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e INTRODUCCION

“Crea un cliente, no una venta”

Una caracteristica esencial de nuestra empresa SENSATIONS KADE donde se
establece el desarrollo de actividades diarias donde se aplique el respeto,
amabilidad y el sentido de pertinencia para asi suministrar a nuestros clientes un
servicio basado en satisfacer de una forma amable, pertinente e interesada a sus
necesidades de adquirir nuestro producto.

En este manual se proporciona algunos aspectos indispensables para prestar un
servicio al cliente eficiente, aceptando a nuestros clientes como la persona mas
importante dentro de nuestra empresa SENSATIONS KADE.

e OBJETIVOS

“Si no cuidas a tus clientes, alguien mas lo hara”

Recuerde que nuestra empresa

v Los clientes, los proveedores, los visitantes son cordialmente saludados
atendidos de forma agil, cordial, y respetuosa utilizando un excelente lenguaje
cumpliendo con las normas de cortesia.

v'La presencia de cualquier tipo de cliente, visitante o proveedor no se juega
entre compaferos.

v' Todo el personal conserva el orden la limpieza, de su lugar de trabajo que
desempenia.

v' Todos el personal, los duefios son tratados por igual no hay diferencia de
rango en la atencién al cliente siempre se dispone de un buen trato
de amabilidad para todos y sin ninguna excepcion.

v" Los malos entendidos, las equivocaciones y los errores siempre se
resuelven acertadamente sin decir ese no es mi problema siempre
hay que ofrecer una alternativa de solucion.
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e TIPOS DE CLIENTES

“La funcién de la empresa es crear clientes”

Aprendamos a identificar a nuestros clientes

Para dar un excelente servicio al cliente debemos identificarnos nosotros mismos
como personas y como clientes para asi poder saber que tipos de clientes visitan
nuestra empresa.

[

El cliente discutidor: son agresivo por naturaleza y seguramente no
estaran de acuerdo o discutan cada cosa que digamos. No hay que caer en
la trampa. Algunos consejos que sirven de ayuda para tratar este tipo de
clientes: solicitarle su opinion, hablar suavemente pero firme, concentrar la
conversacion en el puntos en que se esta de acuerdo, contar hasta diez o
mas.

Cliente enojado: Cuando se trata este tipo de clientes no hay que negar su
enojo y decirle, "No hay motivo para enojarse". Esto lo enojard mas. Algunas
formas de manejar la situacion son: no ponerse a la defensiva no
involucrarse en las emociones, no provocar situaciones mas irritantes calmar
el enojo, no hay que prometer lo que no se puede cumplir, analizar a fondo
el problema ay que ser solidario, negociar una solucion.

Cliente conversador: Estas personas pueden ocupar mucho denuestro
tiempo. Ademas de entrar a solicitaralgo, nos cuentan la historia de su
vida.No hay que tratar de sacéarselo de encima deun plumazo, se debe
demostrar interés y tenerun poco de paciencia, ya que el motivo real desu
comportamiento es que se encuentransolas.

Cliente ofensivo:El primer pensamiento que se nos cruza altratar con
individuos ofensivos es volverse"ironico” o "ponerlos en vereda". jNO
LOHAGA!.Lo mejor es ser amables, excepcionalmenteamables. Esto los
descoloca y hacer bajar elnivel de confrontacion.

Eldesconfiado: Este cliente suele dudar de cada palabra salida de la boca
del vendedor. Notara que se encuentra frente a este tipo de cliente una vez
gue note su deseo por leer cada extracto del contrato que va a firmar,
cuando en su rostro se note duda o también porque viene cargado de
preguntas. Este tipo de cliente necesita hechos, numeros, referencias y
detalles, que aseguren que su compra es la adecuada y que el producto es
el mejor que podria escoger.
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1 Cliente coqueteador: Las insinuaciones, comentarios en doblesentido con
implicancias sexuales, puedenprovenir tanto de hombres como de
mujeres.se debe mantener una actitud calma, ubicaday de tipo profesional
en todo momento.ayudarles a encontrar lo que buscan y asi sevan lo mas
rapido posible del frontar

1 Cliente indeciso : Hay que tener paciencia, ayudarlos, nohacerles
preguntas donde su respuesta tieneque ser muy elaborada. sugerirles
alternativas y colaborar en la decision.

[0 El cliente impaciente: EIl cliente impaciente es el cliente que siempre tiene
prisa, es el cliente que quiereentrar al negocio, comprar y salir lo mas pronto
posible.Este tipo de cliente exige una atencion rapida, sin importar que
hayan otros clientes que hayan llegando antes que él, y, por lo general, se
ponte tenso cuando lo hacen esperar.Por lo que cuando tratamos con este
tipo de cliente, debemos hacerle saber que hemos comprendido que tiene
prisa, y procurar atenderlo o venderle lo mas pronto posible.

[ El impaciente: Los detalles informaticos son innecesarios para este tipo de
cliente, cuando lo que busca son soluciones. Cuando un cliente presenta un
problema acerca del funcionamiento de un producto, lo que busca es
soluciones préacticas al momento. De lo contrario, el cliente cargara con una
mala imagen del vendedor lo cual podria llevar a no volver jamas a la tienda
en cuestion.

el mundo se divide en dos categorias: los que tienen el revolver
cargado y los que cavan. tu cavas"




Wanual del servicio al cliente | 2019

e LA CORTESIA ES UNA FORTALEZA PARA CREAR CLIENTES

El cliente merece ser tratado con la mayor
atencion que sea posible, demostrar el
profesionalismo y la cortecia que le podamos
brindar.

v Si en el mismo momento que estamos
atendiendo a un cliente y llega otro,
debemos hacer sentir su presencia de que
llego y decirle que en un momento sera
atendido.

v' Si estamos hablando por teléfono y de
repente llega un cliente, es conveniente
percatarnos de su presencia y decirle que
sera atendido pronto al terminar la
llamanda.

v' En el momento en que estemos atendiendo al cliente y de repente suena el
teléfono debemos que excusarnos y contestar y pedir que llame mas tarde o
si es importante resolver os dos casoso en el menor tiempo posible.

v Y si en ese momento que ud esta atendiendo al cliente y llega otro y

casualmente suena el teléfono debemos excusarnos y solicitar ayuda a otro
compariero y resolverlo en el menor tiempo posible.

“la cortesia no cuesta nada y gana todo.”
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e COMUNICACION EFECTIVA

Atender al cliente mejor de lo que el espera y como si nos atendieran a
Nnosotros mismos.

“‘hagas lo que hagas, hazlo tan bien para que vuelvan y ademas traigan
a sus amigos”

v

El personal no bebe responderle al cliente “no se” si no darle alternativas
como “ ahorita mismo le averiguo”, “espéreme un momento y ya
consulto”. Y si gusta lo indico con otra persona para que le resuelva su
duda.

Un agradable saludo de bienvenida y uno de despedida sin exceder las
expresiones, produce buena impresion.

Siempre debemos mantener el contacto con los ojos al cliente o la
persona que nos esta hablando, manifestando respeto y cortecia.
Conservar el tono de voz bajo de acuerdo al dialogo, y mantener una
buena comunicacion asi el cliente.

Mantener activamente la expresion corporal y la expresion facial esto hara
gue la comunicacién aga de un momento agradable acompafiada de un
hermosa sonrisa.

Si no s damos cuenta que el cliente no me esta entendiendo de lo que le
digo, debemos tomar una breve pausa y comenzar de nuevo lentamente
y vocalizando mejor.
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e ATENCION AL CLIENTE TELEFONICAMENTE

Siempre el trato a nuestro clientes debe ser eficiente y cortesmente sin tener en
cuenta en que medio de comunicacion personal o telefonico se esta utilizando.

“servicio al cliente no es un departamento, es una actitud”

Cuando nos llaman

v

Si suena el teléfono y si no esta atendiendo a nadie personalmente, contestarlo
lo mas pronto posible sin dejarlo repicar varias veces.
Cuando levante el teléfono responda inmediatamente antes
que el cliente responda

Nunca cuelgue el teléfono para atender otra conversacion.
Al contestar una llamada utilize las normas de cortecia
buenos dias, habla tal persona y mensione su norbre para
gue e cliente sepa con quien esta hablando.

