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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacion: Curso complementario de Servicio al Cliente.
e (Cddigo del Programa de Formacion: 1300025
e Nombre del Proyecto Formativo: No Aplica
e Fase del Proyecto: No Aplica
e Actividad de Proyecto Formativo: No Aplica
e Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa
e Resultados de Aprendizaje:
RAL: Prestar servicio al cliente teniendo en cuenta politicas de la organizacion
RAZ2: Validar satisfaccion del cliente segun protocolos de la organizacion

e Duracion de la Guia de Aprendizaje (horas): 48 Horas

2. PRESENTACION

En el ambito del servicio al cliente, la habilidad para comunicarse efectivamente y comprender las
necesidades variadas de los clientes es fundamental para garantizar experiencias positivas y
satisfactorias. Este curso esta disefiado para desarrollar y fortalecer estas habilidades esenciales entre
los participantes, utilizando una variedad de estrategias y técnicas didacticas activas tanto en el
entorno presencial como virtual.
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Durante el curso, los participantes se involucrardn en actividades disefiadas para fomentar la
reflexion, la contextualizacion y la apropiacion de conocimientos sobre el servicio al cliente. Estas
actividades incluyen el uso de tarjetas de presentacion para facilitar la introduccion inicial y la
reflexion personal sobre experiencias positivas y negativas con clientes. Ademas, se realizaran
desafios de escenarios simulados que permitiran a los aprendices aplicar estrategias efectivas y

desarrollar habilidades clave necesarias para abordar situaciones comunes en el servicio al cliente.

Este curso no solo busca mejorar las habilidades técnicas en el servicio al cliente, sino también
desarrollar competencias comunicativas y de resolucion de problemas que son fundamentales para
establecer relaciones solidas y duraderas con los clientes. Al finalizar el curso, se espera que los
participantes no solo comprendan mejor las expectativas del cliente, sino que también estén equipados

para enfrentar desafios diversos con confianza y eficacia.
Bienvenidos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Descripcion de la(s) Actividad(es)  |Actividades en grupo, individual, talleres, lecturas, videos,
estudio de casos, uso de las actividades didacticas activas:
foro, simposio, panel de expertos, entre otras.

Ambiente Requerido Ambiente presencial de aprendizaje, asi como mediante 13|
plataforma teams, correo electronico y el WhatsApp.
Materiales y equipos Guia de aprendizaje, salén adecuado con sillas, mesas,

televisor, entre otros elementos

3.1 Actividades de reflexion inicial:

Descripcion de la actividad: Tarjeta de presentacion
1. A cada persona se le entregara una hoja de papel con boligrafos y marcadores.
2. Cada aprendiz va a crear una tarjeta de presentacion que compartird con los demas
participantes. Esto ayudard a conocerse mejor y empezar a pensar en los temas

relacionados con el curso.
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3. En la tarjeta, deberan escribir: Nombre, puesto de trabajo, una palabra que describa una
experiencia positiva y una negariva que hayan experimentado con un cliente y relacionar
las expectativas del curso.
4. Posteriormente, van a formar parejas y pediran a cada persona que comparta su tarjeta de
presentacion con el compafiero.
5. Después de compartir con las parejas, se reunird el grupo y se le pedira a algunos
voluntarios que compartan lo que escribieron en sus tarjetas. Se facilitara una breve
descripcion sobre aquellas experiencias positivas y negativas que han tenido con un cliente

y las expectativas del curso.

Ambiente requerido: Saldn de la sede, el cual cuenta con disponibilidad de sillas, mesas
y televisor.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Los aprendices se coneceran y compartirdn
experiencias y expectativas relacionadas con el servicio al cliente.

Materiales de formacion: Hojas de papel, boligrafos y marcadores.

Material de apoyo: Guia de aprendizaje, presentaciones, videos, ejemplos

Duracion de la actividad: 3 horas

3.2 Actividades de contextualizacion e identificaciéon de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

Descripcion de la actividad: Desafio de escenarios de Servicio al cliente

1. Se dividira los aprendices en equipos de 3 a 5 personas

2. A cadaequipo se le entregara un escenario que describe una situacion comun en el &mbito
de servicio al cliente

3. Los aprendices deberan analizar cada escenario y discutan como abordarian la situacion
como representantes de servicio al cliente.

4. Los aprendices deberan fomentar la discusion sobre las estrategias efectivas y habilidades

necesarias y posibles soluciones.
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5. Cada grupo preparara una breve presentacion de 5 minutos para compartir como
abordarian el escenario asignado, destacando estrategias clave, habilidades utilizadas y
resultados esperados.
6. Después de cada presentacion el instructor(a) realizard una serie de preguntas para discutir
los enfoques alternativos y aprender de las diferentes perspectivas.
7. Serealizaréa el cierre de la actividad con una reflexion grupal de lo aprendido. Ademas, se
tendra en cuenta como se sintieron los participantes sobre las habilidades necesarias para

un buen servicio al cliente.

