiva, debe bancarizarse, por lo tanto, requiere
que le informe sobre los requisitos y beneficios que le ofrece el Banco, igual también esta
interesado en una asesoria para adquirir un crédito de libre inversion, para la compra de
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una motocicleta , para movilizarse eAludad, pues su lugar residencia a su oficina de
trabajo es distante, por lo tanto, requiere informacién, requisitos y beneficios que le ofrece
el Banco.

El objetivo de esta actividad, es entre otros, que usted salga con una informacion, clara y
convincente, para tomar una decisién, con que Banco decide vincularse, de acuerdo a su
analisis que como cliente pudo percibir, si se dio una excelente asesoria o por el contrario
la experiencia fue negativa.

Analicé y evalué habilidades y cualidades del asesor financiero que lo atendio:

De acuerdo al aprendizaje que le dejo las actividades sobre la ley 1328 del 2008, con
respecto al Régimen de Proteccion Al Consumidor Financiero, usted debe verificar si en la
entidad financiera, estas se aplican acorde a la norma, a la hora de recibir la asesoria
comercial

Verificar si la entidad financiera ha publicado al interior de la oficina informacion con
respecto al Defensor del Consumidor Financiero.

Antes o una vez finalizada las visitas a las entidades financieras, y recibidas las asesorias
comerciales, el grupo debe entrevistar a dos usuarios financieros, por cada banco, para
conocer su opinion sobre la atencion y servicio al cliente que le brindo el personal de la
entidad financiera (evidencia videos), luego se reunen, para diligenciar las listas de
chequeo.

Una vez diligenciadas las listas de chequeo, se procede a diligenciar el cuadro comparativo
propuesto para esta actividad, con la informacion recolectada, de acuerdo a lo que pudo
evidenciar en cada entidad financiera, nombre del asesor financiero, habilidades vy
cualidades que pudo percibir, a la hora de dar la asesoria comercial que recibi6 como
cliente, la informacion sobre el crédito solicitado, requisitos y beneficios, la asesoria que les
brindo cada asesor comercial

Por ultimo realizan su informe con el diagnostico con respecto a las asesorias recibidas, la
recomendacion que realicen una presentacion, de acuerdo al diagnéstico que el grupo hizo
en su trabajo de campo, con respecto a todo el aprendizaje que les deja esta actividad, lo
positivo que encontraron en cada asesoria comercial, lo negativo como se podria trabajar
a través estrategias de accién de tipo correctivo, de tipo preventivo y de mejoramiento
continuo, que permita mejorar la imagen de la entidad financiera, cada integrante nos
comparte tips para ser un excelente asesor comercial, de acuerdo a su experiencia en el
trabajo de campo realizado.

Evidencia: se debe realizar una presentacion (power point, prezi etc.) como diagnéstico del trabajo
de campo realizado, se debe cumplir con los 12 items planteados para llevar a cabo la actividad,
incluir: las listas de chequeo diligenciadas en su totalidad, incluidas las observaciones, evidencias
fotogréficas del grupo realizando el trabajo de campo, dos videos por entidad financiera,
entrevistando a clientes para percibir el grado de satisfaccion por las asesorias o servicio prestado
por la entidad bancaria, cuadro comparativo diligenciado, con esta informaciéon socializan su
experiencia como consumidores financieros en las entidades financieras, las recomendaciones y
conclusiones para cumplir con la ley 1328 del 2009 que permita brindar un excelente servicio al

cliente,

exaltar,

basado en la normatividad, que recomendaciones darian, de igual manera, si es el caso
lo positivo que pudieron percibir.

Estrategias: (Didacticas activas)

>

>
>
>

Lectura compresiva
Taller practico

Juego de Roles
Simulacién de Casos

Tiempo invertido en el desarrollo de las actividades propuestos 24 horas (16 horas de trabajo
presencial- 8 horas de trabajo autébnomo)

GFPI-F-135 V04



SENA

N

> Ambiente Requerido: Ambientes en Centro de Formaciéon o moévil, dotado de equipos
de computo, aplicativos, recursos de papeleria, marcadores, borradores, vy
herramientas ofimaticas para el desarrollo de la formaciéon de acuerdo con la region
(urbana o rural).

> Materiales: Memoria USB. - Marcador permanente, borrables y resaltador. Folder,
carpeta y ganchoslegajadores. - Saca Ganchos, cosedora, gancho clip y mariposa. -
Perforadora. - Esferos. - Tijera comun, cartulina. - Block papel rayado. - Sacapuntas,
borrador y regla.
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4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN

EL PROCESO FORMATIVO.

Actividad .. Técnicas e
Fase del Actividad . . e .
del Evidencias de Criterios de Instrumentos
proyecto de . <z
. proyecto - Aprendizaje Evaluacion de
formativo . Aprendizaje ‘s
formativo Evaluacion
] A9 Disefiar | A.A-13 Evidencias de Analiza los | Conocimiento:
Planeacion | "uevas Reconocer las Conocimigpto: procesos de | Instrumento:
estrategias estrategias e Identifica las | recepcion, Cuestionario
comerciales y | comerciales y de politicas y | procesamiento vy Técnica:
de servicio al | servicio al rotocolo  de | suministro T,
cliente que | cliente en un gtencién y | oportuno de la |Formulacion de
aseguren la | contexto social servicio al | informacion Preguntas
realizaciéon de | asegurando la cliente comercial y }
nuevos realizaciéon de establecido por | financiera segun Desempeiio:
negocios. nuevos negocios la empresa requerimientos Instrumento:
desde las e Reconoce el | de la entidad | Lista de
A-10. Elaborar | politicas codigo de ética chequeo
una oferta | institucionales. de conducta | Evalua la | Técnica:
comercial establecido por s?tisfaccién ci‘el Observacién
ajustada a las | AA-12 Aplicar la empresa. cliente € | Sistemati
necesidades técnicas ’()je acuerqo con sus Sistematica
del Cliente con venta y manejo EVidenCia? de neceSIda.deS y ProductO‘
la informacion | ge tipos de Desempeiio expectativas I— )
registrada en | clientes e Realiza cumple con los I?strumento.
la_ base de | registrados en la presentacié | COMpromisos Lista de
datos, que | pase de datos n de la | adquiridos con el | chequeo
satisfaga  las | segun sus empresa y | cliente Técnica:
expectativas y | expectativas y da la | cumpliendo ~con | Opservacion
necesidades | necesidades en asesoria el _protocolo | gistematica
del cliente | un contexto comercial comercial
vinculado; social sujeta a acorde a lo
sujeta a las | |as politicas establecido, | Desarrolla
politicas institucionales. realiza procesos de
institucionales seguimient | post-venta de
o y | productos y
evaluacion | servicios segun
al servicio | €l portafolio de la
prestado entidad
Evidencias de Desarrolla
Producto: estrategias de
-Guia de | comercializacion
aprendizaje, para productos y
“Talleres servicios de
-Diagnéstico acuerdo con los
Trabajo de | requerimientos
campo del cliente
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

CLIMA ORGANIZACIONAL: Son las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y
procesos que ocurren en un medio laboral. Se refiere al ambiente de trabajo propio de la
organizacion. Dicho ambiente ejerce influencia directa en la conducta y el comportamiento de
sus miembros

CLIENTE: Es la persona que, a través de un proceso de intercambio, espera recibir un
producto o servicio para satisfacer integralmente sus necesidades o deseos.

CLIENTE INTERNO: Son todos los empleados de una organizacién que, a través de
intercambio laboral, dansu fuerza de trabajo su entusiasmo y mistica, en espera de recibir no
solo un salario sino también la satisfaccion individual y humana que puede ofrecer el trabajo.

CLIENTE EXTERNO: Son la Razén de ser de la organizacion. Son las personas a quienes la
Empresa aplicatodas sus
energias y recursos con miras a crear la maxima satisfaccion de sus necesidades.

CONJUNTO DE SERVICIO: Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o delservicio, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo.

CORTESIA: Es atencion, amabilidad, modales.

DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO: es un mediador entre el Banco y el
Consumidor Financiero y se encarga de ser vocero y representante de los derechos de los
consumidores financieros ante el Banco.

MOMENTO DE VERDAD: Es un episodio en el cual el cliente entra en contacto con cualquier
aspecto de la organizacién y tiene una impresién sobre la calidad de su servicio.

PERCEPCION DEL CLIENTE: Es la imagen que tiene el cliente de la empresa como resultado
de las percepciones y experiencias propias o contadas por los deméas clientes.

PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, por tanto PQRS hace referencia al
proceso medianteel cual, una comparia hace la gestién de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que hacen los clientes

PRONTITUD DE RESPUESTA: Es la velocidad con la que la empresa responde a las
llamadas. Tomas decisiones rapidas,
oportunas y confiables.

RECEPCION: Es la fase donde se establece el primer contacto con el cliente; esta primera
impresion es claveen la relacién exitosa con el cliente.

RECUPERACION DEL SERVICIO: Es la respuesta de la compafiia a un problema de servicio.

VALOR AGREGADO: Es aquello que es percibido como adicional o extra en el servicio que se
esta recibiendo.
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Portales institucionales:

http://www.sena.edu.co

http://biblioteca.sena.edu.co

Asobancaria: http://www.asobancaria.com

Superintendencia Financiera Colombiana https://www.superfinanciera.gov.co/
Banco de la Republica: https://www.banrep.gov.co/

Links de interés:

> Laatencion al cliente: http://www.marketing-xxi.com/departamento-de-atencion-al-cliente-
104.htm

» ¢Qué es un cliente interno y un cliente externo?: http://pyme.lavoztx.com/tipos-de-
personalidad-y-servicios-al-cliente-8129.html

» Laimportancia de la imagen personal en el ambito corporativo:
http://lwww.emprendedoresnews.com/tips/imagen-personal-tips-2/la-importancia-de-la-
imagenpersonal-en-el-ambito-corporativo.html

> Relaciones humanas y servicio al cliente: https://www.emprendices.co/relaciones-humanas-y-
servicio-al-cliente/

Abell6 Gomez, René Francisco (2008). 8 pasos hacia la calidad en el servicio (2). Icontec.

CIBERGRAFIA

Imagen No. 1 ;Como mejorar la atencion al cliente en tu empresa? recuperado 2 de julio de 2024
https://www.sistemaimpulsa.com/blog/wp-content/uploads/2020/02/mejorar-la-atenci%C3%B3n-al-cliente- en-
tu-empresa.jpg

Videos:
v" Video 1: Momentos de Verdad y Ciclo de Servicios. Recuperada el 2 de julio de 2024
v https://www.youtube.com/watch?v=gS bamwpuhM
v" Video 2: Servicio al Cliente Banco Financiero CRECERH. Recuperada el 2 de julio de 2024
v https://www.youtube.com/watch?v=It8ewYUbVAo
v Video 3: Servicio Al Cliente En El Banco. Recuperada el 2 de julio de 2024
v' https://www.youtube.com/watch?v=KCeOKVrb 8o
v" Video 4. Momento de verdad servicio al cliente. Recuperada el 2 de julio de 2024
v https://www.youtube.com/watch?v=GXjaoUVTORA
v' Video 5: Atencién al cliente. Recuperada el 2 de julio de 2024
v

https://www.youtube.com/watch?v=J7QRduVQg-k

NOTA: Biblioteca virtual SENA Ingrese a la base de datos SENA. Puede acceder a colecciones de libros,
revistas, articulos, indices bibliograficos, resumenes y tesis en texto completo en inglés y espariol, que pueden
ser consultadas desde la red del SENA. http://biblioteca.sena.edu.co/ dar clic en bases de datos para acceder.
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO
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Martin Adolfo Alegria
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8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)

Autor
(es)

Cargo

Razdn del

Dependencia | Fecha

Cambio
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Servicio Nacional de Aprendizaje -SENA
Centro de Comercio y Servicios Regional Cauca
Gestion Bancaria y de Entidades Financieras

Competencia 210301004 - Fidelizar al Cliente incrementado los vinculos comerciales y logrando
la rentabilidad del negocio de acuerdo con las politicas institucionales

Resultados De Aprendizaje: 271664 - Consolidar las Relaciones Comerciales y Financieras
con el Cliente, para generacion de nuevos productos y servicios de acuerdo con las Estrategias
Institucionales.

Estimado aprendiz, una vez desarrollados los talleres propuestos en formacion con respecto a la
importancia de implementar el protocolo de atencion y servicio al cliente en las entidades del
sector financiero y la aplicacion de la ley 1328 del 2009 “Régimen de Proteccién al Consumidor
Financiero”, realice el trabajo de campo planteado a continuacion:

Trabajo de Campo en Entidades Bancarias

“Verificacion del cumplimiento del protocolo de atencién al cliente”
(Funciones y responsabilidades de un Asesor Comercial)

Para la siguiente actividad se debe realizar trabajo de campo, posteriormente realizar un registro
detallado de la visita que realizé, lugar, fecha y hora. A continuacién, encontrara las indicaciones
y el registro que deberan realizar durante su visita en cada entidad financiera.

Visite las dos entidades financieras asignadas por su instructor, observe cuidadosamente el
protocolode atencién y servicio al cliente, que cada entidad ha establecido, recolecte las
evidencias fotografias y videos solicitados por su instructor, pida toda la informaciéon como folletos



y publicidad que tengan enla entidad, inicie su proceso de pesquisa (indagacién) asi:’

1. Hagase pasar por un cliente normal y solicite un digiturno o turno de acuerdo a lo establecido

por cada entidad bancaria, para ser atendido por un Asesor Comercial y asi verificar la
calidad en la atencion y servicio al cliente, recibida por parte del asesor, contabilice el tiempo
de permanencia de uno o varios clientes, asi como la suya en la entidad financiera.

2. Analicé y evalué la presentacion personal de los funcionarios de cada entidad financiera y en

especial de cada asesor comercial, que lo atendié, observé el grado de satisfaccion de los
clientes.

Contabilice el tiempo que tuvo que esperar, para ser atendido por un asesor comercial.

Estimado aprendiz, una vez sea atendido por el Asesor Comercial, solicite informacién para
vincularse a la entidad bancaria con a través de una cuenta de ahorros, como aprendiz
SENA para iniciar su etapa productiva, debe bancarizarse, por lo tanto, requiere que le
informe sobre los requisitos y beneficios que le ofrece el Banco, igual también esta
interesado en una asesoria para adquirir un crédito de libre inversion, para la compra de
una motocicleta , para movilizarse en la ciudad, pues su lugar residencia a su oficina de
trabajo es distante, por lo tanto, requiere informacion, requisitos y beneficios que le ofrece
el Banco.

El objetivo de esta actividad, es entre otros, que usted salga con una informacion, clara y
convincente, para tomar una decision, con que Banco decide vincularse, de acuerdo a su
analisis que como cliente pudo percibir, si se dio una excelente asesoria o por el contrario
la experiencia fue negativa.

Analicé y evalué habilidades y cualidades del asesor financiero que lo atendié:
Amabilidad

Conocimiento del producto y/ o servicio del cual se solicita la asesoria
Comunicacion Eficaz

Empatia y confianza

Proactividad

Optimismo

Asertividad

Paciente

Persuasivo

Puntualidad

Despedida

AT T SQT0 000D

De acuerdo al aprendizaje que le dejo el Taller “Manejo de PQRS y su impacto en el servicio
al cliente” sobre la ley 1328 del 2009, con respectoal Régimen de Proteccion al Consumidor
Financiero, usted debe verificar si en la entidad financiera, estas se aplican acorde a la
norma, a la hora de recibir la asesoria comercial, comoson:

a) Articulo 3°. Principios. Se establecen como principios orientadores que rigen las
relaciones entre los consumidores financieros y las entidades vigiladas.

b) Articulo 5°. Derechos de los consumidores financieros. Sin perjuicio de los derechos
consagrados en otras disposiciones legales vigentes, los consumidores financieros
tendran, durante todos los momentos de su relacion con la entidad vigilada.

c) Articulo 7°. Obligaciones especiales de las entidades vigiladas.

Verificar si la entidad financiera ha publicado al interior de la oficina informacién con
respecto al Defensor del Consumidor Financiero.
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10.

1.

Antes o una vez finalizada las visitas a las entidades financieras, y recibidas las asesorias
comerciales,el grupo debe entrevistar a dos usuarios financieros, por cada banco, para
conocer su opinion sobre la atencion y servicio al cliente que le brindo el personal de la
entidad financiera (evidencia videos), de igual manera si la entidad ha implementado
encuestas de satisfaccion al cliente, los invito a realizarlas y dejar evidencia, luego se
reunen, para diligenciar las listas de chequeo.