Todas las llamadas se deben que atender sin excepcion L
alguna, averiguar que el cliente se sienta atendido y orientado procuarando
satisfacer sus necesidad.

Al contestar el teléfono evite tener la boca ocupada, como
sigarrillos,comida,chicle etc y mantener un todo de voz amable y si es
necesario repita cada vez vocalizando adecuadamente.

Si estamos en un momento de tensién, estrés y suena el telefono debemos
tomar aire hacer una pequefia pausa activa , fespirar profundo y contestar con
una voz de amabilidad.

si la llamada no es para usted y es para otra persona dentro de la emprea,
debemos comunicarlo inmediatamente deciendole “claro con mucho gusto”.
Escucahr atentamente al cliente sin interrucciones y si en el trancurso de la
llamada no le entiene al cliente o no lo escucha bien, cortes mente lo
interrumpe y le dice “lo siento no entiendo o no lo oigo bien”

Si necesita buscar alguin documento o algun tipo de informacién que se
requiera para atender la llamada se debe preguntar al cliente si desea esperar
en la liena mientras se encuentra la informcion que desea.

Cuando recuperemos la llamada mostrar forma de agradecer como gracias por
esperar en el linea.




Wanual del servicio al cliente | 2019

e ATENCION AL CLIENTE CUANDO LLAMAMOS

v' Cuando se va a llamar a un cliente siempre se debe decir de forma
adecuada anteponiendo el método “de sefior o don”.

v' Habalr claro, con voz baja para que el que esta del otro lado le escuhe y le
entienda mejor.

v Identifiquese para que la otra persona sepa con quien esta hablando y lo
mismo espere de la otra persona.

v Si usted es amigo de la persona que va a llamar solicitela de una forma
adecuada suele suceder que otra persona conteste el teléfono.

“las quejas de los clientes son los libros de donde aprendemos”
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e PRESENTACION PERSONAL

Siempre mantener presente el arreglo del cabello que es muy influyente en
la presentacion personal.

v Durante el dia de trabajo debe portarse adecuadamente el uniforme y
mantener la presentacion personal adecuada segun los aspectos de la
empresa.

Ya sea el color, accesorios, zapatos cerrado con el tacon bajo

v" Debe portar el carnet que lo identifica que es empleado de la empresa

SENSATIONS KADE.

iiino hay que desear ni querer hay que realizar para obtener!!!
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e TRAZABILIDAD DEL SERVICIO

v El cliente tendra la posibilidad de

evaluar el servicio al cliente en el N
momento que adquiera un producto, x,%
con las listas de verificacion que

estaran a dispocisioon en cada lugar de &%ﬂ\

trabajo de los empleados.

v" Poco a poco se ejecutaran otras Trazabilidad
actividades con el objetivo de generar
un cultura de trazabilidad en el servicio de los clientes por parte de la
empresa SENSATIONS KADE.

10
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e LISTA DE CALIFICACION DEL CLIENTE

SENSATIONS KADE
nit:985421-3

Fecha:
Aterndido por:

INFORMACION DEL CLIENTE

Nombre completo:
Direccion:

Email:

Teléfono:

e EvalGe como le parecio el servicio que acaba de recibir segun los siguient
aspectos

Excelente bueno regualar pésimo

Cortesia y espontaneidad
Atencion al cliente
Personal orientado
Respuestas adecuadas
Preentacion personal

I e N e B
I e e
I N e
1 1 [
I o N e

Jubud

Sugerencias:

11







@ SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
DENA SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

7A Procedimiento Ejecucion de la Formacion Integral Profesional
GUIA DE APRENDIZAJE

Version: 02

Codigo: GFPI-F-019

GUIA DE APRENDIZAJE N2 03

3. GLOSARIO DE TERMINOS

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Programa de Formacién: Cdédigo: TN VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS.
Version:
Nombre del Proyecto: Codigo:

Fase del proyecto: ANALISIS

Actividad (es) de

Ambiente de

MATERIALES DE FORMACION

Aprendizaje: formacién DEVOLUTIVO | CONSUMIBLE
ESCENARIO (Herramienta | (unidades

Identificarel Balanced | (Aula, - equipo) empleadas
Scorecardy los mapas | Laboratorio, durante el
estratégicos, como taller, unidad L\QSEXT‘EEAM) programa)
métodos para medir productiva) y PARLANTES,
lasactividadesdeun | elementosy PC) -GUIAS DE

. L . APRENDIZAJE
negocioentérminos condicionesde -PAPEL BOM,
desuvisiony seguridad KRAF

. . . -HOJAS

estrategia. industrial, salud -MARCADORES

Interactuarenlos
contextos Productivos
y Socialesen funcién
Actividad (es) del Proyecto: de los Principiosy
Desarrollar plan de marketing Valores Universales. &
para una empresa de la regién | Redimensionar

por la estrategia demarketing [ permanentemente su
digital Proyectode Vidade
acuerdocon las
circunstanciasdel
contextoy con vision
prospectiva.l
Desarrollar procesos
comunicativos
eficacesyasertivos
dentrode criteriode
racionalidad que
posibilitenla
convivencia, el
establecimientode
acuerdos, la
construccion colectiva

ocupacional y
medio ambiente
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SENA GUIA DE APRENDIZAJE Versién: 02

A( SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Proceso Gestion de la Formacion Profesional Integral

. . . ., ) Coédigo: GFPI-F-019
Procedimiento Ejecucion de la Formacién Profesional Integral

del conocimientoyla
resolucidon de
problemas de caracter
productivoy social.

Competencia:

Planeacion de
mercadosde acuerdoa
las necesidades de la
empresas y su
objetivos

Duracién de la guia ( en
horas): 40 Horas

2. INTRODUCCION

Apreciados Aprendices .El concepto de planeacién proviene de la palabra planear, que es un verbo
y que significa organizar algo con anticipacion a que suceda para encontrarse uno mejor
preparado. La planeacion es entonces el acto mediante el cual una persona, una institucion, un
grupo organizan de manera anticipada una situacion, evento o accion que ya se sepa que tomara
lugar con el objetivo de hacerlo de la mejor manera posible.
La planeacién es muy comun en determinados ambitos que tienen que ver con acciones a largo
plazo o acciones de cuyos resultados se deba hacer un balance. En este sentido, es comun hablar
de planeacion en el &mbito laboral y empresarial ya que toda institucion u organizacion que busca
obtener ganancias debe planear con anticipacién elementos tales como inversion, gastos
anticipados, tiempo de recuperacién de la inversién, gastos accesorios, posibles dificultades que
limiten las ganancias, créditos, etc. Todo esto debera exponerse en la planeacion a modo de
organizar de mejor manera el desempefio y estar al tanto de las posibles consecuencias del
trabajo.Planeacion en el ambito de lo escolar de Importancia:
http://www.importancia.org/planeacion.php

4. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Pagina 2 de8
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SENA GUIA DE APRENDIZAJE Versién: 02

7A< SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Prc_)ce?so Ges_tion de la Formacion I?ljofesiona! Integral Cédigo: GFPI-F-019
Procedimiento Ejecucién de la Formacidn Profesional Integral

3.1 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizaciony Teorizacién).
Actividad de Aprendizaje No 1:

Participaren la_agenda de planeacién y sus mapas estrategticos

a) Elaprendiz buscaray presentaraVideo o exposicion sobre marketing digital

b) En equiposde trabajo, losaprendicesanalizaran laimportancia del marketing digital Observacion
de Videos en google y participacion en los comentarios de los mismos.

c) Después de leer atentamente, sobre planeacion estratégica elabore la mision visidn valores
objetivos para la empresa que esta trabajando de manera individual cada aprendiz

d) Determine como es el procedimiento delmarketing digital

e) Identifique laimportanciade los escenarios como representacion de varias visiones los conceptos
de diagndstico organizacional (Analisis interno y externo), la filosofia organizacional, el
direccionamiento estratégico, sus caracteristicas y elementos, asi como la identificacién de la
DOFA, Busque un ejercicio de ejemplode cdmo se hace lamatrizdofay desarrdllelo en suempresa

Actividad de Aprendizaje 2:

¢Qué es el marketing digital?