Ambiente requerido: Salon de la sede, el cual cuenta con disponibilidad de sillas, mesas
y televisor

Estrategias o técnicas didacticas activas: Identificar y contextualizar los conocimiento
previos de los participante relevantes para el curso de servicio al cliente.

Materiales de formacion: Hoja guia con el respectivo escenario, boligrafros, marcadores.
Material de apoyo: Guia de aprendizaje, presentaciones, videos, ejemplos

Duracion de la actividad: 5 horas.

3.3 Actividades de apropiacién:

Descripcion de la actividad: Taller de servicio al cliente.

El Aprendiz debera desarrollar un taller de ocho preguntas que le permita apropiar conocimientos

a
1

2
3
4.
5

cerca del valor y la importancia del servicio al cliente.

. ¢Queé significa para ti el servicio al cliente?

¢Qué es lo que més valoras como cliente cuando recibes un servicio?

Describe una situacion excepcional que hayas tenido ¢Qué la hizo especial?

¢cOmMo manejas una situacion con un tipo de cliente indeciso?

¢Qué estrategias utilizarias para lograr comprender completamente las necesidades del
cliente?

¢Cuales son las cualidades que debe tener un representante de servicio al cliente?

¢cOmMo manejas una situacion en donde no puedes brindarle una solucion inmediata al cliente?

¢, Cudles son las estrategias apropiadas para reterner al cliente en el tiempo?
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Ambiente requerido: Salon de la sede, el cual cuenta con disponibilidad de sillas, mesas y
televisor

Estrategias o técnicas didacticas activas: En el taller de servicio al cliente, los participantes
desarrollaran un conjunto de ocho preguntas disefiadas para profundizar en la percepcién y valoracién
del servicio al cliente: explorardn su propia definicion del servicio al cliente, identificaran los aspectos
mas valorados en la experiencia de servicio, compartirdn experiencias excepcionales y como estas se
distinguieron, discutirdn estrategias para manejar clientes indecisos, explorardn métodos para
comprender completamente las necesidades del cliente, analizaran las cualidades indispensables en un
representante de servicio al cliente, aprenderan a gestionar situaciones donde no se puede ofrecer una
solucion inmediata, y se enfocardn en estrategias efectivas para la retencion a largo plazo de clientes.
Materiales de formacion: Herramientas ofimaticas

Material de apoyo: Guia de aprendizaje

Evidencias de aprendizaje: Desarrollar el taller de servicio al cliente y entregar en formato PDF
la evidencia.

Instrumentos de evaluacion: Taller estructurado

Duracion de la actividad: 10 horas.

Actividad No 2 — Apropiacion de conocimientos: Tipos de cliente

1. Identificacion de Tipos de Clientes: Piensa en un negocio o servicio que conozcas bien.
¢Puedes identificar al menos dos tipos de clientes que interactian con este negocio?
Describelos brevemente.

2. Caracteristicas y Necesidades: Elige uno de los tipos de clientes que mencionaste.
Describe tres caracteristicas principales de este tipo de cliente y qué necesidades especificas
podrian tener al interactuar con el negocio.

3. Estrategias de Atencion: Considerando las caracteristicas y necesidades del tipo de cliente
seleccionado, menciona dos estrategias que consideres efectivas para satisfacer sus
necesidades y mejorar su experiencia con el negocio.

4. Reflexion Personal: ;Alguna vez te has encontrado con este tipo de cliente en una situacion
personal o laboral? Si es asi, ,cOmo manejaste la situacion y que aprendiste de esa
experiencia?
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5. Aplicacion Practica: ;Como podrias aplicar lo aprendido sobre tipos de clientes en tu vida
diaria o en tu trabajo para mejorar la satisfaccion del cliente?

Tomate unos minutos para completar esta actividad. Te ayudaré a entender mejor como identificar y
satisfacer las necesidades de diferentes tipos de clientes en cualquier contexto.
Ambiente requerido: Salon de la sede, el cual cuenta con disponibilidad de sillas, mesas y
televisor
Estrategias o técnicas didacticas activas: La actividad se centra en identificar y comprender
diferentes tipos de clientes en un negocio familiar. Se sugiere elegir un tipo de cliente, como el
habitual, y describir sus caracteristicas y necesidades especificas, como la familiaridad con el
menU y la preferencia por un servicio eficiente. Se proponen estrategias como programas de
fidelizacion y personalizacion del servicio para mejorar su experiencia. Se reflexiona sobre
experiencias personales con clientes habituales y como estas pueden aplicarse para mejorar la
satisfaccion del cliente en situaciones diarias o laborales, fortaleciendo asi la relacion con el
negocio.
Materiales de formacidn: Lecturas complementarias, estudios de caso, videos o tutoriales
Material de apoyo: Guia de aprendizaje.
Evidencias de aprendizaje: Desarrollar el taller en el ambiente y exponerlo con los demas
aprendices.
Instrumentos de evaluacion: Taller estructurado

Duracion de la actividad: 10 horas.
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3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:

Descripcion de la actividad: Habilidades Comunicativas con los Clientes

1.