Una vez diligenciadas las listas de chequeo, se procede a diligenciar el cuadro comparativo
propuesto para esta actividad, con la informacién recolectada, de acuerdo a lo que pudo
evidenciar en cada entidad financiera, nombre del asesor financiero, habilidades vy
cualidades que pudo percibir, a la hora de dar la asesoria comercial que recibié como
cliente, lainformacion sobre el crédito solicitado, requisitos y beneficios, la asesoria que les
brindo cadaasesor comercial

Por ultimo realizan su informe con el diagnostico con respecto a las asesorias recibidas, la
recomendacion que realicen una presentacion, de acuerdo al diagnostico que el grupo hizo
en su trabajo de campo, con respecto a todo el aprendizaje que les deja esta actividad, lo
positivo que encontraron en cada asesoria comercial, lo negativo como se podria trabajar
a través estrategias de accion de tipo correctivo, de tipo preventivo y de mejoramiento
continuo, que permita mejorar la imagen de la entidad financiera, cada integrante nos
comparte tips para ser un excelente asesor comercial, de acuerdo a su experiencia en el
trabajo de campo realizado.

e En su diagnéstico debe incluir cada una de las listas de chequeo que diligencié,
importante abordar las observaciones para cada caso de acuerdo a su percepcion,
tenga en cuenta todo el material que recolecto, fotografias, videos, audios
publicidad, digiturnos etc. Estos hacen parte de los insumos que debe entregar
para cumplir de acuerdo a las instrucciones impartidas por su instructor.

e Para la elaboracién del cuadro comparativo, sera vital cada lista de chequeo
diligenciada de acuerdo a las instrucciones de su instructor, esto le permitira
identificar las cosas positivas y negativos que pudo observar en cada una de las
asesorias recibidas, tenga en cuenta la informacion que se pide, para que cumpla
de acuerdo a lo estipulado, este es el otro insumo que hace parte del diagnostico
y como tal se debe incluir a la hora de socializar.

e Tenga en cuenta el material de apoyo que se compartié:

v' Laimportancia de la labor del Asesor Comercial en el Sector Financiero
2024, en el cual van a encontrar informacion con respecto a las habilidades
para ser un asesor comercial de éxito en el sector financiero, cualidades de
un buen asesor comercial, claves para mejorar la atencién al cliente en
entidades financieras.

v" Protocolo de Atencion y Servicio al Cliente 2024, donde va a encontrar
informacién con respecto a caracteristicas que debe tener el servicio que se
brinda a nuestros clientes, Diez (10) claves para mejorar el servicio al cliente,
la importancia de implementar un protocolo de Atencion y Servicio al Cliente,
Protocolo para la atencion presencial

Con esta informacién usted podra analizar cada una de las asesorias recibidas, si
cada Asesor Comercial cumple o no, teniendo en cuenta la importancia de la labor
que realiza este en una entidad financiera, habilidades y cualidades que se puedan
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resaltar, también sera fundamental para realizar las recomendaciones que usted
crea que se deben hacer, por unaexperiencia negativa que usted tuvo y que se debe
mejorar a futuro, para lograr la satisfaccion del cliente, si por el contrario la
experiencia fue positiva, que podria usted aplicar en su labor a futuro como asesor
comercial.

De igual manera usted podra evaluar a las entidades financieras, con respecto al
servicio al cliente, comodidad y confort de sus oficinas, protocolo de atencion y
servicio al cliente, plataformas y aplicaciones tecnolégicas que se han
implementado, de igual manera podra realizar las recomendaciones que usted crea
pertinentes, para lograr la excelencia en la atencion y servicio al cliente.

12. Como conclusiones cada grupo debe abordar el Articulo 6°. Préacticas de proteccidn propia por
parte de los consumidores financieros, que buenas practicas de proteccion propia por parte de los
consumidores financieros, ustedes aplicarian a futuro.

Se recomienda para realizar el trabajo de campo y cumplir a cabalidad, aplicar la técnica de
observacién (Es una técnica que consiste en observar atentamente, para tomar informacion y
registrarla para su posterior analisis. La observacion es un elemento fundamental de todo proceso
de investigacion; en ella se apoya el investigador para obtener el mayor numero de datos)

Los grupos y entidades financieras asignadas quedan de la siguiente manera:

Grupo No. 1 Damaris Serna Velazco y Yeison Javier Hoyos (Bancooomeva- Banco Popular)
Grupo No. 2 Andrea Salazar Ruiz y Wilson Andres Mufioz (Bco Mundo Mujer- Bco Caja Social)
Grupo No. 3 Karen J. Guanga y Diego A. Urrutia (Scotiabank Colpatria y Banco de Occidente)
Grupo No. 4 Jahilem V. Castro y Francisco Pino Meneses (Banco de Bogota y Banco Finandina)
Grupo No. 5 Nelcin Yojana Lame y Obed Campo Armero (Banco W y Bancoomeva)

Grupo No. 6 Ana Maria Gonzalez y Luisa Fernanda Gomez (Banco AV Villas y Banco ITAU)
Grupo No. 7 Yaqueline Acosta y Esteban Villano Vidal (Bco Davivienda y GNB Sudameris)
Grupo No.8 Magda Agredo y Mabel Albear (Bancamia- Banco Agrario)

Grupo No.9 Nini Johana Velasco y Zully Fernanda Fuli (Mibanco- Banco de Occidente)

Grupo No.10 Isabella Morales y Eduar Andres Hormiga (Banco Davivienda- Banco de
Occidente),

Grupo No.11 Ana Sofia Carlosama, Jeison Ballesteros, Ana Yarik Anacona (Bancolombia-
Banco BBVA, Banco Mundo Mujer)

Una vez definidos los grupos, cada uno se retine de manera autbnoma en el ambiente de formacion
el miercoles 13 de noviembre de 2024, para coordinar plan de trabajo a realizar, el dia martes 19
y miercoles 20 de noviembre de 2024, son las fechas establecidas para realizar el trabajo de campo,
visitando las entidades financieras asignadas, diligenciamiento de listas de chequeo, cuadro
comparativo e informe con el diagnéstico del protocolo de atencién al cliente en cada una de las
Asesorias Comerciales, recibidas en cada entidad bancaria de acuerdo a lo estipulado por su
instructor, la socializacion y evaluacion se realizara el dia martes 26 de noviembre del 2024.

Evidencia: se debe realizar una presentacion (Power Point, Prezi etc.) como diagnéstico del trabajo
de campo realizado, se debe cumplir con los 12 item planteados para llevar a cabo la actividad,
incluir: las listas de chequeo diligenciadas en su totalidad, incluidas las observaciones, evidencias
fotograficas del grupo realizando el trabajo de campo, dos videos por entidad financiera,



entrevistando a clientes para percibir el grado de satisfaccion por las asesorias o servicio prestado
por la entidad bancaria, cuadro comparativo diligenciado, con esta informacién socializan su
experiencia como consumidores financieros en las entidades financieras, las recomendaciones y
conclusiones para cumplir con la ley 1328 del 2009 que permita brindar un excelente servicio al
cliente, basado en la normatividad, que recomendaciones darian, de igual manera, si es el caso
exaltar, lo positivo que pudieron percibir.

Les deseo éxitos en el trabajo de campo, sera de mucho aprendizaje, pues usted como consumidor
financiero y como aprendiz del programa de Gestion Bancaria, va a calificar el Protocolo de atencién
y servicio al cliente, que ha implementado cada entidad financiera, cual es su experiencia como
consumidor financiero al recibir cada una de las asesorias, recuerde que a futuro usted puede estar
realizando dichas asesorias y se debe preparar de la mejor forma, para colmar las expectativas de
sus clientes.

Martin Adolfo Alegria
Instructor Técnico
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1 IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
Guia No. 01 “SARLAFT”

e Denominacion del Programa de Formacion: Tecnologia en Gestiébn Bancaria y de Entidades
Financieras
Codigo del Programa de Formacion: :121202
Nombre del Proyecto: Asesoria comercial y financiera: estrategia para fidelizacion de usuarios del
sector financiero.

o Fase del Proyecto: Fase Analisis

o Actividad de Proyecto: Competencia: Ad-evaluar el riesgo de la operacion financiera aplicando las
directrices establecidas en el SARLAFT

e Competencia: 210301002 Dar asesoria comercial y financiera que conduzca a la satisfaccion de las
expectativas y necesidades reales del cliente.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar: 272943 - Aplicar la normatividad vigente sobre el SARLAFT,
cumpliendo con las disposiciones legales

e . Duracién de la Guia: 40 horas

2 PRESENTACION

Imagen No.1

Apreciado aprendiz:

El programa de formacién de Gestién Bancaria y Entidades Financieras. tiene como propdésito orientar al

aprendiz y a todas aquellas personas involucradas en procesos de asesoria comercial y financiera, en
empresas del sector financiero y real, en todo lo relacionado con la gestion de lavado de activos y financiacion
del terrorismo. Para las entidades financieras y demas empresas es importante que sus colaboradores
cuenten con el conocimiento que asegure el establecimiento de las medidas preventivas necesarias para
mitigar la materializacion de riesgos inherentes en su operacion.

El tema de Riesgos Financieros tomé importancia en Colombia hacia el afio 2000, originado por el alto
volumen de dinero proveniente del narcotrafico y el secuestro; éste logré entrar en varias entidades
financieras, provocando que fueran intervenidas por la Superintendencia Financiera y el Estado. Para evitar
que estos dineros llamados ilicitos entraran al sistema financiero y una vez alli se convirtieran en dinero legal
(lavado de activos), la Superintendencia Financiera ordena a las entidades que deben llevar un control sobre
éste tema de forma estricta, y es asi como implementan el SARLAFT Sistema de Administraciéon del Riesgo
del Lavado de Activos y Financiacién del Terrorismo, SARO- Sistema de Administracion del Riesgo
Operativo, SARC-Sistema de Administracion del Riesgo Crediticio.
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El analisis de estos tipos de riesgos, hace parte del Programa de Formacion Profesional Integral, donde
usted apreciado aprendiz se esta formando, contemplado en su proyecto formativo que para este caso es
“Asesoria Comercial y Financiera: Estrategia para Fidelizacion de usuarios del sector Financiero”

Con esta guia, lo invitamos a conocer y comprender aspectos generales sobre clientes, productos
financieros, SARLAFT, tipos de riesgo, métodos de deteccién, procedimientos y gestion de la informacion,
lo que proporciona elementos necesarios para la identificacién, medicion, control y monitoreo de los riesgos
que pueden presentarse en el desarrollo de las actividades de vinculacion de clientes a las empresas.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Reflexion Inicial

Duracion: 2 horas

Dadas las transacciones comerciales que se realizan a diario, las entidades financieras se ven obligadas a
tomar medidas de seguridad que prevengan y minimicen los riesgos tales como: ingreso de dinero ilicito, es
decir dinero del narcotrafico, de secuestro extorsivo, de trafico de migrantes entre otros, que originaria
sanciones, intervencion judicial o cierre de entidad; otro aspecto importante es el no pago de las obligaciones
por parte de los clientes, conllevandolas a una posible quiebra, y por ultimo, el riesgo de errores en los
procesos operativos, que conducen a incrementar la carga laboral, el inconformismo por parte de los clientes
por el mal servicio y el retiro de éstos, como también sanciones por parte de la Superintendencia Financiera
y del Estado. El lavado de activos y la financiacion del terrorismo representan una gran amenaza para la
estabilidad del sistema financiero y la integridad de los mercados por su caracter global y las redes utilizadas
para el manejo de tales recursos.

Estimado aprendiz lo invito a analizar a ver los dos videos propuestos por su instructor técnico:

v' https://www.youtube.com/watch?v=GT|T GAoEyl Lavado de activos | Bancolombia
v https://www.youtube.com/watch?v=WT5YQ4qV9vyY ; Sabes qué es el Lavado de Activos y como
prevenirlo?

Una vez analizados los dos videos, a modo de reflexion, de respuesta a los siguientes interrogantes:

¢ Qué entiende por actividades ilicitas?

¢, Qué actividades ilicitas conoce, que sean tipificadas como delitos de lavado de activos?

¢ Qué acciones considera necesarias para controlar el lavado de activos en Colombia?

¢ Qué haria usted, si fuera contactado por una organizacion al margen de la ley, para llevar a cabo
una actividad ilicita, la cual puede generar econédmicamente mejorar su calidad de vida?

¢, Cudles pueden ser las consecuencias, si usted acepta participar en dicha actividad ilicita y se
comprobara que fue cémplice?

ANENENEN

\

Comparta la informacién con los demas aprendices del Grupo y establezca la importancia para usted como
aprendiz del programa de Gestion Bancaria, como consumidor financiero y futuro funcionario de una entidad
financiera, de conocer y aplicar la normatividad con respecto al Lavado de Activos y Financiacién del
Terrorismo.

Recuerde tener las anteriores actividades resueltas dentro de su portafolio de

evidencias y esté atento a la retroalimentacion de su instructor a las actividades

antes planteadas.
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3.2 Contextualizacion e identificacion de conocimientos
Duracion: 12 horas

3.2.1. Interiorice la Cartilla lo que debe saber sobre prevencién de LAFT_UIAF, después de haber
leido el documento responda:
v ¢ Qué es lavado de activos?, ; Que plantea el Cédigo Penal, Articulo 323- Lavado de Activos?
v' ¢ Qué es la financiacién del terrorismo? ¢ Que plantea el Codigo Penal, Articulo 345-Financiacion Del
Terrorismo?
v' Realice un cuadro comparativo, donde se encuentre diferencias y similitudes entre lavado de activos
y financiacién del terrorismo
v' El lavado de activos implica una compleja serie de transacciones dificiles de separar, sin embargo,
de acuerdo con el Grupo de Accion Financiera Internacional - GAFI, se pueden distinguir tres etapas:
¢cudles son esas tres etapas?, defina cada una.
v ¢ Qué es la Unidad de Informacion y Analisis Financiero - UIAF? ;Cual es su funcion?
v' ¢ Qué son las sefiales de alerta y para qué sirven?

Evidencia: Una vez desarrollado cada punto del taller, genere un documento cumpliendo con la norma
técnica para la presentacion de trabajos escritos (portada, introduccion, desarrollo del taller, conclusiones y
bibliografia). El martes 13 de febrero se socializa y sube a la plataforma, para ser evaluado.

Duracion: 3 horas presenciales / 3 hora trabajo auténomo

Estrategia (Didacticas activas):
Trabajo autbnomo
Lectura compresiva
Taller practico

Estudio de Caso

ANENENEN

Recuerde tener las anteriores actividades resueltas dentro de su portafolio de

evidencias y esté atento a la retroalimentacion de su instructor a las actividades
antes planteadas.

3.3 Apropiacion - Teorizacion o conceptualizacion
Duracion: 52 horas

Después de haber desarrollado las actividades de contextualizacién donde evidencia sus conocimientos,
preparese para recibir la orientacion técnica por parte del Instructor sobre los temas de SARLAFT, SARO y
SARC, con el fin de minimizar los riesgos que se encuentran inmersos en las operaciones del sector
financiero colombiano. Con el material de apoyo, didactico y las consultas que realice de forma autdbnoma,
desarrolle en el ambiente de formacién y complemente las siguientes actividades
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3.3.1. Taller “Delitos Fuentes de Lavado de Activos” (Actividades llicitas)

Estimados aprendices, una vez analizados los videos, material de apoyo compartido y actividades realizadas
en formacién, propuestas por su instructor, de manera individual desarrolle el taller propuesto, para ello debe
leer y analizar el documento: Cartilla Delitos fuente del lavado de activos UIAF

3.3.2. Taller No. 2 SARLAFT y su aplicacion en entidades financieras

Estimado aprendiz, con el animo de que usted apropie conceptos y normas que estan ligados al SARLAFT,
lo invito a desarrollar el Taller No. 2 SARLAFT y su aplicacion en entidades financieras, el cual le permitira
entender mas a fondo la importancia del porqué, las entidades financieras vigiladas por la Superintendencia
Financiera Colombiana-SFC, lo deben implementar y ejecutar, para dar cumplimiento con la norma, ademas
como aprendiz del programa Gestion Bancaria y de Entidades Financieras, hace parte del aprendizaje que
debe adquirir, para aplicar en su vida cotidiana, en su rol como consumidor financiero y a futuro como asesor
financiero.

3.3.3. Taller Ley 1708 del 2014- Extincion de Dominio, estimado aprendiz de manera individual,
realice la actividad propuesta por su instructor técnico, para ello descargue el material de apoyo, el cual sera
vital para el desarrollo del taller propuesto

3.3.4. Cuarenta Recomendaciones del GAFI: De acuerdo a los grupos conformados y al tema
asignado por su instructor técnico, se debe realizar exposicién, para ello realice una presentacién didactica,
que sea de facil comprension para quienes va dirigida.

Evidencia: Una vez desarrollado cada taller, se socializa, y se sube a la plataforma en la fecha establecida
por su instructor.

Tiempo invertido en el desarrollo de la actividad 18 horas de trabajo (12 presencial y 6 trabajo auténomo)

Estrategia (Didacticas activas):
Trabajo autbnomo

Lectura compresiva

Taller practico

Estudio de Caso

Trabajo Colaborativo

SNENENENEN

Estimado Aprendiz: Es pertinente recordarle que debe mantener las anteriores
actividades en su portafolio de evidencias, teniendo en cuenta la
retroalimentacion de su instructor ya que se constituye en un insumo importante
para su proceso formativo de aprendizaje.
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3.4 Transferencia de conocimiento

Felicitaciones estimado aprendiz, luego de haber construido toda una serie de conocimientos tedricos, en
conjunto con sus comparieros e instructor, es momento que demuestre todo lo que ha asimilado acerca de
la Guia de aprendizaje. Por lo tanto, desarrolle la actividad propuesta por el instructor técnico en lo que
respecta al Sistema de Administracion del Riesgo de Lavados de Activos y Financiacion del Terrorismo-
SARLAF.

3.4.1. Capacitacion en Prevencion de Lavado de Activos y Financiacion del
Terrorismo

La capacitacion de sus colaboradores en

Prevencion en lavado
de activos y financiacion
del terrorismo

es obligatoria y nosotros le

apoyamos para que pueda
implementarla de forma facil,
eficiente y econdmica.

Tenemos 16 afios de experiencia capacitando a mas de
20 companias con mas de 15.000 colaboradores en
temas de regulacion financiera.

Solicite un DEMO en info@sistel.co

Una vez analizados los videos, el material de apoyo compartido por su instructor, las actividades y talleres
realizados en grupo y de manera individual, sobre actividades ilicitas que afectan al sistema financiero.

Relinase con su grupo de trabajo (dos integrantes o de manera individual) y realice una capitacion a un grupo
de personas minimo diez (10) y realice un video, donde se pueda evidenciar la realizacion de una
capacitacién de manera didactica sobre la prevencién de Lavado de Activos y Financiacion del Terrorismo,

para ello debe reunir a un grupo de personas, minimo cinco, a quienes va dirigida la capacitacion.

La actividad esta encaminada en dar a conocer, alertar y prevenir a la comunidad sobre el delito de lavado
de activos, que cuenta a la fecha con 64 delitos subyacentes establecidos en el articulo 323 del cédigo
penal. Para el ordenamiento legal colombiano es tipificado desde el punto de vista de quien "adquiera,
resguarde, invierta, transporte, transforme, almacene, conserve, custodie o administre bienes que tengan su
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origen mediato o inmediato en actividades de trafico de migrantes, trata de personas, extorsion,
enriquecimiento ilicito, secuestro extorsivo, rebelién, trafico de armas, trafico de menores de edad,
financiacion del terrorismo y administracion de recursos relacionados con actividades terroristas, trafico de
drogas toxicas, estupefacientes o sustancias sicotropicas, delitos contra el sistema financiero, delitos contra
la administracion publica...”