éPor qué dentro de cualquiertipo de negocio deberiaser utilizado el marketing digital?
¢Qué pasos se deben seguir paraimplementarun plan de marketing digital?
Describa el proceso de creacion del plan de marketing digital?

¢Como se puede crear valor a través del marketing digital?

3.2 Actividades de transferenciadel conocimiento.

En esta actividad se propone realizar
El diagnostico empresarial

La planeacién estratégica

La matriz dofa ,ansoff, Boston

Pagina3de8
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GUIA DE APRENDIZAIJE
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Proceso Gestion de la Formacion Profesional Integral
Procedimiento Ejecucidn de la Formacidon Profesional Integral

Version: 02

Cdédigo: GFPI-F-019

3.3 Actividades de evaluacion.

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de Conocimiento:

Ejercicios

El diagnostico empresarial

La planeacién estratégica

La matriz dofa ,ansoff , Boston

Evidencias de Desempeifio:

Exposicion

Evidencias de Producto:

“Mapa conceptual sobreel
planeaciénestratégicay matrices

de planeacion

Evalualainformacion del mercadoa
partir de datos histéricosy de las
variablesinternasy externas que
afectanala organizacionyal entorno
desde diferentes perspectivas
aplicando las metodologias, técnicas y
herramientas de diagnostico parala
identificaciony evaluacion de
situaciones del mercado de acuerdo
con los objetivos de laempresa.
Relacionavariables de mercadeoyde
la empresaque planteen resultados &%
medibles, mediante la aplicaciéon de
razonesy proporcionesconel finde
establecerindicadoresy estandares
de gestion de las acciones para
evaluarlosresultados propuestos en
el plande mercadeoy de acuerdo con
objetivosy metas de mercadeo
establecidasenel plan Plantea
acciones de mercadeo para las
diferentes areas, tipos de formatos
o unidades de negocioa partirde
los resultados del diagnostico, con
base en herramientasy técnicas para
el disefio de estrategias Elabora
planes estratégicos paralas
diferentes acciones de mercadeo
utilizando& técnicasy herramientas
para la elaboracion de presupuestosy
de programacion de tiempos con el
uso de matrices estraté

Técnica: Observaciéony
Exposicion

Instrumento: Lista de
chequeo

Técnica: Mapa Conceptual

Instrumento: Lista de
chequeo

Pagina4des8
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

A Procedimiento Ejecucion de la Formacién Integral Profesional

GUIA DE APRENDIZAJE

Version: 02

Codigo: GFPI-F-019

5. RECURSOS PARA EL APRENDIZAJE

ﬁ

INDUCCION
APRENDICES A LA
FORMACION
PROFESIONAL
INTEGRAL Y
DIAGNOSTICO DE
SABERES PREVIOS.

VIDEO BEAM
COMPUTADOR

40 HORAS PARLANTES

HOJAS
3 PAPEL BOM 20
MARCADORES

AMBIENTE DE FORMACION

Videos institucionales.
Material audiovisual:
Quiénes somos, portal
SENA.

Simbolos institucionales e
Himno del SENA (leerlo y
escucharlo), Bandera —
Logotipo.

Medios audiovisuales:
computadores, TV,
Videobeam

Pagina6de8
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6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

Actividad de Aprendizaje: La actividad se concibe como un sistemade accionesy operaciones que realiza
el sujetosobre el objeto, eninterrelacién con otros sujetos» ( Leontiev). «Toda accidon estad siempredirigida
a un objeto material o ideal y dicha accién se convierte en actividad cuando hay un motivo...

Competencia: Es la “capacidad para interactuar idéneamente consigo mismo, con los demds y con la
naturaleza en los entornos productivo y social; es decir, en el Mundo de la Vida”. Se entiende por
“capacidad” un conjunto sistémicoy dinamico de aptitudes (conocimientos, habilidades, destrezas), y
actitudes que le permiten al Aprendiz interactuar. (Fuente: Modelo Pedagdgico Institucional del SENA.
2012).

Competencias Basicas: “Conjunto dindmico de capacidades para el desempefio en el mundo de lavida que
facilitan a la persona su inserciony permanencia en el mundo del trabajo. Le permiten comprender,
argumentar y resolver problemas tecnolégicos, sociales y ambientales. Se desarrollan de modo
permanente en el proceso de formacidn profesional y su nivel o grado de complejidad estd asociado al nivel
de exigencia requerido en el dmbito social o laboral”.(fuente: Modelo Pedagdgico Institucional del SENA.
2012)

Competencias Transversales: constituyen capacidades de cardcter abierto que le permiten a la persona
interactuarde maneraidénea con el dmbito productivocontemporaneo. Su caracter genérico o transversal
radica en que “atraviesan” todas las Areas de Desempefio que hacen parte de |a Clasificacién Nacional de
Ocupaciones CNO, por todos los sectores productivos; es decir, son requeridas por todas las funciones
productivasindependientemente de laocupacidn, de su especificidad o especialidad. De igual forma, son
necesarias también para el Desarrollo Humano Integral en los niveles personal y social fuente: Modelo
Pedagogico Institucional del SENA. 2012)

Competencias Especificas: son las directamente relacionadas con el desempefio de funciones productivas

Formacidn Profesional Integral: "Es el Proceso Educativo tedrico —practico de caracter integral, orientado
al desarrollo de conocimientos técnicos, tecnoldgicos y de actitudes y valores para la convivencia sodial,
gue le permitenala personaactuar critica y creativamente en el mundo del trabajoy de la vida. El mundo
deltrabajoserefiere alaactividad productivaen el ambitolaboral y el mundo de lavida, a la construccién
de ladimensidn personaly social” (SENA. Estatuto de la Formacidn Profesional Integral. Santafé de Bogot3,
20 de Marzo de 1997).

Pagina7de8
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EnNA GUIA DE APRENDIZAJE Version: 02

Av SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Proceso Gestion de la Formacion Profesional Integral

. . ., ., . Cdédigo: GFPI-F-019
Procedimiento Ejecucién de la Formacidn Profesional Integral

Programa de Formacidn: Conjunto organizado de competencias que dan lugar a la certificacion de la
formacién de una o mas opciones de Formacion Profesional Integral, para dar respuesta alas necesidades
demandadas por los sectores productivo y social.

Proyecto Formativo: Un método de formaciéon (didactico), orientado a que los aprendices aprendan,
construyany desarrollen las competencias por medio dela planeacién, ejecucidn, evaluacién y socializacién
de proyectos para resolver problemas concretos de los contextos productivo y social.

Resultados de Aprendizaje: Indicadores que orientan al instructor y al Alumno para la verificacion de los
procesos cognitivos, motrices, valorativos, actitudinales y la apropiacién de la fundamentacion cientifico-
tecnoldgica requerida para el logro del aprendizaje propuesto. Considerados también como la capacidad

para realizar actividades y/o manifestar comportamientos en situaciones y ambitos diferentes
- _________________________________________________________________________________________________ g
4+ Carvajal Javier. Metodologias BID / CEPAL / PMI. Formulacién de Proyectos con la metodologia

del Enfoque de Marco Ldégico (EML). 2010
4+ Gamboa Yolanda. Guia para la escritura del ensayo. Assistant Profesor of Spanish Florida Atlantic
University. Documento.
Los estilos de aprendizaje. http://www.galeon.com/aprenderaaprender/Kolb/kolb.htm
Hederich, Christian y Camargo, Angela. Estilos Cognitivos en el aprendizaje Escolar. Bogota.
2001
Herramientas para resolucion de problemas. Documento
http://www.scribd.com/doc/4626235/MI-SE NA
http://ofertaeducativa.sena.edu.co/induccion/
http://65722.espacioblog.com/categoria/1-s ena-historia-val ores-corporativos-estructura-entre
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1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacion: Servicio al cliente. Curso complementario
e (Cddigo del Programa de Formacidn: FICHA:
. Competencia: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION

¢ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

- 1. SOLUCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PRINCIPIOS ETICOS E INSTITUCIONALES.

- 2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS MEDIOS TECNOLOGICOS Y APLICATIVOS DISPONIBLES TENIENDO
EN CUENTA LOS PROTOCOLOS Y NECESIDAD DEL MISMO.

