® GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
= PROCEDIMIENTO DESARROLLO CURRICULAR
7/\V GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacion del Programa de Formacion: Servicio al cliente

Cdédigo del Programa de Formacion: 13530063

Competencia: Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las politicas de la
organizacion

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

-) Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las politicas de la organizacién

-) Atender a los clientes utilizando las tecnologias y normas de cortesia.

Duracion de la Guia: 40 horas

2. PRESENTACION

El Servicio al Cliente es un arte, el cual es necesario abordar con éxito para potenciar la relacién con los
clientes de la empresa, es una fuerte herramienta de trabajo que permite a las empresas mantener una
relacién fluida, dando vida y continuidad a cualquier negocio sobre la base de la Fidelizacidn de los Clientes.
Lo que mas importa de una experiencia con el cliente son sus percepciones sobre lo que ocurrié en relacidn
con el producto, el servicio y la atencion prestada, ya sea para mejorar o continuar con sus procesos. Por
ésta razon, las organizaciones que proporcionan productos y/o servicios deben incorporar métodos
modernos para mejorar su desempefio, desarrollando planes estratégicos que conduzcan a la fidelizacion
de los clientes.

Los aprendices desarrollardn en la presente guia una serie de actividades enfocadas a la aplicacién de los
conceptos tedricos sobre que es servicio al cliente, Tipos de Clientes, Fidelizacién, CRM (por sus siglas en
inglés Customer relationship management- Administracion basada en la relacién con los clientes) vy la
formulacién de un plan para atender y gestionar la fidelizacion de los clientes del tipo de negocio; es decir,
generar la propuesta que responda al siguiente interrogante ¢ Qué se debe hacer para satisfacer al cliente,
para que siga comprando y recomendando a otros?
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 reflexion inicial : llevarlos a pensar como ellos van a solucionar o mejorar una situacién problémica, a
innovar o a crear algo novedoso

Nombre de la Actividad: “El Marcador Caliente”. Conforma con tus compafieros un circulo, escoge dos
lideres a los cuales se les llamara capitanes, uno de los capitanes debe tener un marcador rojo en la manoy
otro un marcador negro, el capitdn del marcador rojo debe rotarlo hacia su derecha de manera intercalada
y el capitan del marcador negro hacia la izquierda; el color del marcador que llegue primero a las manos de
su capitan es el equipo ganador. Recuerda que los marcadores deben empezar hacer rotados al mismo
tiempo.

Una vez terminada la actividad participa en el conversatorio dando respuesta a las siguientes preguntas:
¢Cuadl fue el mejor capitan en toda la actividad?

¢Cuales fueron los aciertos y desaciertos del trabajo realizado?

¢Qué relacion encuentra con esta actividad con la generacion de una idea de negocio?

¢Qué le deja como aprendizaje el desarrollo del ejercicio?

Una vez realizado el conversatorio el instructor enunciard los otros conceptos que complementan el Perfil
del Emprendedor.

Duracion: 8 horas

3.2 Actividades de contextualizacién e identificacidon de conocimientos necesarios para el aprendizaje.)

Conforma un grupo un trabajo con cuatro compafieros y con las palabras escritas en el tablero por el
instructor (a) describe el significado de las palabras y socialicelas con el resto del grupo en la mesa redonda
del Rey Arturo:

Palabras a escribirse en el tablero: Emprendedor, Empresa, Empresario, Clases de Empresas, Innovacién,
Mercado, Analisis del Mercado, Clientes Directos y Potenciales, Competencia Directa e Indirecta, Ingresos,
Egresos, Costos Fijos, costos Variables, Gastos, Estado de Resultados, Proyeccién de Ventas.

Reconoces que a veces creemos tener una idea del significado de una palabra, pero es necesario comentarla
con alguien mds para que las dudas o vacilaciones queden claras?
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Una vez realizada la socializacion de los grupos, el instructor recordard los conceptos de cada uno de los
términos anotados. Duracién: 8 Horas

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion).

Con tus comparieros forma grupos de cuatro personas, analiza la lectura de casos de empresas exitosas
suministradas por el instructor, con base en ellas, contesta las siguientes preguntas:

1. ¢Como nace la idea de negocio, cuantas personas intervienen en la formulacion de la idea de
Negocio?

éCon qué capital inicid la empresa?

¢Qué productos Ofrece?

¢Cuadl es su mercado objetivo?

¢Quiénes son sus clientes?

¢Cuantos puntos de venta alcanza a tener la empresa?

N ok wDN

¢Hasta dénde se expande la empresa?

éSegun lo expresado por cada grupo, cual crees tu cual es el tipo de empresa mas atractivo para
los clientes?

Identifica con la ayuda del instructor como se diligencian cada uno de las columnas que
conforman Macro filtro de Ideas de Negocio y desarréllalo.

Duracién: 8 Horas

3.4 Actividades de transferencia del conocimiento

De acuerdo con el formato entregado por el instructor “Estructura de un Plan de negocio” completa toda
la informacién necesaria para el desarrollo de cada uno de los puntos del formato.

Duracion: 14 Horas.
4. Actividades de evaluacion.

De forma individual en una hoja de su cuaderno elabore un gréfico de forma T, en el escriba en el lado
izquierdo las Fortalezas con las que queda a través del desarrollo de las actividades del curso de formacién
y en el lado derecho de la T las debilidades que identifico y que debe volver fortalezas en el desarrollo de su
proyecto de vida.

Duracion: 2 Horas
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Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion
Evidencias de Conocimiento : Referencia diversas fuentes de
informacidn en la realizacion de
Participa en la plenaria del perfil trabajos. Formulacion de
del emprendedor Preguntas/Cuestionario

Identifica la contribucién del
programa de formacion al
desarrollo social y productivo.

Argumenta y acoge

Evidencias de Producto: Observacion/Lista de Chequeo - P

objetivamente los criterios que

Formato Macro Filtro Ideas de contribuyen a la resolucién de
Negocio los problemas.
Formato de Plan de Negocio Aborda procesos de trabajo

colaborativo orientados hacia la
construccion colectiva en
contextos sociales y
productivos.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Emprendimiento: es aquella actitud y aptitud de la persona que le permite emprender nuevos retos, nuevos
proyectos; es lo que le permite avanzar un paso mas, ir mas alla de donde ya ha llegado.

Idea: representaciéon mental que surge a partir del razonamiento o de la imaginacién de una persona.

Negocio: consiste en un sistema, método o forma de obtener dinero a cambio de la entrega de productos,
venta de bienes o prestacidn de servicios

Empresa: La empresa es una organizacion social que realiza un conjunto de actividades y utiliza una gran

variedad de recursos financieros, materiales, tecnoldgicos y humanos.
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.7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Martha Lucia Gutiérrez Instructora Enero 24 de 2014
Martha Lucia Gutiérrez Instructora Junio 17 de 2015

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

Nombre Cargo Dependencia | Fecha Razén del Cambio
Autor (es) | Janeth Pefia Enero 24 de 2014 Actualizacion
Eugenia Cardenas Junio 17 de 2015 Actualizacion
John Jairo Sudrez | Instructor Noviembre 11 de | Actualizacién
2017
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