Es importar abordar cuales son las consecuencias en las que puede incurrir quien participe de este tipo de
delitos, teniendo en cuenta que el desconocimiento de la normatividad no lo exonera del delito, de igual
manera es importante advertir que se debe conocer con que entidades juridicas o personas naturales se
esta realizando todo tipo de contratos, inversiones y/o transacciones, las cuales pueden ser de dudosa
procedencia, para evitar ser estafados o involucrados en una actividad ilicita, de ahi la importancia que todas
las entidades que hacen parte del Sistema Financiero Colombiano estan obligadas a implementar el
SARLATF como parte de la normatividad para mitigar el riesgo del lavado de activos y financiacion del
terrorismo, donde el apoyo de organismos como la UIAF y GAFI juegan un papel importante para lograr este
propésito, finalizando con una reflexion sobre la importancia de no dejarnos involucrar en este tipo de delitos,
que nos puede generar un Riesgo Reputacional y un Riesgo Legal.

Requisito: el aprendiz o aprendices deben dirigir y participar activamente de la capacitacion, por lo tanto,
deben presentarse dando nombres y apellidos, programa de formacion y No. ficha. 2875637

Evidencia: El video sera la evidencia final, una vez presentado y socializado en formacion, en la fecha
establecida por su instructor, cada aprendiz sube su video a la plataforma de manera individual.

Tiempo invertido en el desarrollo de la actividad 16 horas de trabajo:
8 horas de trabajo presencial / 8 horas de trabajo autobnomo

Estrategias: (Didacticas Activas)
Lectura compresiva

Esquema descriptivo

Taller practico

Estudio de Caso

Trabajo colaborativo

Ambiente Requerido: Ambientes en Centro de Formacion o movil, dotado de equipos de
cémputo, aplicativos, recursos de papeleria, marcadores, borradores, y herramientas ofimaticas para el
desarrollo de la formacién de acuerdo con la region (urbana o rural).

Materiales: Memoria USB. - Marcador permanente, borrables y resaltador. Esferos, lapiz
Sacapuntas, borrador y regla
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4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA

EVALUACION EN EL PROCESO FORMATIVO.

Actividad del Actividad de
proyecto

formativo LU

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacion

Fase del

Criterios de
Evaluacion

Evidencias de

proyecto Aprendizaje

formativo

| Analisis

A4-Evaluar el
riesgo de la
operacion
financiera
aplicando las
directrices
establecidas en
el SARLAFT

AA-4
Identificar el
riesgo de las
operaciones

financieras
desde la
normatividad
vigente para
SARLAFT,
SARO y
SARC,
basado en los
principios
éticos en un
contexto
laboral y
social.

Evidencias de
Conocimiento:
Saberes
relacionados
con la Sistemas
de
Administracion
del Riesgo,
Regulacién  y
Normatividad,
Politicas,
Procesos y
Procedimientos
Institucionales.
SARLAFT,
SARO, SARC,
SARM, SARL.

Evidencias de
Desempefio

Aplicaciéon de la
normatividad
vigente

del SARLAFT:
1- Taller
“Delitos Fuentes
de

Lavado de
Activos”
(Actividades
llicitas).

2 Taller No. 2
SARLAFT y su
aplicacién en
entidades
financieras.

3 Taller Ley
1708 del 2014-
Extinciéon de
Dominio

Identifica los
sectores de
riesgo y
organismos de
financiamiento
especial de
acuerdo con
cobertura
nacional e
internacional

Analiza la
normatividad
para la
prevencion del
lavado de
activos
cumpliendo con
la regulacion de
los organismos
de vigilancia y
control

Identifica el
origeny
aplicacion de los
recursos
financieros
segun la
reglamentacion
vigente.

Conocimiento:
Instrumento:
Cuestionario
Técnica:
|Formulacion de
Preguntas

Desempeiio:
Instrumento:

Lista de
chequeo
Técnica:
Observacion
Sistematica

Producto:
Instrumento:
Lista de
chequeo
Técnica:
Observacion
Sistematica
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Evidencias de
Producto:
Video-
Capacitacién
sobre delitos de
Lavado de
Activos y
Financiacion del
Terrorismo

[ )

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad llicita: Toda actividad definida de manera inequivoca por la ley de las Partes como generadora
de una sancion penal o administrativa o sujeta a una consecuencia accesoria del delito y, para el caso
colombiano, también de una consecuencia juridica que conlleve la extincion de dominio

Riesgo: Posibilidad de que se produzca un contratiempo o una desgracia, de que alguien o algo sufra
perjuicio o dafio

Riesgo Legal: Es la posibilidad de pérdida por ser sancionado, multado u obligado a pagar dafios
como resultado del incumplimiento de normas o regulaciones.

Riesgo Operativo: Denominado también Riesgo Operaciones y es toda posible contingencia que
pueda provocar pérdidas a una empresa a causa de errores humanos, de errores tecnolégicos, de
procesos internos defectuosos o fallidos, o a raiz de acontecimientos externos (fraudes, accidentes,
desastres, etc.).

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

Paginas Web de:

v" Banco de la Republica. Recuperada el 2 de febrero de 2024, de http://www.banrep.gov.co

v' Superintendencia Financiera. Recuperada el 2 de febrero de 2024
http://www.superfinanciera.gov.co

v" Asobancaria: Recuperada el 2 de febrero de 2024 http://www.asobancaria.com

CIBERGRAFIA

Imagen No. 1. Dile no al lavado de Activos. Recuperado el 2 de febrero de 2024:
https://i.ytimg.com/vi/jlUAhXFcLWnl/maxresdefault.jpg

Videos: Recuperados el 2 de febrero de 2024

v ¢ Qué es lavado de activos y como prevenirlo? :
https://www.youtube.com/watch?v=WT5YQ4qV9yY
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v' Lavado de Activos y Financiacion al Terrorismo
https://www.youtube.com/watch?v=w4o0W8fuKPho

v' Lavado de Activos v/s Due Diligence:
https://www.youtube.com/watch?v=78K5K74rjrc

v" Lavado de activos | Bancolombia
https://www.youtube.com/watch?v=GT|T GAoEy!I

NOTA: Biblioteca virtual SENA Ingrese a la base de datos SENA. Puede acceder a colecciones de libros,
revistas, articulos, indices bibliograficos, resumenes y tesis en texto completo en inglés y espafiol, que
pueden ser consultadas desde la red del SENA. http://biblioteca.sena.edu.co/ dar clic en bases de datos
para acceder.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

‘ Nombre Cargo Dependencia Fecha

Autor Gestion
Administrativa vy
(es) Financiera
Martin Adolfo Alegria Centro de
Instructor Comercio 2 de febrero de 2024
Y
Servicios

Regional Cauca

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

Autor (es)
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DOCUMENTO EXPLICATIVO

Caodigo Penal Colombiano

Delito de Lavado de Activos




Ei que adquiera, resguarde, invierta, transporte, transforme,
almacene, conserve, custodie o administre bienes que tengan su
origen mediato o inmediato en actividades de trafico de migran-
tes, trata de personas, extorsion, enriquecimiento ilicito, secues-
tro extorsivo, rebelidn, trafico de armas, trafico de menores de
edad, financiacién del terrorismo y administracién de recursos
relacionados con actividades terroristas, trafico de drogas toxi-
cas, estupefacientes o sustancias sicotrépicas, delitos contra el
sistema financiero, delitos contra la administracién publica, con-
trabando, contrabando de hidrocarburos o sus derivados, fraude
aduanero o favorecimiento y facilitacién del contrabando, favore-
cimiento de contrabando de hidrocarburos o sus derivados, en
cualquiera de sus formas, o vinculados con el producto de deli-
tos ejecutados bajo concierto para delinquir, o les dé a los bienes
provenientes de dichas actividades apariencia de legalidad o los
legalice, oculte o encubra la verdadera naturaleza, origen, ubica-
cion, destino, movimiento o derecho sobre tales bienes, incurrira
Q) Por esa sola conducta, en prisiéon de diez (10) a treinta (30) afios
y multa de mil (1.000) a cincuenta mil (50.000) salarios minimos
legales mensuales vigentes.

La misma pena se aplicara cuando las conductas descritas en el
inciso anterior se realicen sobre bienes cuya extincion de domi-
nio haya sido declarada.

El lavado de activos sera punible aun cuando las actividades de
que provinieren los bienes, o los actos penados en los apartados
anteriores, se hubiesen realizado, total o parcialmente, en el
extranjero.

Las penas privativas de la libertad previstas en el presente articu-
lo se aumentaran de una tercera parte a la mitad cuando para la
realizacion de las conductas se efectuaren operaciones de
cambio o de comercio exterior, o se introdujeren mercancias al
territorio nacional.

Delito Fuente y/o titulo

Art

dentro del codigo penal :

Definicion del delito
y delitos fuente

Trafico de migrantes

=

188

El que promueva, induzca, constri-
na, facilite, financie, colabore o de
cualquier otra forma participe en la
entrada o salida de personas del
pais, sin el cumplimiento de los
requisitos legales, con el animo de
lucrarse o cualquier otro provecho
para si o otra persona.

Trata de personas

4

188A

El que capte, traslade, acoja o
reciba a una persona, dentro del
territorio nacional o hacia el exterior,
con fines de explotacién "la explo-
tacion de la prostitucion ajena u
otras formas de explotacién sexual,
los trabajos o servicios forzados, la
esclavitud o las practicas analogas
a la esclavitud, la servidumbre, la
explotacion de la mendicidad ajena,
el matrimonio servil, la extraccién
de organos, el turismo sexual u
otras formas de explotacién”

Extorsion

=

244

El que constrina a otro a hacer,
tolerar u omitir alguna cosa, con el
propdsito de obtener provecho ilicito
o cualquier utilidad ilicita o beneficio
ilicito, para si o para un tercero.

Enriquecimiento ilicito
de particulares

Oad

327

El que de manera directa o por
interpuesta persona obtenga, para
si 0 para otro, incremento patrimo-
nial no justificado, derivado en una
u otra forma de actividades delicti-
vas




Secuestro extorsivo

A

169

El que arrebate, sustraiga, retenga u
oculte a una persona, con el propo6-
sito de exigir por su libertad un pro-
vecho o cualquier utilidad, o para
que se haga u omita algo, o con
fines publicitarios o de caracter poli-
tico.

Rebelion
°

467

Los que mediante el empleo de las
armas pretendan derrocar al
Gobierno Nacional, o suprimir o
modificar el régimen constitucional
o legal vigente.

Trafico de
armas (3)

\V

365

Fabricacion, trafico y porte de
armas de fuego o municiones. El
que sin permiso de autoridad com-
petente importe, trafique, fabrique,
transporte, almacene, distribuya,
venda, suministre, repare o porte
armas de fuego de defensa perso-
nal, municiones o explosivos.

Financiacion del
terrorismo y
administracion
de recursos
relacionados con
actividades
terroristas

345

El que directa o indirectamente
provea, recolecte, entregue, reciba,
administre, aporte, custodie o
guarde fondos, bienes o recursos, o
realice cualquier otro acto que pro-
mueva, organice, apoye, mantenga,
financie o sostenga econdmica-
mente a grupos armados al margen
de la ley o a sus integrantes, o a
grupos terroristas nacionales o
extranjeros, o a terroristas naciona-
les o extranjeros, o a actividades
terroristas.

Fabricacion, trafico y porte de
armas y municiones de uso priva-
tivo de las fuerzas armadas. El
que sin permiso de autoridad com-
petente importe, trafique, fabrique,
repare, almacene, conserve,
adquiera, suministre o porte armas
0 municiones de uso privativo de las
fuerzas armadas.

Trafico de drogas
toxicas,
estupefacientes
o sustancias
sicotrdpicas

¥ Td

376

Trafico, fabricacion o porte de
estupefacientes. El que sin permi-
so de autoridad competente, salvo
lo dispuesto sobre dosis para uso
personal, introduzca al pais, asi sea
en transito o saque de él, transpor-
te, lleve consigo, almacene, conser-
ve, elabore, venda, ofrezca, adquie-
ra, financie o suministre a cualquier
titulo droga que produzca depen-
dencia

367

Fabricacion, importacion, trafico,
posesion y uso de armas quimi-
cas, bioldgicas y nucleares. El que
importe, trafique, fabrique, almace-
ne, conserve, adquiera, suministre,
use o porte armas quimicas, biol6-
gicas o nucleares.

Delitos contra
el sistema
financiero (4)

f3

am
(s s J

314

Utilizacion indebida de fondos
captados del publico. El director,
administrador, representante legal o
funcionario de las entidades someti-
das a la inspeccién y vigilancia de
las Superintendencias Bancaria, de
Valores o de Economia Solidaria,
que utilizando fondos captados del
publico, los destine sin autorizacion
legal a operaciones dirigidas a
adquirir el control de entidades
sujetas a la vigilancia de las mencio-
nadas superintendencias, o de
otras sociedades.

o



o

Delitos contra
el sistema
financiero (4)

f3

o
(s DS J

315

Operaciones no autorizadas con
accionistas o asociados. El direc-
tor, administrador, representante
legal o funcionarios de las entidades
sometidas al control y vigilancia de
las Superintendencias Bancaria o
de Economia Solidaria, que otorgue
créditos o efectie descuentos en
forma directa o por interpuesta per-
sona, a los accionistas o asociados
de la propia entidad, por encima de
las autorizaciones legales.

Captacion Masiva y Habitual de
Dinero. El que desarrolle, promue-
va, patrocine, induzca, financie,
colabore, o realice cualquier otro
acto para captar dinero del publico
en forma masiva y habitual sin
contar con la previa autorizacion de
la autoridad competente.

317

Manipulacion fraudulenta de
especies inscritas en el Registro
Nacional de Valores e Intermedia-
rios. El que realice transacciones,
con la intencion de producir una
apariencia de mayor liquidez
respecto de determinada accion,
valor o instrumento inscritos en el
Registro Nacional de Valores e
Intermediarios o efectie maniobras
fraudulentas con la intencién de
alterar la cotizacion de los mismos.

Delitos contra
la administracion
publica (42)

PN
M

397

398

399

Peculado por apropiacion. El
servidor publico que se apropie en
provecho suyo o de un tercero de
bienes del Estado o de empresas o
instituciones en que éste tenga
parte o de bienes o fondos parafis-
cales, o de bienes de particulares
cuya administracion, tenencia o
custodia se le haya confiado por
razén o con ocasion de sus funcio-
nes.

Peculado por uso. El servidor
publico que indebidamente use o
permita que otro use bienes del
Estado o de empresas o institucio-
nes en que éste tenga parte, o
bienes de particulares cuya admi-
nistracion, tenencia o custodia se le
haya confiado por razén o con oca-
sion de sus funciones.

Peculado por aplicacion oficial
diferente. El servidor publico que
dé a los bienes del Estado o de
empresas o instituciones en que
éste tenga parte, cuya administra-
cién, tenencia o custodia se le haya
confiado por razén o con ocasion
de sus funciones, aplicacion oficial
diferente de aquella a que estan
destinados, o comprometa sumas
superiores a las fijadas en el presu-
puesto, o las invierta o utilice en
forma no prevista en éste, en perjui-
cio de la inversion social o de los
salarios o prestaciones sociales de
los servidores.




o

Delitos contra
la administracion
publica (42)

2

400

Peculado culposo. EI servidor
publico que respecto a bienes del
Estado o de empresas o institucio-
nes en que éste tenga parte, o
bienes de particulares cuya admi-
nistracién, tenencia o custodia se le
haya confiado por razén o con oca-
sion de sus funciones, por culpa dé
lugar a que se extravien, pierdan o
dafien.

400A

Peculado culposo frente a recur-
sos de la Seguridad Social (art.
400A): Las penas previstas en el
articulo 400 de la Ley 599 de 2000
se agravaran de una tercera parte a
la mitad, cuando se dé una aplica-
cion oficial diferente a recursos des-
tinados a la seguridad social inte-
gral. (este delito fue adicionado por
la Ley 1474 de 2011)

402

Omision del agente retenedor o
recaudador. El agente retenedor o
autorretenedor que no consigne las
sumas retenidas o autorretenidas
por concepto de retencion en la
fuente dentro de los dos (2) meses
siguientes a la fecha fijada por el
Gobierno Nacional para la presenta-
cion y pago de la respectiva decla-
racion de retencion en la fuente o
quien encargado de recaudar tasas
o contribuciones publicas no las
consigne dentro del término legal.

Delitos contra
la administracion
publica (42)

I

403

Destino de recursos del tesoro
para el estimulo o beneficio inde-
bido de explotadores y comer-
ciantes de metales preciosos. El
servidor publico que destine recur-
sos del tesoro para estimular o
beneficiar directamente o por inter-
puesta persona, a los explotadores
y comerciantes de metales precio-
sos, con el objeto de que declaren
sobre el origen o procedencia del
mineral precioso.

403A

"Fraude a subvenciones (art.
403A): El que obtenga una subven-
cién, ayuda o subsidio proveniente
de recursos publicos mediante
engafo sobre las condiciones
requeridas para su concesion o
callando total o parcialmente la
verdad, incurrira en prision de cinco
(5) a nueve (9) anos, multa de dos-
cientos (200) a mil (1.000) salarios
minimos legales mensuales vigen-
tes e inhabilidad para el ejercicio de
derechos y funciones publicas de
seis (6) a doce (12) afnos.Las
mismas penas se impondran al que
no invierta los recursos obtenidos a
través de una subvencion, subsidio
0 ayuda de una entidad publica a la
finalidad a la cual estén destinados.
(este delito fue adicionado por la
Ley 1474 de 2011)."

Concusion. El servidor publico que
abusando de su cargo o de sus
funciones constrina o induzca a
alguien a dar o prometer al mismo
servidor o a un tercero, dinero o
cualquier otra utilidad indebidos
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Delitos contra
la administracion
publica (42)

JLLIN

405

406

407

408

409

Cohecho propio. El servidor publi-
co que reciba para si o para otro,
dinero u otra utilidad, o acepte pro-
mesa remuneratoria, directa o indi-
rectamente, para retardar u omitir
un acto propio de su cargo, o para
ejecutar uno contrario a sus debe-
res oficiales.