- 3. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ESTRATEGIA DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
PERSONALIZADO DE ACUERDO CON LAS POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION.

- 4.VALORAR LA IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE SEGUN LA SATISFACCION
EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

e Duracion de la Guia:

- 40horas

2. PRESENTACION

Las empresas de la actualidad estan en constantes avances tecnoldgicos en el campo de las comunicaciones, estan llevando a
las organizaciones a competir, no solo con productos de excelente calidad, si no con especiales y eficientes servicios dirigidos a
suplir las mas minimas y exigentes necesidades del publico en general. La actitud que el empleado muestre en la

atencion a visitantes, el adecuado y esperado manejo telefénico y personal para clientes se reflejara en la preferencia de ellos
por la empresa, sus productos y servicios, es importante esperarse en atender bien al cliente.

El proceso formativo que se desarrollara con esta guia de aprendizaje pretende contribuir identificar los tipos de clientes; diferenciar|
los momentos de verdad. aplicar los protocolos e identidad corporativa en la presentacién personal:
interpretar la identidad y los principios, corporativos, desarrollar a través de sus comportamientos aptitudes que favorezcan las
relaciones interpersonales y empresariales. seleccionar: vestuario, accesorios, maquillajes que aprovechen la apariencia y actitug
personal acorde con la identidad corporativa.
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La metodologia que se utilizard serd el trabajo en equipo para el desarrollo de diferentes técnicas didacticas activas construidas para estudiar las
tematicas propuestas.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 ACTIVIDAD DE REFLEXION

Inicialmente se buscaba producir y vender, la Ciencia estaba en maximizar la productividad. El mundo se fue ampliando, tanto para los compradores
quienes cada vez empezaron a exigir un producto acorde con sus necesidades y sus gustos; empezaron a instalarse otras fabricas en la localidad
donde sélo habia existido una y un Unico proveedor. Empezd a hablarse y vivirse la globalizacién y fue emergiendo la figura de “EL CLIENTE”, comag
el individuo que decide donde compra y a quien le compra.

Esto ha revolucionado el mundo empresarial y las teorias de la administracion. Ahora se reconoce que una empresa tiene sentido y su razén de existi
es porque cuenta con clientes, porque ofrece productos y servicios que satisfacen las necesidades de unas personas y con sus servicios superan lag
expectativas. Toda empresa que desea permanecer en el mercado, que se propone crecer y ser exitosa debe saber con precision ¢ quién es su cliente?
conocerlo, mantenerlo y fidelizarlo. Si se descuida uno de estos cuatro aspectos se incrementa el riesgo de desaparecer.

En esta guia el aprendiz encontrard los lineamientos bdsicos para desarrollar el aprendizaje de servicio al cliente y proporcionar diligentemente
atencién y servicio al cliente personal, y a través de los medios tecnoldgicos, aplicando normas de calidad, protocolo, actitudes y valores humanos.

Califique de 1 a 10- Como es su relacion con cada uno de estos clientes:




CLIENTE

EXTERNO
Las personas con las que
tenemos una relacion
comercial

INTERIOR
Yo mismo
Autoconocimiento

INTERNO
Companeros
Jefes
Amigos, familia

Cliente Interior: Mi calificacion es 9 por que tengo conocimiento de mi ser interior, sé quién soy, qué quiero y para dénde voy.

Cliente Interno: Mi calificacidon es 8 por que soy una persona que brindo lo mejor de mi a las personas que me rodean, he aprendido que lo que unag
siembra recoge y trato que esos frutos sean frescos, nadie es perfecto y no soporto la hipocresia de las personas y me dejo afectar. Por lo tanto m

calificacion no es perfecta.

Cliente Externo: Mi calificacion es 8 por que he aprendido de distintas fuentes, como debe ser el trato hacia las personas que esperan una respuestal

asertiva por parte del producto o servicio que ofrecemos.

~0

Para usted éPor qué es importante la actitud mental positiva?

- Responde de forma verbal o escrita de acuerdo a las indicaciones del instructor
- Escriba o fije la respuesta en el tablero con ayuda del instructor si es necesario.
- Realice una conclusién grupal construida de la discusion de las respuestas de todo el grupo.
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3.2 ACTIVIDAD DE CONTEXTUALIZACION

3.3 ACTIVIDADES DE APROPIACION

De forma individual, escrita o verbalmente tal como lo indique el instructor, responda a las preguntas sobre
actitud mental positiva, consideracion sobre definicion de que es el éxito y como puede lo anteriormente
mencionado influir en las habilidades blandas definidas en la presentacidn disefiada para tal fin.

Identifique los aciertos obtenidos y los desaciertos

Comparta con el instructor sus resultados.

Explique mediante exposicion su punto de vista.

3.3.1. Actitud Mental Positiva, definicidon de éxito y como puede influir los conceptos en las
habilidades blandas “comunicacidn, trabajo en equipo, aceptacion a las criticas, toma
de decisiones, actitud positiva”.

Mediante juego de roles Identifique quién o quienes participan en cada uno de los eslabones y que errores se
cometen durante la secuencia.

Socializacién y juego de roles sobre la importancia del tema sobre comunicacién verbal y no verbal.

Identifique los peligros que se pueden presentar en cada uno de los eslabones de la cadena productiva,

Haga una lista de dénde se pueden encontrar errores de comunicacidn en su empresa.

Enumere una lista de verdades y mentiras que encuentre en la socializacién del compaiero “fortaleciendo e
conocimiento grupal”.

Identifique y escriba momentos de trabajo en equipo.

¢Qué tan receptivo soy para aceptar criticas? Autoevallese y exponga su punto de vista.
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3.3.2.

Para desarrollar r su proceso de aprendizaje se ha considerado necesario que usted se apropie de experiencias y conceptos que
le llevardn a posicionar una idea clara frente a la atencion que se le ofrece a los clientes internos y externos de cualquier
organizacion.

3.3.1 Sensibilidad del cliente, insatisfaccion del cliente con el servicio.

Construya todas las hipétesis posibles un cliente puede salir insatisfecho a partir de una mala actitud del
colaborador de la empresa.

Identifique las posibles causas de insatisfaccion del cliente durante su estadia en la empresa.

Socialice unlistado de quejas y reclamos frecuentes, asi mismo relaciones las soluciones cotidianas.

Importancia de la imagen personal y el reconocimiento de la imagen corporativa.

Participe de la socializacidn realizada por el instructor(a) sobre factores que favorecen y desfavorecen la
imagen corporativa de la empresa.
¢La imagen corporativa de la empresa comunica realmente lo que quiere con el cliente?

¢Es la presentacion personal de los colaboradores idénea para los ojos del cliente?




e Con el fin de conocer el cdmo deberia ser la atencidn a clientes internos y externos de una empresa, investigue los
principios de atencidn al cliente, politicas de la organizacidn, visién, misién y normas internas de la organizacién,
protocolo empresarial, portafolio de servicios de la empresa y ciclo del servicio de la organizacién en la cual labora.
Con la orientacién del docente, el curso se dividira en 5 grupos, y el tutor asignara un tema a cada grupo para socializar
los temas de una manera ltdica, innovadora y creativa.

e Con la orientacion del instructor elabore una libreta de calificaciones para conocer el servicio o producto ofrecido en
la empresa para la cual labora, y los pasos para el seguimiento del servicio ofrecido a un cliente interno y externo.

e Observe y tome note sobre el protocolo utilizado en su empresa para la atencién que se le brinda a los clientes por
medio del teléfono, ya que debe tenerse siempre en cuenta que quien llama puede llevarse una excelente o
deteriorada imagen de la empresa y de la persona que contesta. Después de la observacién, analice que normas
basicas se deben tener en cuenta para la recepcidn de llamadas, las fallas y cudles serian las recomendaciones para
mejorar el servicio.

e Unade las grandes exigencias actuales estd relacionada con la capacidad para tomar decisiones y resolver problemas.
En las empresas se valora al profesional que no necesita que le den instrucciones hasta de los mas minimos detalles
y que no solamente sabe plantear problemas, sino que también propone soluciones. Tomar decisiones y resolver
problemas son técnicas que pueden aprenderse y es conveniente hacerlo cuando se aspira a ser un profesional
eficiente que contribuye a la buena marcha de las actividades empresariales. Indague en su empresa cual es el
Conducto regular para el proceso de toma de decisién en cualquier situacién en la organizacion.