Identificacion de Habilidades Comunicativas: Enumera cinco habilidades comunicativas
que consideres importantes al interactuar con clientes en cualquier contexto de servicio o
negocio.

Importancia de las Habilidades Comunicativas: Explica brevemente por qué cada una de
estas habilidades es crucial para establecer una comunicacion efectiva con los clientes.
Puedes proporcionar ejemplos o situaciones hipotéticas para ilustrar tus puntos.
Aplicacion Practica: Piensa en una experiencia personal o profesional en la que hayas
utilizado una o més de estas habilidades comunicativas para resolver un problema con un
cliente 0 mejorar una situacion complicada. Describe la situacion, las habilidades que
empleaste y los resultados obtenidos.

Desafios y Estrategias: ¢Cuales crees que son los principales desafios al comunicarte con
clientes y como podrias superarlos utilizando las habilidades comunicativas que has
identificado?

Reflexion Final: ;Como podrias seguir mejorando tus habilidades comunicativas con los
clientes en el futuro? Proporciona al menos dos acciones concretas que podrias tomar para
desarrollarte en este aspecto.

Ambiente requerido: Salén de la sede, el cual cuenta con disponibilidad de sillas, mesas y

televisor

Estrategias o técnicas didacticas activas:

Esta actividad te permitird reflexionar sobre la

importancia de las habilidades comunicativas en la interaccion con clientes y te ayudard a

identificar areas de mejora para fortalecer tu comunicacion efectiva en cualquier entorno

profesional.

Materiales de formacién: Lecturas complementarias, estudios de caso, videos o tutoriales

Material de apoyo: Guia de aprendizaje.

Evidencias de aprendizaje: Desarrollar el taller en el ambiente y exponerlo con los demas

aprendices.

Instrumentos de evaluacion: Taller estructurado

Duracion de la actividad: 10 horas.
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Descripcion de la Actividad: Dinamica lenguaje verbal y no verbal.

1.

Introduccion Presentacion sobre la importancia de la comunicacion no verbal en el servicio
al cliente. Discusion sobre como los gestos, expresiones faciales, postura corporal y contacto
visual afectan la percepcion del cliente y la efectividad de la comunicacion.
Taller Préctico:
o Division de los participantes en grupos pequefios.
o Asignacion de escenarios comunes de servicio al cliente (como resolver una queja,
dar la bienvenida a un cliente, etc.).
o Cada grupo practicara diferentes técnicas de comunicacion no verbal y recibira
retroalimentacion constructiva sobre cbmo mejorar.
Role-playing y Feedback):
o Implementacidn de role-playing donde los participantes actGan como clientes y
representantes de servicio al cliente.
o Los observadores proporcionan feedback especifico sobre la efectividad de la
comunicacion no verbal de cada participante.
Discusion y Reflexion:
o Sesion de grupo para discutir las observaciones y aprendizajes.
o Reflexion individual sobre como aplicar las técnicas aprendidas en sus roles actuales
o futuros.
Ambiente requerido: Salén de la sede, el cual cuenta con disponibilidad de sillas, mesas y

televisor

Estrategias o técnicas didacticas activas: Esta actividad no solo permite a los participantes
comprender la importancia del lenguaje no verbal, sino que también les proporciona
herramientas practicas para mejorar sus habilidades en este aspecto critico del servicio al
cliente.

Materiales de formacién: Lecturas complementarias, estudios de caso, videos o tutoriales
Material de apoyo: Guia de aprendizaje.

Evidencias de aprendizaje: Desarrollar el taller préctico y evidenciarlos frente a los demas
aprendices y el instructor.

10. Instrumentos de evaluacion: Taller practico

11. Duracion de la actividad: 10 horas.
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4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN

EL PROCESO FORMATIVO.

Actividad

e Actividad de

proyecto
formativo

proyecto Aprendizaje
formativo

3.1 Actividades
de reflexion
inicial:

3.2 Actividades
de
contextualizacion
e identificacién
de
conocimientos
necesarios para
el aprendizaje:

3.3 Actividades
de apropiacion:
3.4 Actividades
de Transferencia
el Conocimiento:

Evidencias de
Aprendizaje

Actividad de
aprendizaje
Tarjeta de
presentacion

Actividad de
aprendizaje 2:
Desafio de
escenarios de
Servicio al
cliente.