Cohecho impropio. El servidor
publico que acepte para si o para
otro, dinero u otra utilidad o prome-
sa remuneratoria, directa o indirec-
ta, por acto que deba ejecutar en el
desempefio de sus funciones.

Cohecho por dar u ofrecer. El que
dé u ofrezca dinero u otra utilidad a
servidor publico, en los casos pre-
vistos en los dos articulos anterio-
res.

Violacion del régimen legal o
constitucional de inhabilidades e
incompatibilidades. El servidor
publico que en ejercicio de sus
funciones intervenga en la tramita-
cién, aprobacion o celebracion de
un contrato con violacién al régimen
legal o a lo dispuesto en normas
constitucionales, sobre inhabilida-
des o incompatibilidades.

Interés indebido en la celebracion
de contratos. El servidor publico
que se interese en provecho propio
o de un tercero, en cualquier clase
de contrato u operacion en que
deba intervenir por razén de su
cargo o de sus funciones.

11

Delitos contra
la administracion
publica (42)

PN
m

410

Contrato sin cumplimiento de
requisitos legales. EI servidor
publico que por razén del ejercicio
de sus funciones tramite contrato
sin observancia de los requisitos
legales esenciales o lo celebre o
liquide sin verificar el cumplimiento
de los mismos.

410A

Acuerdos restrictivos de la com-
petencia (art. 410A) El que en un
proceso de licitacion publica,
subasta publica, seleccién abrevia-
da o concurso se concertare con
otro con el fin de alterar ilicitamente
el procedimiento contractual, incu-
rrird en prision de seis (6) a doce (12)
anos y multa de doscientos (200) a
mil (1.000) salarios minimos legales
mensuales vigentes e inhabilidad
para contratar con entidades esta-
tales por ocho (8) afios. PARAGRA-
FO. El que en su condicién de dela-
tor o clemente mediante resolucion
en firme obtenga exoneracion total
de la multa a imponer por parte de
la Superintendencia de Industria y
Comercio en una investigaciéon por
acuerdo anticompetitivos en un pro-
ceso de contratacién publica obten-
dra los siguientes beneficios: reduc-
cion de la pena en una tercera parte,
un 40% de la multa a imponer y una
inhabilidad para contratar con enti-
dades estatales por cinco (5) afios.
(este delito fue adicionado por la
Ley 1474 de 2011)
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Delitos contra
la administracion
publica (42)

Im

411

Trafico de influencias de servidor
publico. El servidor publico que
utilice indebidamente, en provecho
propio o de un tercero, influencias
derivadas del ejercicio del cargo o
de la funcién, con el fin de obtener
cualquier beneficio de parte de
servidor publico en asunto que éste
se encuentre conociendo o haya de
conocer.

411A

Trafico de influencias de particu-
lares (art. 411A): El particular que
ejerza indebidamente influencias
sobre un servidor publico en asunto
que este se encuentre conociendo o
haya de conocer, con el fin de obte-
ner cualquier beneficio econémico,
incurrira en prisién de cuatro (4) a
ocho (8) ahos y multa de cien (100) a
doscientos (200) salarios minimos
legales mensuales vigentes. (este
delito fue adicionado por la Ley
1474 de 2011).

412

Enriquecimiento ilicito. El servidor
publico que durante su vinculacion
con la administracién, o quien haya
desempefiado funciones publicas y
en los dos anos siguientes a su des-
vinculacién, obtenga, para si o para
otro, incremento patrimonial injusti-
ficado, siempre que la conducta no
constituya otro delito.

413

Prevaricato por accion. El servidor
publico que profiera resolucion,
dictamen o concepto manifiesta-
mente contrario a la ley.

13

Delitos contra
la administracion
publica (42)

PN
Im

Prevaricato por omision. El servi-
dor publico que omita, retarde,
rehuse o deniegue un acto propio
de sus funciones.

416

Abuso de autoridad por acto arbi-
trario e injusto. El Servidor publico
que fuera de los casos especial-
mente previstos como conductas
punibles, con ocasion de sus
funciones o excediéndose en el
ejercicio de ellas, cometa acto arbi-
trario e injusto, incurrird en multa y
pérdida del empleo o cargo publico.

417

Abuso de autoridad por omision
de denuncia. El servidor publico
que teniendo conocimiento de la
comision de una conducta punible
cuya averiguacion deba adelantarse
de oficio, no dé cuenta a la autori-
dad.

418

Revelacion de secreto. El servidor
publico que indebidamente dé a
conocer documento o noticia que
deba mantener en secreto o reser-
va, incurrira en multa y pérdida del
empleo o cargo publico.

418B

Revelacion de secreto culposa. El
servidor publico que por culpa dé
indebidamente a conocer docu-
mento o noticia que deba mantener
en secreto o reserva.




Utilizacion de asunto sometido a
secreto o reserva. El servidor
publico que utilice en provecho
E*M propio O ajeno, descubrimiento
cientifico, u otra informacién o dato

Empleo ilegal de la fuerza publica.
El servidor publico que obtenga el
concurso de la fuerza publica o
W emplee la que tenga a su disposi-

llegados a su conocimiento por
razén de sus funciones y que deban
permanecer en secreto o reserva.

cién para consumar acto arbitrario o
injusto, o para impedir o estorbar el
cumplimiento de orden legitima de

Utilizacion indebida de informa- otra autoridad.

cidn oficial privilegiada. El servidor
publico que como empleado o
directivo o miembro de una junta u 424
6rgano de administracién de cual-
quier entidad publica, que haga uso

Omision de apoyo. El agente de la
fuerza publica que rehuse o demore
indebidamente el apoyo pedido por
autoridad competente, en la forma
establecida por la ley.

lol indebido de informacion que haya
conocido por razén o con ocasion Usurpacion de funciones publi-
de sus funciones y que no sea cas. El particular que sin autoriza-
Delitos contra

Delitos contra objeto de conocimiento publico, cién legal ejerza funciones publicas.
la administracion con el fin de obtener provecho para la administracion - - - -

((J piblica (42) si 0 para un tercero, sea este perso- publica (42) 126 Simulacién  de investidura o

na natural o juridica. cargo. El que unlcameqte smjulgre

PN - - PO investidura o cargo publico o fingie-
mm EZSEIRMIEITD |7 OIES EEEER mm re pertenecer a la fuerza publica
> nes ilegales. El servidor publico = P P :

que ilegalmente represente, litigue, Circunstancia de agravacion

LPAN gestione o asesore en asunto judi- punitiva (Usurpacién y abuso de

cial, administrativo o policivo, incu- funciones publicas con fines

rrird en rpul_ta y pérdida del empleo o terroristas). Las penas senaladas

cargo publico. en los anteriores articulos seran de

Intervencién en politica. El servi- uno (1) a cuatro (4) afos cuando la

dor publico que ejerza jurisdiccion, conducta se realice con fines terro-
autoridad civil o politica, cargo de ristas.

direccién administrativa, o se des-
empefe en los o6rganos judicial, Abuso de funcion publica. El servi-
PPPy clectoral, de control, que forme dor publico que abusando de su
parte de comités, juntas o directo- cargo realice funciones publicas

rios politicos, o utilice su poder para di de | leqal te |
favorecer o perjudicar electoralmen- I LE 2l ke ldellniznis U

te a un candidato, partido o movi- correspondan.

miento politico, incurrira en multa y
pérdida del empleo o cargo publico.

14 15
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429

430

431

432

Violencia contra servidor publico.
El que ejerza violencia contra servi-
dor publico, para obligarlo a ejecu-
tar u omitir algun acto propio de su
cargo o a realizar uno contrario a
sus deberes oficiales.

Perturbacion de actos oficiales. El
que simulando autoridad o invocan-
do falsa orden de la misma, o
valiéndose de cualquier otra manio-
bra enganosa, trate de impedir o
perturbar la reunién o el ejercicio de
las funciones de las corporaciones
o autoridades legislativas, jurisdic-
cionales o administrativas, o de
cualquier otra autoridad publica, o
pretenda influir en sus decisiones o
deliberaciones, incurrira en multa.

Utilizaciéon indebida de informa-
cion obtenida en el ejercicio de
funcidn publica. El que habiéndose
desempenado como servidor publi-
co durante el afno inmediatamente
anterior utilice, en provecho propio
o de un tercero, informacién obteni-
da en calidad de tal y que no sea
objeto de conocimiento publico,
incurrira en multa.

Utilizaciéon indebida de influen-
cias derivadas del ejercicio de
funcién publica. El que habiéndose
desempenado como servidor publi-
co durante el afno inmediatamente
anterior utilice, en provecho propio
o de un tercero, influencias deriva-
das del ejercicio del cargo o de la
funcién cumplida, con el fin de
obtener ventajas en un tramite
oficial, incurrira en multa.
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Delitos contra
la administracion
publica (42)
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433

Soborno transnacional. El nacio-
nal o quien con residencia habitual
en el pais y con empresas domicilia-
das en el mismo, ofrezca a un servi-
dor publico de otro Estado, directa
o indirectamente, cualquier dinero,
objeto de valor pecuniario u otra
utilidad a cambio de que éste reali-
ce u omita cualquier acto en el ejer-
cicio de sus funciones, relacionado
con una transaccién econémica o
comercial.

434

Asociacion para la comision de
un delito contra la administracion
publica. El servidor publico que se
asocie con otro, o con un particular,
para realizar un delito contra la
administracién publica.

434A

Omision de activos o inclusion de
pasivos inexistentes. El contribu-
yente que dolosamente omita acti-
vOs O presente un menor valor de
los activos declarados o declare
pasivos inexistentes, en la declara-
cion del impuesto sobre la renta,
por un valor igual o superior a 5.000
salarios minimos legales mensuales
vigentes, y se liquide oficialmente
por la autoridad tributaria un mayor
valor del impuesto sobre la renta a
cargo, sera sancionado con pena
privativa de la libertad de 48 a 108
meses de prision y multa del 20%
de los activos omitidos, del valor del
pasivo inexistente o de la diferencia
de valor del activo declarado por un
menor valor.
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Delitos contra
la administracion
publica (42)
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434A

El valor de los activos omitidos o de
los declarados por un menor valor,
sera establecido de conformidad
con las reglas de valoracion patri-
monial de activos del Estatuto
Tributario, y el de los pasivos inexis-
tentes por el valor por el que hayan
sido incluidos en la declaracion del
impuesto sobre la renta.

Si el valor fiscal de los activos omiti-
dos, o el menor valor de los activos
declarados o del pasivo inexistente
es superior a 7.250 salarios mini-
mos mensuales legales vigentes
pero inferior de 8.500 salarios mini-
mos mensuales legales vigentes, las
penas previstas en este articulo se
incrementaran en una tercera parte;
en los eventos que sea superior a
8.500 salarios minimos mensuales
legales vigentes, las penas se incre-
mentaran en la mitad.

PARAGRAFO 1. La accién penal
solo podra iniciarse previa solicitud
del Director General de la Direccién
de Impuestos y Aduanas Naciona-
les -DIAN o la autoridad competen-
te, o su delegado o delegados
especiales, siguiendo criterios de
razonabilidad y proporcionalidad,
expresados en la respectiva solici-
tud. La autoridad tributaria se abs-
tendra de presentar esta solicitud
cuando el mayor impuesto a cargo
liguidado oficialmente se genere
como consecuencia de una inter-
pretacion razonable del derecho

19

Delitos contra
la administracion
publica (42)

2

aplicable, siempre que los hechos y
cifras declarados por el contribu-
yente sean completos y verdaderos.

PARAGRAFO 2. La accién penal se
extinguira cuando el contribuyente
presente o corrija la declaracion o
declaraciones correspondientes vy
realice los respectivos pagos de
impuestos, sanciones tributarias,
intereses y multas correspondien-
tes, y el valor de los activos omiti-
dos, el menor valor de los activos
declarados o el valor de los pasivos
inexistentes, sea menor a 8.500
salarios minimos mensuales legales
vigentes.”

434B

Defraudacién o evasién tributaria.
Siempre que la conducta no consti-
tuya otro delito sancionado con
pena mayor, el contribuyente que
dolosamente, estando obligado a
declarar no declare, o que en una
declaracion tributaria omita ingre-
sos, O incluya costos o gastos
inexistentes, o reclame créditos
fiscales, retenciones o anticipos
improcedentes, y se liquide oficial-
mente por la autoridad tributaria un
mayor valor del impuesto a cargo
por un valor igualo superior a 250
salarios minimos legales mensuales
vigentes e inferior a 2500 salarios
minimos legales mensuales vigen-
tes, el contribuyente sera sanciona-
do con pena privativa de la libertad
de 36 a 60 meses de prisidon y multa
del cincuenta por ciento (50%) del
mayor valor del impuesto a cargo
determinado.
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434B

Si el monto del impuesto a cargo
liquidado oficialmente es superior a
2500 salarios minimos legales men-
suales vigentes e inferior a 8500
salarios minimos legales mensuales
vigentes, las penas previstas en
este articulo se incrementaran en
una tercera parte; en los eventos
que sea superior a 8.500 salarios
minimos mensuales legales vigen-
tes, las penas se incrementaran en
la mitad.

PARAGRAFO 1. La accién penal
solo podra iniciarse previa solicitud
del Director General de la Direccién
de Impuestos y Aduanas Naciona-
les -DIAINJ o la autoridad competen-
te, o su delegado o delegados
especiales, siguiendo criterios de
razonabilidad y proporcionalidad,
expresados en la respectiva solici-
tud. La Autoridad Tributaria se abs-
tendra de presentar esta solicitud
cuando el mayor impuesto a cargo
liuidado oficialmente se genere
como consecuencia de una inter-
pretacion razonable del derecho
aplicable, siempre que los hechos y
cifras declarados por el contribu-

yente sean completos y verdaderos.

PARAGRAFO 2. La accién penal se
extinguira cuando el contribuyente
presente o corrija la declaracion o
declaraciones correspondientes y
realice los respectivos pagos de
impuestos, sanciones tributarias,
intereses y multas correspondien-
tes, y el valor del mayor impuesto a
cargo liquidado oficialmente, sea
menor a 8500 salarios minimos
mensuales legales vigentes.”
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Vinculados con el

producto de delitos
ejecutados bajo

concierto para delinquir

Concierto para delinquir. Cuando
varias personas se concierten con
el fin de cometer delitos.

Trafico de nifios,

ninas y

adolescentes

A%

188C

/Il 1\

El que intervenga en cualquier acto
o transaccion en virtud de la cual un
nino, nina o adolescente sea vendi-
do, entregado o traficado por precio
en efectivo o cualquier otra retribu-
cién a una persona o grupo de per-
sonas.
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Contrabando
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"El que introduzca o extraiga mer-
cancias en cuantia superior a
cincuenta (50) salarios minimos
legales mensuales, al o desde el
territorio colombiano por lugares no
habilitados de acuerdo con la nor-
mativa aduanera vigente, incurrira
en prision de cuatro (4) a ocho (8)
anos y multa del doscientos (200%)
al trescientos (300%) por ciento del
valor aduanero de los bienes objeto
del delito.En que oculte, disimule o
sustraiga de la intervencién y con-
trol aduanero mercancias en cuantia
superior a cincuenta (50) salarios
minimos legales mensuales, o las
ingrese a zona primaria definida en
la normativa aduanera vigente sin el
cumplimiento de las formalidades
exigidas en la regulacion aduanera,
incurrira en la misma pena de
prision y multa descrita en el inciso
anterior.Si las conductas descritas
en los incisos anteriores recaen
sobre mercancias en cuantia supe-
rior a doscientos (200) salarios mini-
mos legales mensuales, se impon-
dra una pena de nueve (9) a doce



(12) afos de prision y multa del dos-
cientos (200%) al trescientos
(300%) por ciento del valor aduane-
ro de los bienes objeto del delito. Se
tomara como circunstancias de
agravacion punitiva, que el sujeto
activo tenga la calidad de Usuario
Altamente Exportador (Altex), de un
Usuario Aduanero Permanente
(UAP), o de un Usuario u Operador
de Confianza, de un Operador Eco-
némico Autorizado (OEA) o de cual-
quier operador con un régimen
especial de acuerdo con la normati-
va aduanera vigente. Asimismo sera
causal de mayor punibilidad la rein-

"El que posea, tenga, transporte,
embarque, desembarque, almace-
ne, oculte, distribuya, enajene mer-
cancias que hayan sido introduci-
das al pais ilegalmente, o que se
hayan ocultado, disimulado o sus-
traido de la intervencién y control
aduanero o que se hayan ingresado
a zona primaria sin el cumplimiento
de las formalidades exigidas en la
regulacion aduanera, cuyo valor
supere los cincuenta (50) salarios
minimos legales mensuales vigen-
tes, sin superar los doscientos (200)
salarios minimos legales mensuales
vigentes, incurrira en pena de

cidencia del sujeto activo de la con- Favorecimiento prisién de tres (3) a seis (6) afos y
ducta." o facilitacion multa del doscientos por ciento

del contrabando

Fraude aduanero

El que por cualquier medio suminis-
tre informacion falsa, la manipule u
oculte cuando le sea requerida por
la autoridad aduanera o cuando
esté obligado a entregarla por man-
dato legal, con la finalidad de evadir
total o parcialmente el pago de
tributos, derechos o gravamenes
aduaneros a los que esté obligado
en Colombia, en cuantia superior a
veinte (20) salarios minimos legales
mensuales vigentes del valor real de
la mercancia incurrira en pena de
prision de ocho (8) a doce (12) afios,
y multa de mil (1.000) a cincuenta
mil (50.000) salarios minimos lega-
les mensuales vigentes.