e La productividad depende en gran medida de la forma inteligente de planear el trabajo y administrar el tiempo, por
cuanto es un recurso no renovable. Por tanto, resulta fundamental establecer claramente unos criterios de manejo
y control de actividades y tiempo en la empresa. Por esta razon, analice como planea actualmente su trabajo diario (
tiempo, resultados, tareas, etc ), identifique el tiempo que pierde, ¢é cudles son las prioridades ?, ¢ qué actividades
causan la tentacidn de aplazarlas ?, ¢ En qué momento del dia cree que es mas eficiente ?. Elabore un plan de trabajo
semanal con las actividades propias de las ocupaciones de oficina. Recuerde establecer prioridades.

e Los clientes no sélo deben comprenderse como entes econdmicos, sino como seres humanos con necesidades,
debilidades, fortalezas, individualidades y caracteristicas. Organice y represente con un compafiero o compafiera
situaciones en las cuales se caractericen las diferentes clases de clientes (inseguro, sabelotodo, quejumbroso,
silencioso) y la actitud que debe asumirse para atender a cada uno de ellos. Después, socialice con sus compareros
las actitudes demostradas por los clientes en la situacién.

e El gran reto del momento consiste en fortalecer la capacidad humana, a partir de una sana autoestima, autocontrol
y a través de las actitudes positivas, lo que contribuye notablemente a la imagen personal del trabajador. Observe
y analice diferentes situaciones presentadas en la empresa, donde se refleje como se maneja el autocontrol,
autoestima y actitudes positivas y negativas. Socialicelas ante sus compafieros en una forma ludica y creativa.

e Lasrelaciones comerciales, laborales y sociales exigen pautas de comportamiento que garanticen armoniay bienestar
para las personas que participan en ella. Las personas cultas logran distinguirse, entre otras razones, por su
presentacién personal y la demostracion de las normas de cortesia y etiqueta. Para la empresa es aconsejable
proyectar una imagen clasica y conservadora y lo mas importante es tener sentido comun y gusto para estar acorde
con la situacién. A través de la observacion del entorno laboral, identifique los cargos existentes y las pautas que se
deben tener en cuenta en la presentacion personal y normas de etiqueta.

Para complementar el aprendizaje se propone el siquiente caso para identificar y analizar los momentos de verdad y concluir




sobre los comportamientos actitudinales que se presentan en la situacion.

3.33

Dominio propio, inteligencia emocional, buenos habitos en el servicio al cliente.

e  Participe en la socializacién sobre buenos habitos de servicio al cliente realizado por
el instructor (a).
e Socialice una lista de hdbitos y acciones que pueden influir de manera positiva en el
manejo de emociones.
e Socialice las respuestas ante el grupo.
3.3 Procesos de calidad con los productos de la empresa, deteccion de productos no conformes, verificacion
de bienes y muebles de la empresa.

En equipos de trabajo discutan las reglas y las caracteristicas de evaluacién de los productos.

Compra de materias primas e insumos

Almacenamiento de materia prima y producto terminado
Como evaluar (atributo, variables)

Cuando evaluar

Donde se registra la informacion.

Caracteristicas a evaluar

Registro de inconvenientes a proveedor

Periocidad de verificacién de bienes muebles de la empresa

ANNER N N N NN

Socialice los resultados ante el grupo

4..Cliente, tipos de cliente, piramide de Maslow, necesidades y deseos del cliente.
e |dentifique los tipos de clientes que llegan al supermercado.
e Socialice que es el cliente para usted.
e Como satisfago las necesidades y deseos del cliente con mis productos.
e Satisfaccion del cliente

4.1 Momentos de verdad

Realice los momentos de la verdad de su empresa y describa cuales son los mas importantes para el cliente.

Orlando trabaja como asesor comercial de una importante entidad bancaria. Su presentacién es impecable y su
cultura poco aceptable. Orlando en la actualidad presta su asesoria en apertura de cuenta, lo hace de una manera
brusca, hostil y violenta debido a la cantidad de trabajo que tiene por ser fin de mes, el sefior Pérez, cliente del
banco se acerca a Orlando por asesoria, pero Orlando lo grita, utiliza palabras soeces y el cliente reclama por el
trato tan informal y de confianza que le da, aun sin conocerlo. El cliente solicita el saldo de la cuenta y Orlando no
suministra la informacién con rapidez, porque contesta una llamada personal recibida por su celular. Entonces, el
cliente indignado se queja con el Gerente, y este lo remite con otro asesor, el cual le suministra la informacion
eficaz y eficientemente de una manera cordial.

PREGUNTAS:

Identifique y describa los momentos de verdad que se presentan en el caso.

Describa como seria la presentacidn personal de Orlando en la entidad bancaria, teniendo en cuenta el protocolo
establecido en las politicas de la organizacidn.

Identifiqgue los momentos estelares y criticos de la situacion.




Materiales de Estudio:
e Objeto de Aprendizaje 1: Comunicacidn verbal, comunicacién no verbal.
e Objeto de Aprendizaje 2: Cliente, tipos de cliente, estandares del servicio, momentos de verdad.
e Objeto de Aprendizaje 3: Estrategias de atencidn personalizada, captacién de cliente, programas de fidelizacién.
e Objeto de Aprendizaje 4: Diagndstico interno y externo empresarial FODA
e Objeto de Aprendizaje 5: Innovacion en el servicio: Diferenciacién de un asistente administrativo en el mundo laboral.
“La vaca purpura”.

ACTIVIDAD DE APRENDIZAIJE 1 (AA1):

DESCRIPCION DE LA AA1:

ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE Proporcionar atencion y servicio al cliente personal y a través de los
medios tecnoldgicos y los aplicativos disponibles, teniendo en
cuenta la comunicacién empresarial, los estandares de calidad y
las politicas de la organizacion.

RESULTADOS DE 1. Comunicacién verbal, comunicacidn no verbal.

APRENDIZAJE RELACIONADO 2. Cliente, tipos de cliente, estandares del servicio, momentos de verdad.
AL DESARROLLO DE LA 3. Estrategias de atencidn personalizada, captacion de cliente, programas
ACTIVIDAD: de fidelizacion

Estrategia de Aprendizaje:
Para el desarrollo de esta actividad es importante que usted:

e Fundamente sus conocimientos a través de la consulta de los diferentes objetos de contenido y recursos
que se le proporcionan en el aula, asi como los enlaces obtenidos a partir de las busquedas propias.

e |dentifique los momentos significativos en el proceso evolutivo de la tecnologia y adaptacion de las grandes
empresas en materia de comunicacion, incluyéndole imagenes, videos y cualquier recurso que considere
necesario.

e |dentifique los conceptos clave de los tipos de documentos utilizados, asi como el objetivo funcional y
principal de la comunicacidn escrita y comunicaciones oficiales empresariales.

e Elabore una linea de tiempo con el apoyo preferiblemente de una aplicacion tecnoldgica y entréguelo en
el espacio correspondiente en el aula presencial

e  Participe activamente en la discusion acerca de los impactos positivos y negativos de la comunicacion
empresarial escrita interna y externa, y al finalizar realice una sintesis de las conclusiones obtenidas.

e Responda el cuestionario relacionado con estos temas.

e Realizar ejercicios de comprensién de lecturas de audio mediante practicas individuales, al igual que
encuentros presenciales con otros aprendices para compartir y afianzar conocimientos.

e  Construya todas las evidencias requeridas en esta primera actividad de aprendizaje y aplique el proceso de
autoevaluacion a través de los instrumentos de evaluacidn proporcionados, con el fin que pueda verificar
el cumplimiento de los requerimientos solicitados.

e Finalmente, entregue las evidencias en los tiempos establecidos en el aula de aprendizaje con el fin de que
sean evaluadas por el instructor, como resultado de esta evaluacién recibird la informaciéon de
retroalimentacién respecto de los logros alcanzados, de tal manera que pueda reflexionar frente a su
aprendizaje.