Actividad de
aprendizaje 3:
Taller de
servicio al
cliente.

Actividad de
aprendizaje 4:
Tipos de
cliente.

Actividad de
aprendizaje 5:
Habilidades
Comunicativas
con los
Clientes.

Actividad de
aprendizaje 6:
Dinamica
lenguaje
verbal y no
verbal.

Criterios de
Evaluacién

Prestar servicio
al cliente
teniendo en
cuenta

politicas de la

organizacion

Validar
satisfaccion del
cliente segln
protocolos de
la

organizacion

Técnicas e
Instrumentos
de
Evaluacion

Observacion
directa

Talleres
estructurados
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6. GLOSARIO DE TERMINOS

e Servicio al Cliente: Conjunto de actividades y técnicas para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.

e Cliente Interno: Empleados de la misma organizacion que requieren de servicios
proporcionados por sus comparieros de trabajo.

e Cliente Externo: Persona o entidad que compra bienes o servicios de una empresa.

e Satisfaccion del Cliente: Grado en el que los productos o servicios de una empresa cumplen o
superan las expectativas del cliente.

e Experiencia del Cliente: Percepcion global de un cliente basada en todas las interacciones con la
empresa a lo largo del tiempo.

e Escucha Activa: Técnica de comunicacion que implica prestar atencion completa a lo que dice el
cliente, no solo a las palabras sino también al tono de voz y gestos.

e Empatia: Habilidad para entender y compartir los sentimientos del cliente, mostrando interés
genuino por sus preocupaciones.

e Resolucién de Problemas: Proceso para identificar, abordar y resolver los problemas o quejas de
los clientes de manera eficiente y efectiva.

e Comunicacién Asertiva: Habilidad para expresar opiniones y sentimientos de manera clara,
directa y respetuosa, sin agredir ni ser agredido.

e Proactividad: Anticipacién a las necesidades del cliente y la solucion de problemas antes de que
surjan.

o Etiqueta Telefénica: Normas y técnicas para manejar llamadas telefonicas de manera
profesional y cortés.

e Tiempo de Respuesta: Intervalo de tiempo entre la solicitud de un cliente y la respuesta
recibida.

e Feedback del Cliente: Informacion proporcionada por el cliente sobre su experiencia con los
productos o servicios de la empresa.

e Fidelizacion del Cliente: Estrategias disefiadas para mantener a los clientes satisfechos y leales a
la empresa a largo plazo.
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e Queja: Expresion de insatisfaccion por parte del cliente sobre un producto, servicio o
experiencia.

e Gestion de Conflictos: Técnicas y habilidades para manejar disputas o desacuerdos con clientes
de manera constructiva.

e Upselling: Técnica de ventas para ofrecer productos o servicios adicionales que complementen la
compra inicial del cliente.

e Cross-selling: Técnica de ventas para ofrecer productos o servicios relacionados con la compra
inicial del cliente.

e Politica de Devoluciones: Normativas y procedimientos establecidos para gestionar la
devolucién de productos por parte de los clientes.

e Feedback Constructivo: Comentarios especificos y utiles que ayudan al empleado a mejorar su
desempefio en el servicio al cliente.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS
Construya o cite documentos de apoyo para el desarrollo de la guia, segin lo establecido en la guia

de desarrollo curricular. (BIBLIOGRAFIA / WEBGRAFIA).

https://www.pickerexpress.com/blog/gestionar-servicio-al-cliente-restaurantes
https://www.guestionpro.com/es/servicio-al-cliente.html
https://blog.hubspot.es/sales/tipos-de-clientes
https://www.bitrix24.co/articles/12-excelentes-habilidades-para-un-buen-servicio-al-
cliente-que-tu-equipo-necesita.php

e https://www.analisisnoverbal.com/lenguaje-corporal-y-comunicacion-no-verbal/
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https://blog.hubspot.es/sales/tipos-de-clientes
https://www.bitrix24.co/articles/12-excelentes-habilidades-para-un-buen-servicio-al-cliente-que-tu-equipo-necesita.php
https://www.bitrix24.co/articles/12-excelentes-habilidades-para-un-buen-servicio-al-cliente-que-tu-equipo-necesita.php
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Dependencia

Autor DIANA PAOLA | INSTRUCTORA | MERCADEO |04 DE JULIO DE
(es) TORO B 2024

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

Razo6n del

Cargo Dependencia Fecha

Cambio

Autor
(es)
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