)

(200%) al trescientos por ciento
(300%) del valor aduanero de la
mercancia objeto del delito.Si la
conducta descrita en el inciso ante-
rior recae sobre mercancias cuyo
valor supere los doscientos (200)
salarios minimos legales mensuales
vigentes, incurrira en pena de
prision de seis (6) a diez (10) afos, y
multa del doscientos por ciento
(200%) al trescientos por ciento
(300%) del valor aduanero de la
mercancia objeto del delito.No se
aplicara lo dispuesto en el presente
articulo al consumidor final cuando
los bienes que se encuentren en su
poder, estén soportados con factura
o documento equivalente, con el
lleno de los requisitos legales con-
templados en el articulo 771-2 del
Estatuto Tributario."
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Contrabando de
hidrocarburos
y sus derivados
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"El que en cantidad superior a
veinte (20) galones e inferior a
cincuenta (50) introduzca hidrocar-
buros o sus derivados al territorio
colombiano, o los extraiga desde él,
por lugares no habilitados de acuer-
do con la normativa aduanera
vigente, incurrira en prision de tres
(8) acinco (5) afos y multa de ciento
cincuenta (150) a setecientos
cincuenta (750) salarios minimos
mensuales legales vigentes.El que
descargue en lugar de arribo hidro-
carburos o sus derivados en canti-
dad superior a veinte (20) galones e
inferior a cincuenta (50), sin el cum-
plimiento de las formalidades exigi-
das en la regulacién aduanera, incu-
rrird en la misma pena de prisién y
multa descrita en el inciso anterior.
El que oculte, disimule o sustraiga
de la intervencion y control aduane-
ro hidrocarburos o sus derivados en
cantidad superior a veinte (20) galo-
nes e inferior a cincuenta (50), incu-
rrira en la misma pena de prisién y
multa descrita en el inciso 10 de
este articulo. Si las conductas descri-
tas en el incisos anteriores recaen sobre
hidrocarburos o sus derivados cuya
cantidad supere los cincuenta (50)
galones, se impondra una pena de
cuatro (4) a ocho (8) afios y multa de
trescientos (300) a mil quinientos
(1.500) salarios minimos mensuales

Contrabando de
hidrocarburos
y sus derivados
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legales vigentes, sin que en ningun
caso sea inferior al doscientos por
ciento (200%) del valor aduanero de
los hidrocarburos o sus derivados
objeto del delito.Si las conductas
descritas en los incisos anteriores
recaen sobre hidrocarburos o sus
derivados cuya cantidad supere los
ochenta (80) galones, se impondra
una pena de diez (10) a catorce (14)
afos de prision y multa de mil
quinientos (1.500) a cincuenta mil
(50.000) salarios minimos legales
mensuales vigentes, sin que en
ningun caso sea inferior al doscien-
tos por ciento (200%) del valor
aduanero de los hidrocarburos o
sus derivados objeto del delito. El
monto de la multa no podra superar
el maximo de la pena de multa esta-
blecido en este cddigo.Si las con-
ductas descritas en los incisos
anteriores recaen sobre hidrocarbu-
ros o sus derivados cuya cantidad
supere los mil (1.000) galones, se
impondra una pena de doce (12) a
dieciséis (16) afios de prision y
multa de mil quinientos (1.500) a
cincuenta mil (50.000) salarios mini-
mos legales mensuales vigentes,
sin que en ningun caso sea inferior
al doscientos por ciento (200%) del
valor aduanero de los hidrocarburos
0 sus derivados objeto del delito. El
monto de la multa no podra superar
el maximo de la pena de multa esta-
blecido en este Cédigo."

25



"El que posea, tenga, transporte,
embarque, desembarque, almacene,
oculte, distribuya, enajene hidrocarbu-
ros o sus derivados que hayan ingresa-
do al pais ilegalmente, o que se hayan
descargado en lugar de arribo sin cum-
plimiento de la normativa aduanera
vigente, o que se hayan ocultado,
disimulado o sustraido de la interven-
cion y control aduanero cuya cantidad
sea superior a veinte (20) galones e
inferior a cincuenta (50), se impondra
una pena de prision de tres (3) a cinco

vigentes, sin que en ningun caso sea
inferior al doscientos por ciento (200%)
del valor aduanero de los hidrocarbu-
ros o sus derivados objeto del delito.Si
la conducta descrita en el inciso 10
recae sobre hidrocarburos o sus deri-
vados cuya cantidad supere los ochen-
ta (80) galones, incurrirda en pena de
prision de diez (10) a catorce (14) afos,
y multa de trescientos (800) a mil
quinientos (1.500) salarios minimos

legales mensuales vigentes, sin que en
ningun caso sea inferior al doscientos
por ciento (200%) del valor aduanero
de las mercancias.Si la conducta des-

(5) afios y multa de ciento cincuenta
(150) a setecientos cincuenta (750)
salarios minimos mensuales legales
vigentes, sin que en ningln caso sea

Favorecimiento de
contrabando de
hidrocarburos
o sus derivados

Favorecimiento de
contrabando de
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hidrocarburos
o0 sus derivados

inferior al doscientos por ciento (200%)
del valor aduanero de los hidrocarbu-
ros o sus derivados objeto del delito.Si
la conducta descrita en el inciso ante-
rior recae sobre hidrocarburos o sus
derivados cuya cantidad supere los
cincuenta (50) galones, incurrirda en
pena de prision de cuatro (4) a ocho (8)
afios y multa de trescientos (300) a mil
quinientos (1.500) salarios minimos
legales mensuales vigentes, sin que en
ninguin caso sea inferior al doscientos
por ciento (200%) del valor aduanero
de los hidrocarburos o sus derivados
objeto del delito.Si la conducta descri-
ta en el inciso 10 recae sobre hidrocar-
buros o sus derivados cuya cantidad
supere los ochenta (80) galones, incu-
rrirda en pena de prision de diez (10) a
catorce (14) afos, y multa de trescien-
tos (300) a mil quinientos (1.500) sala-
rios minimos legales mensuales
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crita en el inciso primero, recae sobre
hidrocarburos o sus derivados cuya
cantidad supere los mil (1.000) galo-
nes, incurrird en pena de doce (12) a
dieciséis (16) afios, y multa de trescien-
tos (800) a mil quinientos (1.500) sala-
rios minimos legales mensuales vigen-
tes, sin que en ninguin caso sea inferior
al doscientos por ciento (200%) del
valor aduanero de las mercancias.No
se aplicara lo dispuesto en el presente
articulo al consumidor final cuando los
bienes que se encuentren en su poder,
estén soportados con factura o docu-
mento equivalente, con el lleno de los
requisitos legales contemplados en el
articulo 771-2 del Estatuto Tributario."

65 DELITOS

Informacion tomada de la Ley 599 de 2000 (Codigo Penal)
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Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA
Centro de Comercio y Servicios Regional Cauca.
Gestion Bancaria y de Entidades Financieras

Competencia: 210301002 - Dar asesoria comercial y financiera que conduzca a la
satisfaccidon de las expectativas y necesidades reales del cliente.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar: 272943 - Aplicar la normatividad vigente sobre el
SARLAFT, cumpliendo con las disposiciones legales.

Evidencia de desempeio

Taller No. 1
Delitos Fuentes de Lavado de Activos (Actividades llicitas)
Estimados aprendices, una vez analizados los videos, material de apoyo compartido y
actividades realizadas en formacién, propuestas por su instructor, de manera individual
desarrolle el taller propuesto para hoy, para ello los invito a descargar el documento
“Cartilla delitos fuentes de lavado de activos”

1. Observe cada una de las imagenes y defina cada una de ellas, relacionandolas
con los delitos que estan tipificados como de Lavado de Activos y financiacién del
Terrorismo, de acuerdo a la cartilla de Delitos fuentes de lavado de activos (Debajo de
cada imagen, debe incluir el Delito Fuente y/o titulo dentro del codigo penal, el numero del
articulo y Definicidn del delito y delitos fuentes)

Imagen No. 1
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2.

a)

b)

d)

De acuerdo al Delito Fuente, No. del articulo y la definicién del delito fuente, debe
buscar y adjuntar la imagen que usted crea corresponde a dicho delito:

Delito Fuente y/o titulo dentro del codigo penal: Defraudacion o evasion
tributaria., Articulo No. 434B, Definicidon del delito y delitos fuente: Siempre
que la conducta no constituya otro delito sancionado con pena mayor, el
contribuyente que dolosamente, estando obligado a declarar no declare, o que en
una declaracién tributaria omita ingresos, o incluya costos o gastos inexistentes, o
reclame créditos fiscales, retenciones o anticipos improcedentes, y se liquide
oficial mente por la autoridad tributaria un mayor valor del impuesto a cargo por un
valor igualo superior a 250 salarios minimos legales mensuales vigentes e inferior
a 2500 salarios minimos legales mensuales vigentes, el contribuyente sera
sanciona do con pena privativa de la libertad de 36 a 60 meses de prisién y multa
del cincuenta por ciento (50%) del mayor valor del impuesto a cargo determinado.

Delito Fuente y/o titulo dentro del cédigo penal: Rebelién, Articulo No. 467,
Definicion del delito y delitos fuente: Los que mediante el empleo de las armas
pretendan derrocar al Gobierno Nacional, o suprimir o modificar el régimen
constitucional o legal vigente.

Delito Fuente y/o titulo dentro del codigo penal: Intervencion en politica,
Articulo No. 422, Definicién del delito y delitos fuente: El servidor publico que
ejerza jurisdiccion, autoridad civil o politica, cargo de direccién administrativa, o se
desempefie en los érganos judicial, electoral, de control, que forme parte de
comités, juntas o directorios politicos, o utilice su poder para favorecer o perjudicar
electoralmente a un candidato, partido o movimiento politico, incurrira en multa y
pérdida del empleo o cargo publico

Delito Fuente y/o titulo dentro del cédigo penal : Favorecimiento o
facilitacion del contrabando, Articulo No. 320, Definicion del delito y delitos
fuente: "El que posea, tenga, transporte, embarque, desembarque, almacene,
oculte, distribuya, enajene mercancias que hayan sido introducidas al pais
ilegalmente, o que se hayan ocultado, disimulado o sus traido de la intervencion y
control aduanero o que se hayan ingresado a zona primaria sin el cumplimiento
de las formalidades exigidas en la regulacién aduanera, cuyo valor supere los
cincuenta (50) salarios minimos legales mensuales vigentes, sin superar los
doscientos (200) salarios minimos legales mensuales vigentes, incurrira en pena
de prision de tres (3) a seis (6) afios y multa del doscientos por ciento (200%) al
trescientos por ciento (300%) del valor aduanero de la mercancia objeto del delito.
Si la conducta descrita en el inciso anterior recae sobre mercancias cuyo valor
supere los doscientos (200) salarios minimos legales mensuales vigentes, incurrira
en pena de prisién de seis (6) a diez (10) afos, y multa del doscientos por ciento
(200%) al trescientos por ciento (300%) del valor aduanero de la mercancia objeto
del delito. No se aplicara lo dispuesto en el presente articulo al consumidor final
cuando los bienes que se encuentren en su poder, estén soportados con factura o
documento equivalente, con el lleno de los requisitos legales contemplados en el
articulo 771-2 del Estatuto Tributario."

Delito Fuente y/o titulo dentro del cédigo penal: Concusion. Articulo No. 404,
Definicion del delito y delitos fuente: El servidor publico que abusando de su



cargo o de sus funciones constrifia o induzca a alguien a dar o prometer al mismo
servidor o a un tercero, dinero o cualquier otra utilidad indebidos

3. Usted ha sido elegido para dar una capacitacién a una comunidad de estrato 1,
donde se ha evidenciado, problemas de indole econdmico, por lo cual las
autoridades han determinado que son personas vulnerables a las organizaciones
al margen de la ley, quienes las pueden contratar para realizar actividades ilicitas,
ofreciéndoles excelente remuneracion econdmica que les permita mejorar su
calidad de vida, la comunidad desconoce la normatividad que castiga estos delitos.

De acuerdo a lo anterior:

a) ¢Cuales serian las estrategias que usted utilizaria para llegar a la comunidad y
darles una capacitacion, con respecto al lavado de activos y que ellos
participen activamente de ella?

b) De acuerdo al aprendizaje que usted ha adquirido, una vez realizo la actividad
No.1, ¢ Que podria tomar del Coédigo Penal Articulo-323- ;Lavado de Activos,
para darlo a conocer a la comunidad?

c) ¢Cbémo podria plantear en su capacitacion la Extradicion y la Extincion de
dominio, como consecuencias a las que se puede llegar, por participar de
actividades ilicitas?

d) Como conclusién, cual seria el mensaje que usted puede dar a aquellas
personas para que conozcan la normatividad con respecto a las actividades
ilicitas que estan tipificadas como lavado de activos, importante abordar las
consecuencias en las que puede incurrir quien participe de este tipo de delitos,
teniendo en cuenta que el desconocimiento de la normatividad no lo exonera
del delito y que recomendaciones usted le daria a la comunidad para que no se
vean involucradas y judicializadas ‘por participar y ser catalogados como
complices de organizaciones al margen de la ley.

Como evidencia de manera individual, cada aprendiz debe generar un documento,
cumpliendo con las normas técnicas (portada, introduccion, desarrollo del taller propuesto,
conclusiones y bibliografia) la evidencia se sube en formato PDF.

La actividad se trabaja en el ambiente de formacién el dia 18 de noviembre y se cumple
con la evidencia el dia lunes 25 de noviembre del 2024.

Estaré atento para resolver dudas e inquietudes.

Martin Adolfo Alegria
Instructor Técnico.
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1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacion: Gestion Contable y de Informacién Financiera

e Coadigo del Programa de Formacion: 123101 Version 1

e Nombre del Proyecto: Aplicacién de la Normativa Contable, Tributaria, Laboral, Comercial
y Financiera, a través de una Empresa Didactica y/o del Sector Productivo

e Fasedel Proyecto: Planeacion

e Actividad de Proyecto: AP3- Identificar los hechos econdémicos para su reconocimiento y
medicion de acuerdo con normativa y politicas contables.

e Competencia: 210601020 - Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa.

e Resultados de Aprendizaje a alcanzar:
560692 - 01 Interpretar politicas organizacionales y normativa en la atencion al cliente, de
acuerdo con necesidades del usuario.
560694 - 02 Atender clientes cara a cara y por medio tecnologico teniendo en cuenta
politicas institucional y normativa.
560695 - 03 Verificar la atencion al usuario de acuerdo con la politica institucional. 560693
- 04 Presentar informe de atencion a usuarios de acuerdo con politica de la organizacion y
normativa.

e Duracién de la Guia: 40 horas (28 horas trabajo directo y 12 horas de trabajo autonomo)

2. PRESENTACION

La importancia de
la excelencia en el
servicio al cliente

Imagen No.1
Apreciado aprendiz:

El servicio al cliente es vital e importante para una organizacion, ya que puede ayudar a diferenciar una
empresa de sus competidores, de acuerdo con el articulo titulado "La importancia del servicio al cliente".
Por ejemplo, puede ser dificil decir la diferencia entre dos negocios de pueblos pequerios, sobre todo
si sus precios son similares. Por lo tanto, poner un esfuerzo extra en el servicio al cliente puede ser lo
que le dé a un negocio una ventaja competitiva. Es mas probable que una empresa con excelente
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servicio al cliente repita los negocios con los clientes. En consecuencia, la empresa se beneficiara con

mayores ventas y beneficios. Por el contrario, las empresas con mal servicio al cliente pueden perder
clientes, lo que tendra un impacto negativo en el negocio. Cuesta mucho mas dinero para una empresa
adquirir un cliente que retenerlo, debido a los gastos de publicidad y de las llamadas de ventas. Por lo
tanto, los esfuerzos que intervienen en el mantenimiento de la calidad del servicio al cliente realmente
pagan dividendos en el tiempo.

Cuando un cliente encuentra el producto que buscaba, y ademas recibe un buen servicio al cliente,
queda satisfecho y esa satisfaccion hace que regrese y vuelva a comprarnos, y que muy probablemente
nos recomiende con otros consumidores. El servicio al cliente tiene entonces un papel fundamental en
la percepcion que nuestros clientes se forman sobre nuestra marca, ya que ademas de evaluar si la
calidad y valor de su adquisicién fue lo que esperaban, la atencion recibida sera medida practicamente
al mismo nivel de importancia que el producto o servicio como tal.

La cuestion con el servicio al cliente es que, en su gran mayoria depende del trabajo que desempefian
nuestros colaboradores. La automatizacion, procesos definidos y elegir al personal adecuado, sin duda
ayudan muchisimo. Sin embargo, en el factor humano, la pregunta es “; Cémo hago para que mis
colaboradores entiendan la importancia de la excelencia en el servicio? *

Lograr la excelencia en el servicio al cliente es un trabajo sin descanso, de todos los dias.

Esto muestra que se debe desarrollar diferentes habilidades para poder lograr una venta efectiva y la
satisfaccion del cliente, es muy importante conocer cada producto del portafolio de productos y/o
servicios, tener una excelente presentacion personal, ser agil, eficiente y eficaz, pero lo que da un valor
agregado a la labor sin duda es LA ACTITUD, de esta depende el éxito o el fracaso en el proceso de
venta.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1. Descripcion de las actividades:

Actividad cognitiva: Para desarrollar las actividades correspondientes al resultado de aprendizaje,
es preciso que lea el material de formacion de apoyo y consulte los videos complementarios y de apoyo.

e Ebook - Protocolo para mejorar la atencion al cliente
e Protocolo de Atencion y Servicio al Cliente
e Manual de Protocolo Servicio al Ciudadano

3.2. Actividades de reflexion inicial.

La comunicacién asertiva permite una aproximacion al cliente, a través de una forma abierta de
comunicarse, sin olvidar la direccién que se lleva de acuerdo con el contexto del cliente y la situacion.
Asertividad no es sinénimo de ser amistoso, es saber tratar al cliente de la manera adecuada, sin pasar
los limites de cada personalidad.