AMBIENTE(S) REQUERIDO:
Los ambientes de aprendizaje necesarios para el desarrollo de la formacidn titulada que brinda el SENA, se soportara
en ambientes virtuales y presenciales, tales como:
e Plataforma Virtual de Aprendizaje del Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, disponible en:
http://www.senavirtual.edu.co
e Plataforma SOFIA PLUS, disponible en http://www.senasofiaplus.edu.co/ sofia-index/
e Ambientes presenciales propios de los Centros del Formacion.
e Otro ambientes locales, regionales o nacionales necesarios para desarrollar actividades de aprendizaje
respecto a la asistencia administrativa.

ACTIVIDAD DE APRENDIZAIJE 2 (AA2):
DESCRIPCION DE LA AA2:

ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE Y HARDWARE) Y SUS
CARACTERISTICAS PARA LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y EL




MEJORAMIENTO CONTINUO DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE - Estrategias de atencion personalizada, captacion de cliente,
RELACIONADO AL DESARROLLO DE programas de fidelizacion.
LA ACTIVIDAD:

- Diagnostico interno y externo empresarial
- Innovaciéon en el servicio: Diferenciacion de un asistente
administrativo en el mundo laboral. “La vaca purpura”.

Estrategia de Aprendizaje:
Para el desarrollo de esta actividad es importante que usted:

Lea e interprete los diferentes conceptos proporcionados en los objetos de contenido, asi como de las
normas vigentes relacionadas con el marco legal reguladora de la actividad de comunicacién planteada por
las empresas.

Analice y proponga soluciones para los casos, cuestionarios de preguntas y planteados por el instructor.

Construya documentos empresariales con informacion relevante en programas de fidelizacion, captacion,
diagndstico interno, diferenciacion laboral individual. Construya todas las evidencias requeridas en esta
segunda actividad de aprendizaje y aplique el proceso de autoevaluacidn a través de los instrumentos de
evaluacidon proporcionados, con el fin que pueda verificar el cumplimiento de los requerimientos
solicitados.

Finalmente, entregue las evidencias en los tiempos establecidos en el aula de aprendizaje con el fin de que
sean evaluadas por el instructor, como resultado de esta evaluacidn recibird la informacién de
retroalimentacion respecto de los logros alcanzados, de tal manera que pueda reflexionar frente a su
aprendizaje.

AMBIENTE(S) REQUERIDO:
Los ambientes de aprendizaje necesarios para el desarrollo de la formacidn titulada que brinda el SENA, se soportara
en ambientes virtuales y presenciales, tales como:

Plataforma Virtual de Aprendizaje del Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, disponible en:
http://www.senavirtual.edu.co

Plataforma SOFIA PLUS, disponible en http://www.senasofiaplus.edu.co/ sofia-index/

Ambientes presenciales propios de los Centros del Formacion.

Otro ambientes locales, regionales o nacionales necesarios para desarrollar actividades de aprendizaje
respecto a la asistencia administrativa.
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5. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacién

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacioén

Evidencias de Conocimiento :

Aplicar los conocimientos de normas y
estandares de calidad, protocolo, atencién
personalizada, estrategias del servicio en
la prestacion del servicio al cliente a través
de los medios tecnolégicos y aplicativos
disponibles.

Aplicar Protocolos e identidad corporativa
en la presentacion personal

Desarrollar a través de su comportamiento
actitudes que favorezcan las relaciones
interpersonales y empresariales

Aplicar estandares de calidad en la
atencion personalizada

Prestar servicio de acuerdo con los

requerimientos de los clientes, el protocolo
y las reglamentaciones establecidas.

Evidencias de Desempefio:

Disefiar estrategias para la satisfaccion de
los clientes internos .

Evidencias de Desempefio:

Realizar un Manual de Servicio al Cliente

Atiende al publico vy
facilita el servicio al
cliente con obijetividad,
observando el protocolo y
los estandares
establecidos.

Aplica de manera
comprometida habitos
sanos, en procura de su
salud, aspecto corporal y
valores humanos para el
eficiente desempefio
laboral.

Aplica responsablemente
las normas de la
organizacion durante la
emision de los mensajes
tanto al cliente interno y
externo

Aplica de manera
diligente estrategias de
atencién y servicio cara a
cara teniendo en cuenta
los estandares de calidad.

Evalta de manera
rigurosa la atencion y el
servicio brindados por
una organizacion, a
través de la libreta de
calificaciones

TECNICA:
Formulacion de preguntas

INSTRUMENTO:
Cuestionario 1
Cuestionario 2

TECNICA:
Observacioén

INSTRUMENTO:
Lista de chequeo 1

TECNICA:
Valoracién de producto

INSTRUMENTO:
Lista de chequeo 2




6. GLOSARIO DE TERMINOS

LIBRETA DE CALIFICACIONES: Es un medio usado para conocer los conceptos de los clientes
en cuanto a la percepcion a los bienes y servicios que reciben.

ESTANDARES DE SERVICIO: Permiten controlar las operaciones de la organizacién sin tener que supervisar, una por
una, a todas las personas que trabajan en ella y sus actividades. Estos estandares son puntos de referencia contra los
cuales contrastar aceptar o modificar los productos o servicios.

PRECEDENCIA: Ordeny prelacién entre los asistentes a un acto, generalmente autoridades. Ordenar a las personas de
forma jerarquica por razones de cargo, categoria.

TRAZABILIDAD: Seguimiento o rastreo del Producto o la situacion de servicio. Consiste en la capacidad para construir
la historia, recorrido de un producto o servicio.

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

BUZON DE SUGERENCIAS: Esta disefiado para que los consumidores sin necesidad de escribir su nombre o sepan quién
es da la opinion de como le para rece el servicio o lo atencién prestada en el establecimiento.

MOMENTO DE VERDAD: Es el contacto fisico que tiene el cliente con la organizacién donde sabemos cémo se prestara
el servicio a cada uno de los clientes.

REINGENIERIA: Se utiliza cuando los procesos no funcionan bien y necesitan comenzar de nuevo planteando nuevas
alternativas. Es hacer lo que se esté haciendo pero hacerlo bien.

ORGANIGRAMA: Representacion parcial, mediante un diagrama, de la estructura formal de una organizacion, en él se
muestra las funciones, sectores, jerarquias y dependencias internas.

7. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Blackboard SENA Sofia: Documentos Material de Apoyo, Diapositivas.
http://www.monografias.com/trabajos11/ : Etiqueta y protocolo
http://youtube.com/watch?v=AiSjuenrHPM: Video Actitudes Negativas en las personas
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9. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependencia Fecha | Razdn del Cambio

Autor (es) |FERNANDO REYES INSTRUCTOR SENA



http://www.monografias.com/trabajos11/
http://youtube.com/watch?v=AiSjU6nrHPM
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Formato Planeacién, Seguimiento y Evaluacion Etapa
Productiva

1.

INFORMACION GENERAL

Regional: GUAVIARE

CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL

F ion: . p
S OCOIE TURISTICO Y TECNOLOGICO DEL GUAVIARE

Programa de Formacion:

TECNICO EN ASISITENCIA ADMINISTRATIVA

No. de Ficha: 1832042

Nombre :

Damaris Liseth Delgadillo Ortiz
Datos del Ider’1tificacién: CC. 1007293154
Aprendiz Telefgno: 3113593009 .
E-mail: Damaris1007293154@gmail.com
?(I)t;r:a:)tlll:/: registrada en PASANTIA
Razdn social Empresa : Ecopetrol S.A
8999990681
Nit:
5 Calle 15 No 40 Villavicencio Meta
Direccion:

Ente Conformador
Nombre del Jefe

Inmediato del aprendiz:

LUZ MARY VALENCIA SANCHEZ

Cargo: Administradora de contratos
Teléfono: 3114747034
E-mail: Luz.valencia@ecopetrol.com.co

2. PLANEACION ETAPA PRODUCTIVA

CONCERTACION PLAN DE TRABAJO DURANTE LA ETAPA PRODUCTIVA DEL APRENDIZ

ACTIVIDADES A DESARROLLAR
Relacione las actividades que el aprendiz va a realizar.
(Estas deben corresponder al Perfil del egresado

RECOLECCION DE EVIDENCIAS

EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE

empresa en el mes de Septiembre.

establecido en el programa de formacion que el Fecha Lugar
aprendiz estd desarrollando)
Supervisar alimentacion de los trabajadores de la Informe de Actividades en la empresa 04-09-2020 | ECOPETROLS.A

ECOPETROL S.A

OBSERVACIONES:

DocuSigned by:

[ by My Vel Sonch

3FECA4B158E5420..

