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GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
PROCEDIMIENTO DESARROLLO CURRICULAR
GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacion: SERVICIO AL CLIENTE

e (Codigo del Programa de Formacion:
e Nombre del Proyecto ( si es formacion Titulada) N/A
e Fase del Proyecto ( si es formacién Titulada) N/A

e Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada) N/A

e Competencia FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO

CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar: Proporcionar diligentemente atencidn y servicio al cliente,
cara a cara en espanol, aplicando actitudes y valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas de la
Organizacion, de acuerdo con los estandares de calidad establecidos
e Identificar los aplicativos (software-hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de los clientes,
el mejoramiento continuo, de acuerdo con las politicas de la organizacion

e Duracion de la Guia 48 horas

2. PRESENTACION

Sefiores Aprendices, En este programa premia el servicio a los clientes, tiene como
objetivo promover las relaciones interpersonales, empresariales, que se requieren para el

logro de los resultados propios del mejoramiento
continuo de los sectores productivos; En la parte
formativa cuenta con la posibilidad de incorporar
personal con cualidades, actitudes, aptitudes,
como también con calidades laborales vy
profesionales para que contribuyan al desarrollo
social y tecnolégico de su entorno y del pais, asi
mismo ofrecer formacion en las tecnologias de la
informacion y la comunicacidon apoyadas en
Internet como canal para obtener y compartir
informacion en la atencion y servicio con los
clientes. Importantes para determinar; cudles
servicios son los que el cliente demanda, se deben
realizar encuestas periddicas que permitan
identificar los posibles servicios aofrecer.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAIJE

3.1 Actividades de Reflexion inicial. Actividades de Reflexion inicial.
Estimado (a) Aprendiz (a). En equipos de trabajo maximo de 5 personas, observar el siguiente video:

https://www.youtube.com/watch?v=qyFS3pF8h3A

Responder:

1. Que sensaciones y reflexiones le genera el Video que acaba de
observar.

2. De acuerdo a lo visto en el video que acciones o actividades
haria usted para mejorar el servicio al cliente.

Posteriormente: a través de la observacion de la imagen de servicio al cliente, defina de manera
individual durante 10 minutos, los términos de servicio, atencion, cliente, y escriba la diferencia
entre el servicio y atencién; como también seleccione la imagen que denota esta diferencia.
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SERVICIODE ATENCION AL CLIENTE

3.1 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje.)

Teniendo en cuenta la presentacion de contextualizacion que realiza la instructora Mirna
Mayolo de 20 minutos, sobre la identificacion y los elementos que se requieren para la
prestacion del servicio al cliente.

Deberan conformar Grupos de Cinco personas, nombrar un monitor:
1.- Tendran que sacar una papeleta de color



https://www.youtube.com/watch?v=qyFS3pF8h3A
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Tiempo estimado: 30 minutos.

3.1 Actividades de transferencia del conocimiento.

1 DEFINIENDO SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
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EFICIENCIA DEL SER PARA EL CLIENTE
HABILIDADES Y DESTREZAS DEL SERVICIO AL CLIENTE
EMPRESA, PORTAFOLIO, VISION, MISION
ESTRATEGIAS DEL SERVICIO AL CLIENTE
IMAGEN DEL SERVICIO AL CLIENTE
COMUNICACION, AUTOESTIMA, COMUNICACION EFECTIA, COMPETITIVIDAD, INTELIGENCIA

EMOCIONAL EN EL SERVICIO AL CLIENTE, MARKETIN, TRABAJO EN EQUIPO.

8 SERVICIO CARA A CARA'Y TELEFONICAMENTE

9 TRIANGULO DEL SERVICIO AL CLIENTE

10 CLASES DE CLIENTES Y TIPOS DE CLIENTES
11 ESTRATEGIAS DEL SERVICIO

12 DRAMATIZADO PARA IDENTIFICAR LOS CLIENTES

Para realizar esta actividad por favor tener en cuenta las actividades, los videos, los trabajos en equipos
durante los diferentes temas que se abordaran, dramatizados.

Tiempo estimado: 38 horas

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de Conocimiento:

Responde a preguntas sobre la
atencidn al servicio al cliente

Evidencias de Desempeiio:

1. Resultado dela
observacion de los
distritos componentes
como trabajo en equipo,
presentacién
DEFINIENDO SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE

Posee conocimientos previos
sobre Excel Basico

Realiza operaciones con
diferentes grados de
complejidad utilizando

Técnica: formulacion de
preguntas

Instrumento: cuestionario

Técnica: observacion directa

Instrumento: lista de chequeo de
desempeno




- SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA Procedimiento de Desarrollo Curricular
7A; GUIA DE APRENDIZAJE
2. EFICIENCIA DEL SER funciones en la solucién de
PARA EL CLIENTE problemas reales.

3. HABILIDADES Y
DESTREZAS DEL
SERVICIO AL CLIENTE

4. EMPRESA, PORTAFOLIO, Prevee resultados de un modelo

VISION, MISION de hoja de calculo, utilizando
5. ESTRATEGIAS DEL escenarios y busqueda de
SERVICIO AL CLIENTE objetivos.
6. IMAGEN DEL SERVICIO
AL CLIENTE L B
7. COMUNICACION, Reconoce el entorno de trabajo Técnica: Valoracién de producto
de los distintos tipos de clientes
AUTOESTIMA, li , p. Instrumento: lista de chequeo de
COMUNICACION y aplica las técnicas para la

;s producto
EFECTIA, SERVICIO AL atencion.

CLIENTE, MARKETIN,
TRABAJO EN EQUIPO.

.Evidencias de Producto:

Resultado de la valoracion de;

1. SERVICIO CARA A CARA
Y TELEFONICAMENTE

2. TRIANGULO DEL
SERVICIO AL CLIENTE

3. CLASES DE CLIENTES Y
TIPOS DE CLIENTES

4. ESTRATEGIAS DEL
SERVICIO

5. DRAMATIZADO PARA
IDENTIFICAR LOS
CLIENTES

Resultado de la valoracion de la
prueba final

6. GLOSARIO DE TERMINOS A CONSTRUIR POR EL APRENDIZ:

Servicio al Cliente

Comunicacion Asertiva

Comunicacion efectiva
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Triangulo del Servicio

Momentos de Verdad del Cliente

7. REFERENTES BILBIOGRAFICOS
Internet-

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) MIRNA MARIA MAYOLO | INSTRUCTORA | CGTS 02-02-2025
JARAMILLO TICS
8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)
Nombre Cargo Dependencia Fecha | Razdén del Cambio

Autor (es)