René Francisco Abellé en su libro “8 Pasos Hacia La Calidad en el Servicio” (2008) cuenta la siguiente
historia: En cierta oportunidad, siendo las siete de la mafiana, una usuaria de servicios de salud acudio
a nuestro centro asistencial para solicitar una cita. La recepcionista le informé que las citas ya habian
sido asignadas y que por lo tanto debia asistir al dia siguiente, pero mas temprano (no fuimos testigos
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del tono en que se lo dijo, ni supimos si hubo contacto visual). La reaccién fue de ira: gritando y agitando
las manos, la sefiora reclamaba que se le atendiera, lo cual generé malestar en las demas personas
que se encontraban en la sala de espera. La situacion se nos informé y decidimos atender a la sefiora.
No hubo critica o reclamo alguno en cuanto a su actitud, sino simplemente se autorizé una consulta
adicional para una de sus hijas. Como hemos acostumbrado con mi esposa, después de la atencion
médica, entablamos una conversacion informal con el paciente. En este caso, la sefiora nos conté que
vivia muy lejos del centro médico, que trabajaba haciendo aseo en una empresa donde no se les
otorgaba permiso a los empleados para acudir al médico, y que su sueldo no le alcanzaba ni para las
necesidades basicas. Casi todos los dias debia ir caminando de su casa al trabajo y del trabajo a la
casa, pues no tenia dinero suficiente para transportarse en bus o colectivo. Y para colmo de males,
sus dos hijas, de 10 y 13 afios, debian pasar todo el dia solas, en el sector subnormal donde vivian, la
mayoria de los dias con tan solo un refrigerio de agua de panela y pan a manera de desayuno, almuerzo
y comida.

A manera de reflexién personal y con el fin de conocer su manejo sobre el tema, se le sugiere resolver
los siguientes interrogantes:
1. ¢ Qué deja ver esa situacion, en lo que respecta la atencion y servicio al cliente?
2. 4 Cudl seria el impacto, si esta situacion, fuera compartida a través de las redes sociales?
3. ¢ Cual es laimportancia de involucrar al cliente interno, en la prestacion de un servicio de
excelencia hacia el cliente externo? ¢ Qué impacto puede generar para la empresa?
4. 4 Por qué es necesario entender que la comunicacién asertiva es importante en el servicio al
cliente?
5. ¢Cudl es laimportancia del cliente para una empresa?

Duracion: 2 horas

3.2. Contextualizacion e identificacion de conocimientos

3.2.1. Realizar la consulta, definicion y socializacion de manera individual de los principales conceptos
y términos relacionados a continuacién, incluya una imagen en cada uno de ellos.

- Triangulo de Servicio - Momentos de Verdad - Comunicacion Asertiva
- Ciclo de Servicio - PQRS -CRM

- Portafolio de Productos - Proceso de servicio al cliente - Cliente Interno

- Usuario - Canales de atencion al cliente - Consumidores

- Componentes del servicio al cliente - Asesoria Comercial

- Customizacion - Tipos de Cliente - Empatia

- Atencion al Cliente - Servicio al Cliente - Cliente Externo
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3.2.2. De acuerdo con el estudio de caso planteado en la reflexion inicial, con respecto a la importancia
implementar un protocolo de atencion y servicio al cliente, de respuesta a cada uno de los interrogantes,
se comparte el documento “Protocolo de Atencién y Servicio al Cliente”.

1. Paraque el servicio al cliente sea de calidad, debe cumplir con unas caracteristicas o atributos,
¢, Cudles son estos? Defina cinco de acuerdo con la importancia que usted encuentra en ellos.
2. 4 Cudles son las Claves para mejorar la atencion al cliente en una empresa? Defina cinco de
acuerdo con la importancia que usted encuentra en cada una.
3. ¢ Cuales son las recomendaciones que se deben tener en cuenta para la Atencién Presencial?
Defina cinco de acuerdo con la importancia que usted encuentra en cada una.
4. ;Cuales son las recomendaciones que se deben tener en cuenta para la Atencion Telefonica?
Defina cinco de acuerdo con la importancia que usted encuentra en cada una.
5. ¢ Cuales son las recomendaciones que se deben tener en cuenta para la Atencion Virtual?
6. Defina cinco de acuerdo con la importancia que usted encuentra en cada una.

3.2.3. “Momentos de verdad, en el servicio al cliente” https://www.youtube.com/watch?v=GXjaoUVTORA

De acuerdo con el video socializado en formacién, responda:

1. En cinco renglones defina, ¢cual seria el mensaje que le deja el video, con respecto a la
atencion y servicio al cliente?, para aplicar a futuro en su etapa productiva.

2. Enumere cuatro momentos de verdad, que pudo identificar en el video, con respecto al servicio
del cliente (dos positivos y dos negativos).

3. De acuerdo con lo planteado en el video con respecto a las recomendaciones para lograr la
excelencia en el servicio al cliente, enumere tres y diga cual es su importancia e impacto hacia
el cliente.

4. Como conclusién de acuerdo a lo planteado en cada una de las actividades propuestas en
formacién, ¢.cual es el aprendizaje que le deja? y como puede aplicarlo en su vida personal y
profesional.

5. Desarrolle el que usted considere el mejor protocolo de atencién presencial

Evidencia:

Como evidencia, genere un documento, cumpliendo con las normas técnicas, para la presentacion de
trabajos escritos, que incluya, portada, introduccion, desarrollo del taller, conclusiones y bibliografia.

Una vez desarrollada la evidencia, se socializa en formacién y se sube a la plataforma en la fecha
establecida por su instructor.

Duracion: 8 horas (4 horas presenciales / 4 hora trabajo auténomo
Estrategia (Didacticas activas):

Trabajo Colaborativo
Trabajo Auténomo
Estudio de Casos
Lecturas

Videos

Talleres

AN N N NN
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3.3. Actividad de Apropiacién

“Factores que influyen en la excelencia en el servicio al cliente”
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Imagen 2

3.3.1. LaPersonalidad e Imagen Personal

Personalidad: Es un conjunto de factores tipicos de conducta que caracterizan la adaptacion del
individuo a las situaciones de su vida. Es la peculiar estructura interior, constante y propia de cada
uno, conforme a la cual se organiza todo el ser. Es la variable individual que constituye a cada persona
y la diferencia de otra, es el conjunto de caracteristicas psicoldgicas que posee cada persona y que
determina su forma de comportamiento.

Imagen Personal: El impacto que usted logre hacer en el cliente, puede significar la diferencia entre
una percepcion de calidad o una de servicio mediocre. Usted, al igual que un producto en la géndola
de un supermercado, tiene dos dimensiones: el contenido y el empaque, es decir, lo que se ve por
fuera y lo que lleva por dentro. Seguramente usted manejara ya un magnifico contenido. Este incluye
sus conocimientos, sus habilidades, su actitud, ademas de las técnicas de servicio al cliente que usted
pueda utilizar para su fidelizacion.

De manera individual se deben desarrollar el Taller No. 1 “Personalidad e Imagen Personal” para
establecer la importancia de estos elementos dentro del proceso de la prestacion del servicio al cliente
con excelencia.

3.3.2. Lacomunicacion en el servicio al cliente

La atencion cliente es un elemento imprescindible para la existencia de una empresa y constituye el
centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso, La comunicacién entre los actores que
forman parte de este servicio, debe ser fluido para que ésta sea eficaz y satisfactoria para los usuarios.
Las expectativas y la prestacion recibida deben ir de la mano.

La falta de comunicacién entre los encargados de atender a un cliente que quiere resolver cuanto antes
una incidencia, es el problema mas frecuente entre las pequerias y grandes empresas. 4 Ddnde queda
entonces el eslogan de turno, donde se nos promete una solucién casi instantanea?
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Por medio de trabajo en equipo deben desarrollar el Taller No. 3 “La comunicacién en el Servicio al
Cliente” para establecer la importancia de estos elementos dentro del proceso de la prestacion del
servicio al cliente con excelencia.

Apreciado aprendiz con el desarrollo de los talleres propuestos por su instructor técnico y con la
retroalimentacion que se desarrolla dentro del ambiente de formacion, le van a permitir contextualizar
la importancia de la atencion al cliente dentro de una empresa, independiente del sector econémica a
la que esta pertenezca

Evidencia: Una vez desarrollado cada taller, se socializa, y se sube a la plataforma en la fecha
establecida por su instructor.

Tiempo invertido en el desarrollo de la actividad 18 horas de trabajo (14 presencial y 4 trabajo
auténomo)

Estrategia (Didacticas activas):

Trabajo Colaborativo
Trabajo Auténomo
Lecturas

Videos

Talleres

AN NI NN

3.4. Actividad de Transferencia

LA EMPRESA

Imagen Corporativa, Planeacion Estratégica, Portafolio de Productos, Canales de Atencion

o © e

pumnt . &

Imagen No.
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Antes de lanzar al mercado una empresa es importante crear su identidad corporativa, que en general
es la personalidad de la empresa; misma que esta conformada por los aspectos fisicos y visuales de
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una organizacion, en donde influyen la historia, la trayectoria, los proyectos, su manera de trabajar y
las metas que desean lograr, ademas de un detallado plan de accion.

Los objetivos que persigue la identidad corporativa son: crear un sentido de pertenencia por parte de
la plantilla laboral y los clientes; cerciorarse de que existe una diferencia entre la competencia; impulsar
la preferencia de nuevos productos, asegurar que el servicio es 6ptimo y principalmente, generar una
opinién publica favorable.

Felicitaciones estimado aprendiz, luego de haber construido toda una serie de conocimientos tedricos,
en conjunto con sus comparieros e instructor, es momento que demuestre todo lo que ha asimilado
acerca de la Guia de aprendizaje. Por lo tanto, desarrolle la actividad propuesta por el instructor técnico
en lo que respecta a como mejorar la atencion al cliente en su empresa, logrando asi cumplir con los
objetivos propuestos por la alta gerencia, incrementando las ventas y posicionandose en su sector
econoémico.

EMPRESA DIDACTICA

Teniendo como material de apoyo, todos los talleres y actividades realizados a lo largo del proceso
formativo, propuestas por su instructor técnico, estimado aprendiz es hora de aplicar todo ese
aprendizaje, para ello, de acuerdo con los grupos conformados, realizaran su propuesta para para
implementar en su Empresa Didactica, buscando la excelencia en la atencion y servicio al cliente,
para lograr este objetivo, debe desarrollar cada uno de los items relacionados a continuacién:

1. Diserie lalImagen Corporativa (Logo y Slogan para su Empresa Didactica) justificar cual
es el mensaje del logo y de sus colores, que impacto pueden generan al cliente, para lograr
su fidelizacion.

2. Implemente una Planeacion Estratégica (Mision, Vision y Valores Corporativos para su
Empresa Didactica) su mision, vision y valores corporativos, deber ser coherentes con las
prioridades y acciones a seguir para lograr los objetivos propuestos por la alta gerencia.

3. Disefie dos Politicas de Responsabilidad Social, una enfocada al impacto ambiental y otra
que beneficie a la comunidad, las cuales pueden servir como estrategias de fidelizacion

4. Proponga cinco atributos que debe implementar a su Empresa Didactica para lograr que el
servicio al cliente sea de calidad, que permita su fidelizacion y la vinculacion de nuevos
clientes.

5. Disefie Portafolio de Productos (Proponga 5 productos) los cuales debe contener la
siguiente informacion, para generar impacto incluya una imagen para cada producto)

a) Caracteristicas
b) Beneficios
c) Oftrainformacién que usted crea que el cliente debe conocer

6. Implementar Protocolo de Atencién al Cliente de la Empresa Didactica: Presencial,
Telefénico, Correo Electrénico y Virtual, estos deben estar disefiados para lograr prestar
una excelente atencion y servicio al cliente, que colme sus expectativas, tenga en cuenta las
recomendaciones que se debe dar a los empleados de la empresa, para que se cumplan.

7. Asesoria Comercial, cada aprendiz debe dar una asesoria comercial, de acuerdo con el
producto asignado por el instructor con la siguiente informacién.

a) Nombre del producto, incluirimagen

b) Caracteristicas del producto

¢) Beneficios que recibe el cliente por acceder al producto

d) Ofrainformacién que usted crea que el cliente debe conocer
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e) Implemente dos estrategias de fidelizacion.
Las evidencias para presentar:

1. Evidencia de Desempeiio: conocimiento y su aplicacion en la asesoria comercial, su reto
es demostrar habilidades de comunicacién, para lograr persuadir a sus clientes a adquirir el
producto.

2. Evidencia de Producto: Realice una presentacion (en la herramienta ofimatica, que usted
elija) donde se incluya, cada uno de los items, solicitados en la actividad, para la
presentacion les recomiendo incluir imagenes, (Logo, Portafolio de productos y/o Servicios,
etc.)

Tiempo invertido en el desarrollo de la actividad 12 horas: (8 horas de trabajo presencial /4 horas
de trabajo autdbnomo).

Estrategias: (Didacticas Activas)
Lectura compresiva
Esquema descriptivo
Taller practico

Estudio de Caso

Trabajo colaborativo

AN N NN

Ambiente Requerido: Ambientes en Centro de Formacién o moévil, dotado de inmobiliario, equipos
de computo, aplicativos, y herramientas ofimaticas para el desarrollo de la formacién de acuerdo
con la region (urbana o rural).

Materiales: Memoria USB, recursos de papeleria, marcadores, borradores, - marcador permanente,
borrables y resaltador. Esferos, lapiz Sacapuntas, borrador y regla.
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4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL

PROCESO FORMATIVO.

Fase del
proyecto
formativo

Planeacion

Actividad
del

proyecto
formativo
AP3- Identificar

los hechos
econdémicos

para su
reconocimiento
y medicién de

acuerdo con
normativa y
politicas
contables

Actividad
de
Aprendizaje

AA_18:
Identificar los
lineamientos
establecidos
por la
organizacién
en la atencién
al cliente
siguiendo
principios y
normativa

SENA

N

Evidencias de

Aprendizaje

Evidencias de

Conocimiento:
Identifica las
politicas y
protocolo de
atencion y
servicio al
cliente
establecido por
la empresa

Reconoce el
cédigo de ética
de conducta
establecido por
la empresa.

Evidencias de
Desempeiio

e Realiza
presentacion
de la
empresa Yy
da la
asesoria
comercial
acorde a lo
establecido,
realiza
seguimiento
y evaluacion
al  servicio
prestado

Evidencias de
Producto:

-Guia de
aprendizaje,
-Talleres

- Implementacion
Empresa
Didactica

Criterios
de
Evaluacién
Aplica las
politicas en la
atencion y
servicio de
acuerdo con
tipos de

clientes,

portafolio de
productos y
normativa.

Resuelve los
requerimientos
del cliente en la
prestacion del
servicio de
acuerdo con los
procedimientos

establecidos
por la
organizacion
Utiliza

protocolo y
etiqueta de
acuerdo con
procedimientos
de la
organizacion

Caracteriza a
los clientes
aplicando
normas
técnicas,
tipologia,
protocolo,
canales,
actividad
econémica,
técnicasde
comunicacion
segun
normativa y
politicas de la
organizacion

Técnicas e
Instrumentos
de

Evaluacion
Conocimiento:
Instrumento:
Cuestionario

Técnica:
|Formulacién de
Preguntas

Desempeiio:
Instrumento:

Lista de
chequeo
Técnica:
Observacion
Sistematica

Producto:
Instrumento:
Lista de
chequeo
Técnica:
Observacion
Sistematica
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

ASERTIVIDAD: es una habilidad social que se trabaja desde el interior de la persona. Se define como
la habilidad para ser claros, francos y directos, diciendo lo que se quiere decir, sin herir los sentimientos
de los demas, ni menospreciar la valia de los otros, sélo defendiendo sus derechos como persona.

ASESOR COMERCIAL: es el principal responsable, dentro de una empresa, de proporcionar
informacion detallada a potenciales clientes o a clientes ya fidelizados, para que se lleve a cabo la
venta. Se puede decir, que la labor del asesor comercial es la de ejercer de enlace entre el cliente y la
empresa, intentando, a la vez que realiza la venta, satisfacer las necesidades del cliente con el servicio
o producto que se pretende vender

AUDITORIA: inspeccion o verificacion de la contabilidad de una empresa o una entidad, realizada por
un auditor con el fin de comprobar si sus cuentas reflejan el patrimonio, la situacién financiera y los
resultados obtenidos por dicha empresa o entidad en un determinado ejercicio.

CLIENTE: Es la persona que, a través de un proceso de intercambio, espera recibir un producto o
servicio para satisfacer integralmente sus necesidades o deseos. El cliente es el punto central de
cualquier organizacion. Es aquel por el cual debemos esforzarnos en trabajo y servicios para alcanzar
nuestras metas y objetivos de la empresa.

CLIENTE INTERNO: Son todos los empleados de una organizacion que, a través de intercambio
laboral, dan su fuerza de trabajo su entusiasmo y mistica, en espera de recibir no solo un salario sino
también la satisfaccion individual y humana que puede ofrecer el trabajo.

CLIENTE EXTERNO: Son la Razon de ser de la organizacion. Son las personas a quienes la Empresa
aplica todas sus energias y recursos con miras a crear la maxima satisfaccion de sus necesidades.

CLIMA ORGANIZACIONAL: Son las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y
procesos que ocurren en un medio laboral. Se refiere al ambiente de trabajo propio de la organizacion.
Dicho ambiente ejerce influencia directa en la conducta y el comportamiento de sus miembros

CONJUNTO DE SERVICIO: Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto
o del servicio, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo.

CORTESIA: Es atencion, amabilidad, modales.

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS: En un portafolio de productos, se incluyen de manera ordenada
todos los productos y servicios que ofrece una empresa. Con este portafolio, se puede conocer cuales
son las fuentes de ventas, los beneficios de la empresa y su perspectiva de crecimiento.

PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE: es un conjunto de pautas y procedimientos disefiados

para garantizar un servicio de calidad y satisfaccion del cliente, hecho que sin duda influye en el
crecimiento de una empresa.
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https://www.pymerang.com/ventas-y-servicio/ventas/estrategia-de-ventas/diseno-de-la-
fuerza-de-ventas/314-asesor-comercial
https://habilidadsocial.com/la-comunicacion-asertiva/
https://www.emprendices.co/relaciones-humanas-y-servicio-al-cliente/

CIBERGRAFIA

v

v

Imagen No. 1. La excelencia en el servicio al cliente-Recuperado 26 de julio de 2024:
https://doerslatam.com/wp-content/uploads/2020/02/banners-blog-2.png

Imagen No. 2 Satisfaccién y Fidelizacién de Clientes- Recuperado 26 de julio 2024.

https://media.licdn.com/dms/image/C4D12AQF CuVdkgqjlutQ/article-cover image-
shrink 600 2000/0/1520106867348?e=2147483647&v=beta&t=wXZVRaJKJqwF 3DDp5

C-kyOegRu94GKx0Qz IbukvQ

La Empresa y su imagen corporativa-Recuperado 26 de julio de 2024:
https://www.visualsign.es/wp-content/uploads/2013/12/imagen-corporativa-300x183.jpq

Videos: Recuperados el 26 de julio de 2023

Autor

(es)

Video 1: Momentos de Verdad y Ciclo de Servicios. Recuperada 26 de julio de 2022
https://www.youtube.com/watch?v=gS bamwpuhM

Video 2: Servicio Al Cliente En El Banco. Recuperada el 2 de julio de 2022
https://www.youtube.com/watch?v=KCeOKVrb_8o
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Servicio Nacional de Aprendizaje -SENA
Centro de Comercio y Servicios Regional Cauca.
Gestion Contable y de Informacién Financiera

Competencia: 210601020 - Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa.

Resultado de aprendizaje: 560694 - 02 Atender clientes cara a cara y por medio
tecnologico teniendo en cuenta politicas institucional y normativa.

El servicio al cliente es el servicio o atencién que una empresa o negocio le brinda a
sus clientes al momento de ofrecer productos y servicios correctos ademas de
responder preguntas, dar solucion a problemas en el momento adecuado y asi dar un
seguimiento continuo creando una fidelidad mayor.

Una buena experiencia de servicio al cliente se construye dando estructura a todos los
puntos de interaccion de una organizacidon con el cliente. Alinear varios procesos
orientados al cliente creara una mejor experiencia y esta experiencia puede ser la que
determine el consumo de nuestros clientes.

“Factores que influyen en la excelencia en el servicio al cliente”

SR

3.21. La Personalidad

Es un conjunto de factores tipicos de conducta que caracterizan la adaptacion del
individuo a las situaciones de su vida. Es la caracteristica estructura interior, constante y
propia de cada uno, conforme a la cual se organiza todo el ser. Es la variable individual
que constituye a cada persona y la diferencia de otra, es el conjunto de caracteristicas
psicolégicas que posee cada persona y que determina su forma de comportamiento.

La personalidad y tipos de personalidad se pueden definir como un conjunto de
dinamicas psiquicas que proporcionan las caracteristicas de una persona; se trata de un
constructo hipotético derivado de la observacién de la conducta. En otras palabras,
la personalidad es la forma en como una persona actua o piensa.

3.2.2. Imagen Personal

El impacto que usted logre hacer en el cliente, puede significar la diferencia entre una
percepcion de calidad o una de servicio mediocre. Usted, al igual que un producto en la
gondola de un supermercado, tiene dos dimensiones: el contenido y el empaque, es
decir, lo que se ve por fuera y lo que lleva por dentro. Seguramente usted manejara ya un
magnifico contenido. Este incluye sus conocimientos, sus habilidades, su actitud, ademas
de, a las técnicas de servicio al cliente que usted pueda utilizar para su fidelizacién.
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La imagen personal forma parte de la comunicacién no verbal, por lo tanto, no debemos
desdefarla si queremos que funcione a nuestro favor a la hora de comunicarnos. (55%
lenguaje corporal, 38% comunicacion para verbal (El lenguaje, para verbal, es el
sonido de nuestra voz como modulan las palabras, o, incluso, como emitimos sonidos sin
palabras, por ejemplo, a través del tono, el volumen, el ritmo y la adiccién, damos forma a
nuestra voz para transmitir intencion, emociones, dinamismo y énfasis a nuestro
discurso.), 7% lenguaje verbal).

Es el mejor complemento a una buena atencion y a un buen desempefo profesional

Es la forma de mostrarnos y comportarnos acorde al tipo de sector, de empresa y de
publico con el que debemos interactuar. No necesitamos perder nuestra esencia, sino
adecuarla al entorno y al interlocutor.

Actividad de Aprendizaje: Desarrollar de manera individual, el siguiente taller de
personalidad e imagen personal, para establecer la importancia de estos elementos
dentro del proceso de la prestacién del servicio al cliente con excelencia.

Taller No. 01 — Personalidad e Imagen Personal

1. Diligencie de manera individual el test de personalidad y test de inteligencia
emocional, propuestos por su instructor técnico, para ello ingrese a los siguientes
enlaces:

v’ https://www. 16personalities.com/es/test-de-personalidad (32 preguntas)
v https://www.psicoactiva.com/test/test-de-inteligencia-
emocional.htm?r=1a17a2a30a3a30a4a14a5a33a6a74 (44 preguntas)

Como evidencia, una vez responda cada uno de los puntos planteados en cada
test, finalice e imprima el resultado que le arrojo y los adjunta como evidencia

2. Teniendo en cuenta los resultados que le arrojo su test de inteligencia emocional,
defina en sus propias palabras, cada una de las cinco categorias evaluadas:



<P
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a) Su Autoconocimiento emocional

b) Su Autocontrol emocional

c) Su Automotivacién

d) Sus Emociones ajenas (o0 empatia)

e) Sus Relaciones Interpersonales (o habilidades sociales)

f) De acuerdo a su analisis de las cinco categorias de su test de inteligencia
emocional, ;,como pueden incidir a futuro en su vida laboral?

3. Teniendo en cuenta los resultados que le arrojo su test de personalidad, defina:

a) ¢Qué personalidad arrojo su test?, defina en sus propias palabras las
caracteristicas mas importantes

b) Es usted una persona extrovertida, o por el contrario es introvertida, de
acuerdo a su respuesta, como esto puede incidir en su vida académicay a
futuro en el ambito laboral.

c) Es usted una persona asertiva o cautelosa de acuerdo a su respuesta,
como esto puede incidir a futuro en el ambito laboral.

4. Realice una descripcion en la que usted se identifique fisica, emotiva e
intelectualmente.

5. ¢Qué importancia crees que tiene la imagen personal en el ambito de tu vida y
especialmente en el servicio al cliente?

v' https://todossomosclientes.blogspot.com/2015/08/la-imagen-personal-en-la-
atencion-al-cliente.html

6. “Una buena primera impresién esta constituida en un 55% por la apariencia fisica,
un 38% por los gestos y el saber estar y s6lo el 7% por la comunicacion verbal.”
De acuerdo a la anterior afirmacion, investigue sobre la Comunicaciéon no Verbal
y como incide esta en el servicio al cliente, cite tres ejemplos.

v' https://www.aiteco.com/comunicacion-no-verbal-y-atencion-al-cliente/
v’ https://agenciacomma.com/formacion-en-comunicacion/comunicacion-no-
verbal/

7. Muchos autores definen, “La actitud, como la clave para brindar un excelente
servicio al cliente”, de acuerdo a lo anterior cual es su punto de vista, cite tres
ejemplos

v https://www.bayportcolombia.com/noticias/empleo-actitud-clave-para-
brindar-excelente-servicio-al-cliente
v https://ventasymercadeo.co/actitud-de-servicio/

v’ http://lespecializate.usat.edu.pe/blog/actitudes-claves-para-una-buena-
atencion-al-cliente/

8. Investigue sobre las claves para Mejorar tu Actitud y cual es su opinién al respecto.
v' https://ventasymercadeo.co/claves-para-mejorar-tu-actitud/
v’ https://www.vicky-ferrer.com/blog/5-claves-para-mejorar-la-actitud
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9. ¢Cuales serian sus 10 mandamientos que aplicaria con respecto a la imagen
personal y su impacto en el servicio al cliente?

10. Como conclusién, defina la importancia de la personalidad e imagen personal,
dentro del proceso de la prestacién del servicio al cliente con excelencia, el
impacto que puede generar hacia los clientes y los beneficios para empresa.

Como evidencia, genere un documento, cumpliendo con las normas técnicas, para la
presentacion de trabajos escritos, que incluya, portada, introduccién, desarrollo del taller,
incluir la respuesta de los test de personalidad, conclusiones y bibliografia.

Martin Adolfo Alegria
Instructor Red Administrativa y Financiera



Servicio Nacional de Aprendizaje -SENA
Centro de Comercio y Servicios Regional Cauca.
Gestion Bancaria y de Entidades Financieras

Competencia: 210601020 - Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio
y normativa.

PERFILES DEL TEST DE PERSONALIDAD

Energia: Introvertido y Extravertido

Introversion (I) — Extraversion (E). Hacia dénde se enfoca la energia.

Los individuos Introvertidos (I) prefieren actividades solitarias, piensan antes de hablar, se
sientenexhaustos con la interaccién social. Crean su conocimiento ellos mismo, hacen procesos
interiores

Los individuos Extravertidos (E) prefieren actividades en grupo, piensan mientras hablan, se
sientenenergizados por la interaccion social.

Las personas que son introvertidas tienden a vivir en su mundo interior, se enfocan mas en los
pensamientos, sentimientos y estados de animo internos que en buscar estimulos externos. La
introversidn generalmente se considera existente como parte de un continuo junto con la
extroversion. La introversidén indica un extremo de la escala, mientras que la extroversion
representa el otro extremo.Es importante tener en cuenta que la introversién no es lo mismo que
la timidez. La timidez indica lapresencia de temor hacia las otras personas o situaciones
sociales. A los introvertidos, sin embargo, simplemente no les gusta pasar mucho tiempo
interactuando con los demas. Eso no significaque no les guste estar cerca de las personas a las
que quieren y aprecian.

Caracteristicas:

Disfrutan teniendo tiempo para ellos mismos
Son muy buenos analistas y oyentes

Suelen mostrarse tranquilos y callados

Son amigos y comparieros fieles

No sucumben facilmente a la presion de grupo
Son fuertes e independientes

NN NN

La extroversion es un rasgo de personalidad tipicamente caracterizado por la sociabilidad, alta
energia, y/o locuacidad. En general, el término se refiere a un estado del ser donde alguien "se
recarga"o extrae energia de estar con otras personas; el opuesto, extraer energia de estar solo,
es conocido como introversion.

En general, los extrovertidos tienden a disfrutar las situaciones sociales, buscar nuevas
experiencias,sentirse comodos en grupos y preferir un horario lleno de actividades.

Caracteristicas de las personas extrovertidas:
v Impulsividad. Son personas que por lo general tienden a ser impulsivas, a tomar
decisiones yemprender acciones en el momento, sin pensarlo demasiado.
v' Sociabilidad. Les encanta estar rodeados de personas, asistir a encuentros
socialescontinuamente como fiestas y reuniones y tienden a tener muchos amigos.



v' Optimismo. Generalmente las personas extrovertidas son positivas y optimistas
ante lassituaciones que les ocurren en la vida.

v Agresividad. En ocasiones pueden llegar a ser agresivos ya que tienen muy poca
tolerancia ala frustracion.

v" Emociones fuertes. Tienden a arriesgarse cuando se trata de hacer cosas nuevas
yemprender proyectos a pesar del miedo y la incertidumbre que eso pueda
generarles.

v" Despreocupacion. Tienden a actuar de manera relajada ante situaciones que
podrian serestresantes y generalmente suelen sentirse mas tranquilos para
comenzar a resolverlas.

v' Asertividad. Al contar con muchas habilidades sociales tienden a ser personas mas
asertivasya que saben comunicar lo que piensan y sienten de la mejor manera a los
demas.

v" Energia. Son personas que son generalmente bastante activas a las que les
encanta estarhaciendo cosas nuevas y estar en movimiento de manera constante.

Mente: intuitivo vs. Observador

Intuicién (N) —Observacion (S). Como perciben y relacionan la informacién.

Escala de personalidad incluye los estilos: intuitivo (N) y observador (s). Estos rasgos describen lo
quelas personas tienen mas probabilidades de hacer con la informacién recopilada del mundo
que las rodea.

Los individuos Intuitivos (N) son imaginativos, confian en su intuicion, se sienten cautivados
por lasideas, se enfocan en lo que podria pasar, no viven mucho en la realidad, estan en otro
momento, sonmalos trabajadores en una tarea repetitiva, necesitan una motivacién para hacer
las cosas. Confian mas en su intuicion y se enfocan en las implicaciones futuras de las acciones e
ideas, son mas llevadosa las ideas.

Los individuos Observadores (S) son personas que tienen los pies en la tierra, ven el mundo
tal como es, confian en sus sentidos, se sienten cautivados por los asuntos practicos, se enfocan
en lo que ha pasado, tienen muy claro el tiempo, se acuerdan puntualmente de todo, recuerdan
con hechosconcretos. Mas llevados por lo que perciben sus sentidos y mas enfocados en la
realidad inmediata, son menos propensos a los cambios.

Los tipos de personalidad intuitivos se basan en imaginar el potencial pasado y futuro de lo
que ven. Aquellos con el estilo observador estdn mas interesados en hechos observables y
resultados mas directos. Prefieren evitar superponer demasiada interpretacién sobre lo que ven.,

Ser intuitivo no significa que alguien no pueda ser practico, y ser observador no significa falta
de imaginacion. Ambos usan bien sus mentes y sus sentidos fisicos. La diferencia es el giro que
ponen en sus experiencias — es donde va su pensamiento después de un encuentro con su
entorno., Si los tipos de personalidad intuitivos aprecian la practicidad de los tipos observantes, y
los tipos de personalidad observantes aprecian la perspectiva imaginativa de los tipos intuitivos,
pueden complementarse entre si de maneras que hacen que las asociaciones sean imbatibles.



Personalidad Intuitiva (N) ojos en el horizonte:

Las personas con el Rasgo Intuitivo prefieren ejercitar su imaginacién mientras buscan nuevas
ideasy posibilidades. Viven su vida cotidiana como cualquier otro tipo de personalidad. Pero
mientras esosucede, sus mentes tienden a apuntar hacia adentro mientras que al mismo tiempo
se enfocan suavemente en algun lugar mas alla del horizonte. Sus vidas son de
cuestionamiento, asombro y conexién de los puntos en el «cuadro mas grande», y les encanta
lo tedrico. A menudo preguntan,

» ¢ Y si,» y reflexionar sobre las posibilidades que el futuro podria tener?

Personalidad Observador (S): Estan mas en contacto con lo que ocurre frente a ellos, en el
presente.Esto no significa que los tipos de personalidad observantes no tengan en cuenta el
pasado y el futuro.Pero ven ambos desde la perspectiva de cémo cada uno influye en sus
acciones presentes. Esto los convierte en personas enfocadas y practicas. En su mayoria,
enraizan su pensamiento en lo accionable, tangible y util., Pero no se equivoquen, estas
personalidades pueden ser creativas dentrode ese reino.

Naturaleza: Pensamiento — Emocional Pensadores (T)- Emocional (F)

El tercer criterio, Pensamiento — Emocional (Sentimiento), representa la manera en que una
personaprocesa la informacion. El Pensamiento significa que una persona toma una decision
principalmente através de la logica. En lo Emocional o Sentimiento significa que, en general, él
o ella toma una decisién basada en la emocién, es decir, basada en lo que cree que deberia
hacer.

Este aspecto determina la forma en que tomamos decisiones y lidiamos con las emociones:

0 Los individuos Pensadores (T) son fuertes, siguen lo que su mente les dice, se enfocan
en la objetividad y en la racionalidad, son racionales y l6gicos. «yo pienso que»

0 Los individuos Emocionales- Sentimentales (F) son sensibles, siguen a su corazén, se
enfocan en la armonia y la cooperacién, tienen su propia estructura moral, se preocupan
tantopor ellos como por las otras personas. «yo siento que»

Tacticas: Juzgador frente a Prospeccion

Juzgador (J)- Prospectivo (P). Como se proyectan al resto, en la escala de Tacticas, incorpora
las caracteristicas de personalidad de Juzgar y Prospectar, que muestran cémo las personas
deben prepararse y hacer frente a sus elecciones.

Los individuos Juzgadores (J) son decididos, prefieren reglas y lineamientos claros, ven una
fecha limite como algo sagrado, buscan finalizar las cosas, impulsan y concretan el trabajo. Crecen
en nivelesescalando. Percepcidn del espacio/tiempo: pasado y futuro, hacen una tarea rapido por
cumplir mas que por la calidad del trabajo

Los individuos Prospectivos (P) son muy buenos para improvisar, prefieren mantener sus
opcionesabiertas, se sienten relajados en relacién a su trabajo, buscan libertad, pueden perder el
sentido del tiempo trabajando en algo que les apasiona. Percepcidon del espacio/tiempo: se
centran en el espacioy en el ahora, trabajo artesano cuidado al detalle.



Los jueces adoptan un enfoque metodico de la vida, preparandose y organizando su entorno
para lograr sus objetivos y resultados ideales de manera coherente, Obtienen un nivel de
empoderamientocuidando su entorno y tomando decisiones oportunas. Son decididos y poseen
autodisciplina y rapidospara tomar decisiones, y quieren tener una sensacién de cierre al tomar
una decisién. Son muy precisos con sus solicitudes y exigen que todos sigan sus instrucciones.

Toman decisiones rapidas y sencillas en el trabajo y se esfuerzan por completar la tarea. Los tipos
deprospeccién pueden considerarlos estrictos y criticos.

Los tipos de prospeccion ven la estructura como una restriccion en lugar de un empoderamiento.
Lesgusta dejar sus opciones abiertas para poder hacer frente a los diversos desafios que la vida
les presenta. Obtienen el control dejando sus opciones sobre la mesa y tomando decisiones solo
cuandoes estrictamente esencial. Aceptan los puntos de vista de los demas y pueden adaptarse
para integrarse en cualquier posicién en la que se encuentren.

Parecen retrasar o posponer cualquier decision en la vida, prefiriendo en cambio investigar los
desafios y las condiciones. Los tipos de juecespueden verlos como copos sin direccion.

El 76% de los que tienen el rasgo de prospeccion dicen que les resulta dificil concentrarse en una
cosadurante un largo periodo de tiempo, en comparacion con el 50% de los que tienen el rasgo
de juzgar. ;Eres un tipo de juez o prospector?