Damdns Deldadiio

Nombre y Firma del ente Conformador

Fi

rma del Aprendiz Nombre y firma Instructor seguimiento

GFPI-F-023 V3

Pagina 1de 3
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siqa #*

Formato Planeacién, Seguimiento y Evaluacion Etapa
Productiva

3. SEGUIMIENTO ETAPA PRODUCTIVA

TIPO DE INFORME

Parcial: I:l

Inicio: 01-04-2020

PERIODO EVALUADO

Final: | X |

Finalizacidn:

FACTORES ACTITUDINALES Y COMPORTAMENTALES

5 VALORACION
VARIABLE DESCRIPCION X N N Observacion
Satisfactorio Por mejorar
Desarrolla relaciones interpersonales con las personas de los
RELACIONES diferentes niveles del ente Conformador en forma armoniosa, «
INTERPERSONALES respetuosa y enmarcada dentro de los principios de
convivencia social.
TRABAJO EN EQUIPO Partic.ipa en forma activa y propositiva en equipos de trabajo x
asumiendo los roles, de acuerdo con sus fortalezas.
SOLUCION DE Propone alternativas de solucién a situaciones problematicas, y
PROBLEMAS en el contexto del desarrollo de su etapa productiva.
CUMPLIMIENTO As'ume compromiso de las funciones y responsabilidades X
asignadas en el desarrollo de su trabajo.
5 Demuestra capacidad para ordenar y disponer los elementos X
ORGANIZACION necesarios e informacién para facilitar la ejecucién de un
trabajo y el logro de los objetivos.
FACTORES TECNICOS
. VALORACION »
VARIABLE DESCRIPCION - - - Observacion
Satisfactorio Por mejorar
TRANSFERENCIA DE Demuestra las competencias especificas del programa de X
CONOCIMIENTO formacion en situaciones reales de trabajo.
MEJORA CONTINUA Aporta al~mejoramiento de los procesos propios de su X
desempefio.
FORTALECIMIENTO Autogestiona acciones que fortalezca su perfil ocupacional en «
OCUPACIONAL el marco de su proyecto de vida.
OPORTUNIDAD Y Presenta con oportunidad y calidad los productos generados X
CALIDAD en el desarrollo de sus funciones y actividades.
RESPONSABILIDAD Administra los recursos para el desarrollo de sus actividades x
AMBIENTAL con criterios de responsabilidad ambiental.
ADMINISTRACION DE rL]Jtiliza de manera racionzl los matelr(ijales, equipo; y
i ini i X
RECURSOS er.ra?mlentas sum.mlstra os para el desempefio de sus
actividades o funciones.
SEGURIDAD Utiliza los elementos de seguridad y salud ocupacional de
OCUPACIONALE acuerdo con la normatividad vigente establecida para sus X
INDUSTRIAL actividades o funciones.

GFPI-F-023 V3

Pagina 2 de 3
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DocuSign

Envelope ID: BOFD35E8-E916-4110-8B24-C99285D0B9DD

,g ' g Formato Planeacién, Seguimiento y Evaluacion Etapa
‘C]Q N Productiva
DOCUMENTACION Actuali X te el portafolio de evidenci
. X
ETAPA PRODUCTIVA Ctualiza permanentemente el portarolio de eviaencias

Observaciones del responsable ente Conformador. En este espacio cualquier observacion por parte del Jefe Inmediato. (para
mejorar, felicitacion, reconocimiento u otras).

Observaciones del Aprendiz:
En este espacio cualquier observacion por parte del aprendiz, en cuanto a el trabajo o el sequimiento por parte del instructor.

4. EVALUACION ETAPA PRODUCTIVA

JUICIODE EVALUACION: [ | APROBADO [ | NO APROBADO
Este espacio solo se marca si es el Ultimo plan de evaluacién y seguimiento.

RECONOCIMIENTOS ESPECIALES SOBRE EL DESEMPENO: SI NO
Especificar cudles:

E(,w') Mary Valonsia Sands Damars Delaadlio

3FECA4B158E5420...

Nombre y Firma del ente Conformador Firma del Aprendiz Nombre y firma Instructor Seguimiento

Ciudad y fecha de elaboracion: SAN JOSE DEL GUAVIARE, 30-09-2020

GFPI-F-023 V3

Pagina 3 de 3
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Formato Planeacién, Seguimiento y Evaluacion Etapa
Productiva

1.

INFORMACION GENERAL

Regional: GUAVIARE

CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL

F ion: . p
S OCOIE TURISTICO Y TECNOLOGICO DEL GUAVIARE

Programa de Formacion:

TECNICO EN ASISITENCIA ADMINISTRATIVA

No. de Ficha: 1832042

Nombre :

Damaris Liseth Delgadillo Ortiz
Datos del Ider’1tificacién: CC. 1007293154
Aprendiz Telefgno: 3113593009 .
E-mail: Damaris1007293154@gmail.com
?(I)t;r:a:)tlll:/: registrada en PASANTIA
Razdn social Empresa : Ecopetrol S.A
8999990681
Nit:
5 Calle 15 No 40 Villavicencio Meta
Direccion:

Ente Conformador
Nombre del Jefe

Inmediato del aprendiz:

LUZ MARY VALENCIA SANCHEZ

Cargo: Administradora de contratos
Teléfono: 3114747034
E-mail: Luz.valencia@ecopetrol.com.co

2. PLANEACION ETAPA PRODUCTIVA

CONCERTACION PLAN DE TRABAJO DURANTE LA ETAPA PRODUCTIVA DEL APRENDIZ

ACTIVIDADES A DESARROLLAR
Relacione las actividades que el aprendiz va a realizar.
(Estas deben corresponder al Perfil del egresado

RECOLECCION DE EVIDENCIAS

EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE

empresa en el mes de Agosto.

establecido en el programa de formacion que el Fecha Lugar
aprendiz estd desarrollando)
Supervisar alimentacion de los trabajadores de la Informe de Actividades en la empresa 04-08-2020 | ECOPETROLS.A

ECOPETROL S.A

OBSERVACIONES:

DocuSigned by:

[ by My Vel Sonch

3FECA4B158E5420..

Damdns Deldadiio

Nombre y Firma del ente Conformador

Fi

rma del Aprendiz Nombre y firma Instructor seguimiento

GFPI-F-023 V3
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siqa #*

Formato Planeacién, Seguimiento y Evaluacion Etapa
Productiva

3. SEGUIMIENTO ETAPA PRODUCTIVA

TIPO DE INFORME

Parcial: X

Inicio: 01-04-2020

PERIODO EVALUADO

Final:

Finalizacidn:

FACTORES ACTITUDINALES Y COMPORTAMENTALES

5 VALORACION
VARIABLE DESCRIPCION . N ) Observacion
Satisfactorio Por mejorar
Desarrolla relaciones interpersonales con las personas de los
RELACIONES diferentes niveles del ente Conformador en forma armoniosa, «
INTERPERSONALES respetuosa y enmarcada dentro de los principios de
convivencia social.
TRABAJO EN EQUIPO Partic.ipa en forma activa y propositiva en equipos de trabajo x
asumiendo los roles, de acuerdo con sus fortalezas.
SOLUCION DE Propone alternativas de solucién a situaciones problematicas, y
PROBLEMAS en el contexto del desarrollo de su etapa productiva.
CUMPLIMIENTO As'ume compromiso de las funciones y responsabilidades X
asignadas en el desarrollo de su trabajo.
5 Demuestra capacidad para ordenar y disponer los elementos X
ORGANIZACION necesarios e informacién para facilitar la ejecucién de un
trabajo y el logro de los objetivos.
FACTORES TECNICOS
. VALORACION »
VARIABLE DESCRIPCION - - - Observacion
Satisfactorio Por mejorar
TRANSFERENCIA DE Demuestra las competencias especificas del programa de X
CONOCIMIENTO formacion en situaciones reales de trabajo.
MEJORA CONTINUA Aporta al~mejoramiento de los procesos propios de su X
desempefio.
FORTALECIMIENTO Autogestiona acciones que fortalezca su perfil ocupacional en «
OCUPACIONAL el marco de su proyecto de vida.
OPORTUNIDAD Y Presenta con oportunidad y calidad los productos generados X
CALIDAD en el desarrollo de sus funciones y actividades.
RESPONSABILIDAD Administra los recursos para el desarrollo de sus actividades x
AMBIENTAL con criterios de responsabilidad ambiental.
ADMINISTRACION DE rL]Jtiliza de manera racionzl los matelr(ijales, equipo; y
i ini i X
RECURSOS er.ra?mlentas sumllmstra os para el desempefio de sus
actividades o funciones.
SEGURIDAD Utiliza los elementos de seguridad y salud ocupacional de
OCUPACIONALE acuerdo con la normatividad vigente establecida para sus X
INDUSTRIAL actividades o funciones.