Tipos de jueces: Si las siguientes declaraciones le parecen identificables, entonces podria ser
unduez:

Quiero que las cosas estén predeterminadas.

Tiendo a concentrarme en el trabajo que tengo entre manos.

Hacer listas de cosas por hacer es algo que disfruto haciendo.

Antes de jugar, quiero terminar mi trabajo.

Programo mi trabajo para no tener que apurarme justo antes de los plazos.
[0 Puede que me concentre tanto en el objetivo que pierda cosas nuevas.

0 I

Tipos de prospeccion: Si las siguientes declaraciones le parecen identificables, entonces podria
serun tipo de prospeccion:

Funciono en breves rafagas de energia.

Una fecha limite que se avecina me estimula a entrar en accién.

Quiero mantener mis opciones abiertas en caso de que ocurra algo inesperado.

Me gusta tratar el trabajo como si fuera un juego y tiendo a combinar tareas y diversion.
Tiendo a ser desinhibida y despreocupada. Me gusta hacer mis planes lo mas simples
posible.

También me permito ser tan receptivo a los nuevos conocimientos que no hago juicios
cuandoes necesario.

I o I

O

Identidad: Asertivo — Cauteloso
Asertivo (A) — Cauteloso (T). Apunta al resto de parametros determinando la seguridad en
nuestraidentidad y decisiones.

Asertivo: Son mas estables emocionalmente, relajados, mas confiados y no se preocupan
mucho.

Perfil de la persona asertiva: Estos son los rasgos de personalidad que nos ayudan a
identificara una persona asertiva:



Un asertivo no tiene miedo a la hora de expresar su opinion.

Saben dialogar y llegar a acuerdos.

Respetan los derechos de los demas y piden que respeten los suyos.

Su habla es fluida, sin muletillas (“ehhh”), y el tono de voz es adecuado.

Su comunicacién verbal se apoya en la no verbal con gestos suaves pero firmes.
Expresan sus sentimientos (positivos y negativos) a los demas.

Saben decir que no.

Aceptan criticas y las emiten.

Para expresar su punto de vista hablan en primera persona.

Gozan de una sana autoestima.

Les gusta relacionarse con los demas no encontrando amenazas en la interaccién
con losotros.

Cauteloso: Buscan ser mas conscientes sobre sus virtudes y defectos. Se sienten motivados por
el éxito, lo que a veces conlleva mucho estrés ya que se exigen mas a si mismos. Una persona
considerada con un perfil comportamental como Cautelosa es aquella que tiende a hacer lo
correcto, con prudencia y estar apegado a las normas que conoce y le permita trabajar en el detalle
para alcanzarla calidad deseada.

Este estilo de comportamiento busca hacer lo correcto, evitando regenerar algun tipo de conflicto,
siempre busca mantenerse estable en si mismo y considera que su entorno es inhdspito con poco
control sobre éste.

Una persona de este estilo es reflexiva y se basa en hechos, su manera légica de pensar se
moldea con las nhormas o reglas establecidas para trabajar en un modelo conocido.

Sus caracteristicas comunes de esta personalidad son:

0 Diplomaticos.
00 Analiticos y reflexivos.
[0 Moderados y calmados.

REFERENTES BILBIOGRAFICOS

O Energia: intuitivo vs. Observador | Marjolein (marjolein-teepen.com)
O Juzgar vs prospectar (una guia completa) - Psicologia - 2023 (tobbu.net)
0 CIPSIA Psicologos Madrid. (2018, 10 abril). Introvertidos vs Extrovertidos. Recuperado

31 enero, 2019, de https://www.cipsiapsicologos.com/blog/introvertidos-vs-extrovertidos/
0 Fonseca, J. G. F. (2018, 6 noviembre). La introversidn y la extroversidn segun las teorias

de’ personalidad. Recuperado 31 enero, 2019, de
http://jesusgonzalezfonseca.blogspot.com/2010/12/la-introversion-y-la-extroversion-
segun.html

Martin Adolfo Alegria
Instructor Técnico



Servicio Nacional de Aprendizaje -SENA
Centro de Comercio y Servicios Regional Cauca.
Gestion Contable y Analisis Financiero

Competencia: 210601020 - Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa.

Resultado de aprendizaje 560694 — 02: Atender clientes cara a cara y por medio tecnolégico teniendo
en cuenta politicas institucional y normativa.

3.2.2. La comunicacion en el servicio al cliente

La comunicacién es, simplemente, lo que mantiene viva la relacion entre tu marca y los consumidores. Y
por ese simple motivo es necesario que todas las empresas tengan como prioridad ofrecer buenos
canales de comunicacion y estrategias de atencion.

https://www.cidadedacultura.gal/sites/default/files/multimedia/headers/2017/01/comunicacioni.jpq

La atencién cliente es un elemento imprescindible para la existencia de una empresa y constituye el
centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso, La comunicacion entre los actores que
forman parte de este servicio, debe ser fluido para que ésta sea eficaz y satisfactoria para los usuarios.
Las expectativas y la prestacién recibida deben ir de la mano.

De todo lo que hacemos en nuestra empresa, la comunicacién con los clientes debe de ser lo mas
importante e imprescindible para lograr obtener el éxito; ya que si el cliente esta satisfecho con nuestros
servicios, siempre nos sera fiel y volvera a nuestras puertas.

La falta de comunicacion entre los encargados de atender a un cliente que quiere resolver cuanto antes
una incidencia, es el problema mas frecuente entre las pequefias y grandes empresas. ;,Dénde queda
entonces el eslogan de turno, donde se nos promete una solucién casi instantanea?

La comunicacion es parte importante para brindar un servicio excelente. jPor qué? Porque de la
comunicacion que reciben los clientes, ya sea por parte de la empresa o de otros fuera de la empresa
(como puede ser la recomendacién de un amigo), el cliente va formando sus expectativas respecto al
servicio que va a recibir. No es lo mismo lo que le puedes decir a un cliente potencial, para convencerlo
de contratar tus servicios, que lo que le dices a un cliente habitual, o a un cliente que esta teniendo un
problema con el servicio. EI mismo mensaje puede, en un caso, reforzar la calidad del servicio al cliente,
y en otros, afectarla.



Actividad de Aprendizaje: Estimado aprendiz, desarrolle el Taller No. 2 para establecer la
importancia de la comunicaciéon dentro del proceso para la prestacion del servicio al cliente. con altos
estandares de calidad, logrando su fidelizacion, tanto en el sector financiero, como en los demas
sectores econdmicos.

Taller No. 02 — Comunicacion en el Servicio al Cliente

1. La Comunicacién: En el trato cotidiano con las personas, clientes, usuarios, administrativos,
familiares, amigos, compafieros de trabajo siempre nos estamos comunicando, pero a veces esa
comunicacion no es eficaz, pues escuchamos solo para contestar, debemos tener en cuenta que para
comunicarnos con eficacia hay que comprender que todos somos diferentes en cuanto a nuestro modo
de percibir el mundo y utilizar esa compresién como guia con nuestra comunicacién con los demas. Para
adentrarnos al mundo de la comunicacion partiremos de lo basico; conociendo cémo se produce el
proceso de comunicacion y cuales son los elementos que intervienen en el.

El proceso de comunicacién entonces tiene participantes (Emisor y Receptor), un Mensaje que debe
ser codificado y descodificado, diversos Canales por donde el mensaje debe ser enviado de manera
eficaz y finalmente poder obtener respuesta de la/s persona/s que los recibieron. Es importante tener en
cuenta que podemos tener todos los elementos necesarios para que se dé el proceso de comunicacion,
y, sin embargo, si el receptor no comprende el mensaje, la comunicacidén no se presentara.

1.1. De acuerdo a lo anterior, de manera individual estimado aprendiz realice las siguientes
actividades:

a) Investigue y defina cada uno de los elementos que intervienen en la comunicacion.

b) Mediante un grafico explique el concepto de comunicacién, donde se puedan identificar cada uno
de los elementos que hacen parte de ella.

c) ¢A qué se le denomina comunicacion efectiva en el servicio al cliente? Cite dos ejemplos.

d) ¢ Cuales son los elementos fundamentales para lograr una comunicacion efectiva? Defina cada
uno.

e) Cudl es la importancia de la comunicacion efectiva dentro de una organizacién y como puede
incidir en la prestacion del servicio al cliente, describa un caso practico relacionado con el
servicio al cliente, donde se reflejen todos los elementos de la comunicacion efectiva.

2. Comunicacion Empresarial (Comunicacion Organizacional): Vivimos en una sociedad en el que
gran parte del mercado laboral esta configurado con base al ambito empresarial. Sean grandes
multinacionales, pymes, negocios familiares o incluso servicios individuales, todas ellas deben tener en
cuenta que un elemento esencial para su supervivencia es la coherencia en la organizacién y la
comunicacion entre sus partes y aunar esfuerzos y dirigirse hacia un objetivo comun. En este sentido,
podemos afirmar que la comunicacion empresarial es uno de los elementos clave a la hora de que una
organizacion, especialmente si tiene cierta complejidad, funcione correctamente y pueda adaptarse y
sobrevivir.

La comunicacién empresarial, conocida a veces como comunicacién corporativa cuando es referente a
una empresa y comunicacion institucional cuando es de una institucién publica, se basa en un proceso
de emitir y recibir mensajes en una organizacién compleja. Este proceso se puede dar internamente, en
relaciones dentro de una organizacion o externo, como ejemplo con clientes, organizaciones, etc.

Si dicha organizacién es una empresa, la comunicacién se divide en tres sistemas:
v'  De operacion: aquellos que se refieren a tareas y operaciones.
v" De reglamentos: aquellos que son 6rdenes e instrucciones.
v De mantenimiento: aquellos que se refieren a relaciones publicas, captacion de clientes y
publicidad o mercadotecnia.



La comunicacion empresarial es también comprendida como aquel proceso de produccién,
una buena comunicacién corporativa busca la armonia entre las tres, evitando que la imagen que se
comunica no corresponda con la realidad o que la compafiia sea percibida de un modo equivoco.

Diferentes tipos de Comunicacion Empresarial (Comunicacion Organizacional)
No todas las empresas y organizaciones se comunican de la misma manera, y existen diferentes
tipologias y clasificaciones de comunicacién empresarial en funcion de diversos criterios.

e Interna y externa, Bidireccional y monodireccional, Formal e informal

e Flujos de la informacién: Ascendente, descendente, horizontal, diagonal

2.1. De acuerdo a los diferentes tipos de comunicacién empresarial, de manera individual
estimado aprendiz realice las siguientes actividades:

a) Investigar las definiciones de los diferentes tipos de comunicacién empresarial:
Interna

externa

Bidireccional

Monodireccional (Unidireccional)

Formal

Informal.

ASENENENENEN

Flujos de la informacién
Ascendente,

v descendente,

v" horizontal,

v diagonal
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b) Mediante un ejemplo defina cada uno de los tipos de comunicacion empresarial y flujo de la
informacion (Incluir imagenes)

¢) Que son las barreras en la comunicacion Empresarial (Comunicacion Organizacional) cite dos
ejemplos (Incluir imagenes)

d) Cual es la importancia de la Comunicacion Organizacional, que permita el buen desempefio del
cliente interno, para la prestacién de un servicio al cliente con excelencia, cite un ejemplo (puede
incluir imagenes)

3. Cultura Organizacional: Se entiende por cultura organizacional a las creencias, valores, habitos,
tradiciones, actitudes y experiencias de una organizacion. La finalidad de la cultura organizacional
es especificar el modo en el que se espera que los miembros interactian entre ellos y con el exterior.

Es precisamente por eso que cada compaiiia cuenta con su propia cultura organizacional. Entendemos
como cultura organizacional aquellas normas y valores por los que se rige una empresa. Unos principios
relacionados con la estructura de la compaiiia, con los métodos de desempefio del trabajo, se trata, de la
psicologia de la organizacién, de su nucleo.

La cultura organizacional no es simplemente la sumatoria de las individualidades que se desempefian en
una determinada organizacion o empresa. Por el contrario, la cultura organizacional es previa a las
individuales: toda cultura organizacional forma primero sus bases para luego adaptar al
personal (empleados) que constituiran dicha cultura organizacional.

También suele definirse a la cultura organizacional como el conjunto de normas y valores que
las personas tienen en el interior de una determinada organizacion.



La cultura organizacional es, en sintesis, la psicologia de una empresa. Esta constituida por algunos
elementos como: los valores y actitudes de sus empleados, la imagen que brinda dicha organizacion a
la sociedad a la que estan dirigidos sus productos y/o servicios, la identidad de la organizacion,
el proceso de seleccion de sus empleados, de sus proveedores, de sus clientes.

Importancia de la cultura organizacional

La cultura organizacional es fundamental en toda organizacién ya que guia el rumbo de la empresa
y orienta la forma en la que esta debe conducirse. También direcciona el trato que debe darse a los
empleados, clientes y a la sociedad en general. La cultura organizacional tiene dos grandes ejes de
importancia: uno interno, que esta relacionado con el personal, directivos, clima laboral; y otro externo,
en relacién a la comunidad a la que esté dirigida la organizacion.

En el ambito interno es importante tener en cuenta que todo empleado busca identificarse con cierta
cultura organizacional. Por eso, cada organizacion debe comunicar los valores, creencias,
habitos, normas y costumbres que la rigen. A partir de alli, se buscara que todos los miembros se
identifiquen con la cultura organizacional y trabajen en pos de dar a conocer la identidad y
los objetivos de la empresa.

Con respecto a la sociedad en la cual esta dirigida la organizacion, la cultura organizacional sirve como
un portavoz para dar a conocer el modo en el que esa empresa se relaciona con la comunidad, es decir,
su imagen, la forma en que cuida (o no) el medio ambiente, su interés por el entorno de la misma, su
influencia y participacion en las actividades dirigidas a la comunidad.

Elementos de la cultura organizacional

Existen diferentes elementos que constituyen la cultura organizacional y operan de manera conjunta. Los
elementos principales son:

v Identidad de la organizacion. La cultura organizacional se encuentra definida, en parte, por
la mision, la visiéon y los valores de la empresa. La identidad de la organizacidén surge de las
respuestas a los siguientes interrogantes: ;Qué tipo de empresa es? Cuales son sus valores?
¢, Cuales son sus metas? ;Cual es su mision?

v Sistemas de control. La cultura organizacional debe tener sistemas de control, es decir,
procesos que vigilan aquello que esta sucediendo en el interior de una empresa con el capital
humano (empleados y directivos).

v' Estructuras de poder. La cultura organizacional establece quién o quiénes son los encargados
de la toma de decisiones, de qué modo esta distribuido el poder y en qué porcentajes.

v' Simbolos. La cultura organizacional esta formada por todos los disefios (soporte visual y
auditivo) que formen parte de la identidad de la empresa.

v' Historias, mitos y anécdotas. La cultura organizacional esta definida por el mensaje implicito
que subyace a toda la organizacién. Las historias cuentan el surgimiento de las organizaciones,
sus bases y su crecimiento, su impacto actual en el mercado. Las anécdotas son narraciones de
historias reales que los empleados con antigliedad relatan a los nuevos empleados.



3.1. Teniendo en cuenta la Cultura Organizacional en una empresa, de manera individual estimado
aprendiz realice las siguientes actividades:

a)

b)

c)

d)
e)

Investigue y defina los términos Misién, Vision y Valores Corporativos como elementos de
la cultura organizacional, que estan inmersos en la identidad de la organizacién. De acuerdo
a lo anterior, tome como ejemplos dos empresas, incluya para cada una su Misién, Visién y
Valores Corporativos.

La identidad corporativa o identidad visual es la manifestacion fisica de la marca. Hace
referencia a los aspectos visuales de la identidad en la comunicacién organizacional, como lo
son el Logo o logotipo, que tiene como objetivo ser la representacion grafica de una
compaiiia. Se utiliza para dar a conocer e identificar a la empresa o institucién por un amplio
periodo de tiempo, de tal forma que los clientes asocien a esa empresa los productos o
servicios ofrecidos por ella, teniendo en cuenta las dos empresas del punto b, incluya la
imagen correspondiente al logo de cada empresa.

El Eslogan (Slogan) es un elemento muy importante en la imagen corporativa, siendo
clave en el proceso de compra y fidelizacién, pues tras la atencion y el interés debe haber
confianza en una empresa para que el cliente pueda continuar con el proceso de compra;
El eslogan es una palabra o frase que da un mensaje distintivo y atractivo acerca de una
marca. Esta dirigido a un publico objetivo y fija una propuesta de valor especifica. De alguna
manera, el eslogan de una marca puede interpretarse como una afirmacién concisa de la
mision empresarial. De acuerdo a lo anterior, incluya el eslogan de las dos empresas, que
propuso en el punto b.

¢, Cudl es la importancia de la cultura organizacional y como incide en el cliente interno?
¢,Cdmo se puede potencializar el servicio al cliente, a través del cliente interno y la cultura
organizacional?

4. Estrategias de Comunicacion con el cliente: No hay manera mas efectiva de saber qué necesitan
tus consumidores que no sea escuchandolos. Por eso, ofrecer canales que faciliten el acceso a tu
empresa es fundamental para las estrategias de comunicacién con el cliente. En las interacciones de
servicio al cliente, la comunicacion significa todo. Los agentes deben usar habilidades y herramientas
adecuadas para conectarse con los clientes de una manera que los deje tranquilos, satisfechos y
confiados en la marca.

4.1. De acuerdo a lo anterior, defina,

ANANENEN

¢, Qué es una estrategia de comunicacion con el cliente y para qué sirve?

¢, Cudles son los principales canales de comunicacién con el cliente? Defina cada uno,
¢,Cdmo podria aplicar estas estrategias a futuro como gerente de su empresa?

Defina 6 técnicas o claves para lograr una comunicacion efectiva con los clientes.

Como evidencia de manera individual, cada aprendiz debe generar un documento, aplicando las normas
técnicas, para la realizacién de trabajos escritos, que contenga (portada, introduccién, desarrollo del
taller propuesto, conclusiones y bibliografia)

La actividad se desarrolla en el ambiente de formacion, el dia viernes 29 de noviembre y se socializa el
jueves 5 de diciembre del 2024
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