GFPI-F-023 V3
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Envelope ID: BOFD35E8-E916-4110-8B24-C99285D0B9DD

,g ' g Formato Planeacién, Seguimiento y Evaluacion Etapa
‘C]Q N Productiva
DOCUMENTACION Actuali X te el portafolio de evidenci
. X
ETAPA PRODUCTIVA Ctualiza permanentemente el portarolio de eviaencias

Observaciones del responsable ente Conformador. En este espacio cualquier observacion por parte del Jefe Inmediato. (para
mejorar, felicitacion, reconocimiento u otras).

Observaciones del Aprendiz:
En este espacio cualquier observacion por parte del aprendiz, en cuanto a el trabajo o el sequimiento por parte del instructor.

4. EVALUACION ETAPA PRODUCTIVA

JUICIODE EVALUACION: [ | APROBADO [ | NO APROBADO
Este espacio solo se marca si es el Ultimo plan de evaluacién y seguimiento.

RECONOCIMIENTOS ESPECIALES SOBRE EL DESEMPENO: SI NO
Especificar cudles:

E(,w') Mary Valonsia Sands Damars Delaadlio

3FECA4B158E5420...

Nombre y Firma del ente Conformador Firma del Aprendiz Nombre y firma Instructor Seguimiento

Ciudad y fecha de elaboracion: SAN JOSE DEL GUAVIARE, 31-08-2020

GFPI-F-023 V3
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SENA REGIONAL GUAVIARE
7 ‘ CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL, TURISTICO Y
TECNOLOGICO DEL GUAVIARE.

Sistema de Gestién

de la Calidad

Nombre del Aprendiz: JARLENIS JOHANA BENITO ROCHA
Fecha: 10 sep. 20 [ N° Doc. Ident | 52740945 Bta
Competencia (s) en Desarrollo: Atender clientes de acuerdo con normas y procedimientos de servicio y normativa.
Tipo de evidencia: Conocimiento
Nombre del Instructor: Fernando reyes bonilla

- Lo Evidenciar el conocimiento que tiene el aprendiz a través de un cuestionario relacionado con el tema:
Objetivo de la Evaluacion: ATENCION AL USUARIO

Instrucciones:

. A continuacién encontrara un cuestionario de preguntas que usted de manera individual debera responder.

. Lee cuidadosamente y responde las siguientes preguntas, indicando si es Falso (F) o Verdadero (V), complete, correspondencia y/o seleccién de una sola
opcion.

. Tenga en cuenta las reglas y el tiempo que ha sido estimado para realizar el cuestionario.

Pregunta

ftem Respuesta Califica-cion
1 Tipo: Complete (Valor 0,5 puntos)
Comunicacion___Organizacional Este tipo de comunicacién se presenta en los niveles

S " — — X . ) L - Organizacional
jerarquicos altos y con direccion especifica hacia los niveles de jerarquiainferior.

2 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)

La comunicacién interna, son todas las actividades realizadas por la organizacion, para crear y mantener V
las relaciones entre sus miembros.

3 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
El La finalidad principal de la comunicacién cruzada es incrementar la velocidad en la transmisién de la V
informacién, mejorar la comprensién de la informacién que se transmite y la coordinacion de los esfuerzos
para lograr cumplir con los objetivos de la empresa.

4 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
La comunicacién interna, son todas las actividades realizadas por la organizacion, cuyo propésito es f

mantener relaciones con el exterior, en la actualidad a este tipo de comunicacién se le conoce
como relaciones publicas.

5 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)

El Comunicacion verbal: Este tipo de comunicacion se utiliza de muchas maneras en la organizacion,
muchas veces como complemento de lo que se dice, un ejemplo es cuando en una exposicién los
asistentes se dan cuenta de las expresiones faciales y corporales del expositor, y aunque se maneje como

una comunicaciéon de apoyo, muchas veces puede no ser asi, como le transmitir inseguridad, falta de f
conocimiento del tema o credibilidad.

6 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)

El Escenarios de la comunicacion organizacional tenemos: Escenario fisico. Dentro de este escenario se \V}
puede considerar el interno y externo, y se consideran todos los elementos decorativos de la organizacion

y también los llamados informativos, por ejemplo: los simbolos de “no pasar”, “sélo personal autorizado”,
etcétera.

7 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)

El Escenarios de la comunicacion organizacional tenemos: Escenario social. Este escenario incluye a la
totalidad de factores que se relacionan con las personas y ademas de la interaccion existente entre las
mismas, como ejemplo de este escenario se puede considerar el empleo de papeles de cada miembro V
dentro de una reunion laboral.

8 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)

El Escenarios de la comunicacion organizacional tenemos: Escenario social. Relaciona los mensajes que la
organizacién emite a sus miembros, proveedores, clientes, y demas personas involucradas; ejemplos de
este tipo de comunicacion en este escenario son basicamente: memorandums, avisos en pizarra, f
publicidad, entre muchos mas.

9 Tipo: Una opcién (Valor 0,5 puntos)

En cuanto a la comunicacién via escrita que medio NO CORRESPONDE:
Memorandum

Cartas telefénica
Informes

Via telefénica

10 Tipo: Una opcién (Valor 0,5 puntos)

En cuanto a la comunicacién via oral que medio S| CORRESPONDE:
Memorandum

Cartas telefénica
Informes

Via telefénica

Firma del Aprendiz TP Firma del Instructor


http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/44/progconinter.htm
http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/56/ntce.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar/relhumitoiz.htm
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/estrategia/el-mensaje-publicitario.htm
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SENA REGIONAL GUAVIARE
7A‘ CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL,TURISTICO Y
TECNOLOGICO DEL GUAVIARE.
Sisterna de Gestian
de la Calidad
Nombre del Aprendiz:
Fecha: N® Doc Ident
Competencia (s) en Desarrollo: Atender clientes de acuerdo con normas vy procedimientos de servicio y normativa.
Tipo de evidencia: Conocimiento
Nombre del Instructor: Fernando reyes bonilla

Objetivo de la Evaluacion:

ATENCION AL USUARIO

Evidenciar el conocimiento que tiene el aprendiz a través de un cuestionario relacionado con el tema:

Instrucciones:

. A continuacion encontrara un cuestionario de preguntas que usted de manera individual debera responder.

. Lee cuidadosamente y responde las siguientes preguntas, indicando si es Falso (F) o Verdadero (V), complete, correspondencia y/o seleccion de
una sola opcion.
. Tenga en cuenta las reglas y el tiempo que ha sido estimado para realizar el cuestionario.

item Pregunta Respuesta Calificacion
- Tipo: Complete (Valor 0,5 puntos)
Comunicacion Este tipo de comunicacion se presenta en los niveles o
jerarquicos altos y con direccion especifica hacia los niveles de jerarquiainferior. Comunicacion
ascendente
2 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
La comunicacion interna, son todas las actividades realizadas por |la organizacion, para crear y mantener v
las relaciones entre SUS miembros.
9 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
F
El La finalidad principal de la comunicacion cruzada es incrementar la velocidad en la transmision de la
informacion, mejorar la comprension de la informacion que se transmite y la coordinacion de los esfuerzos
para lograr cumplir con los objetivos de la empresa.
4 Tipo: falso o verdadero (Valor 0.5 puntos)
La comunicacion interna, son todas las actividades realizadas por la organizacion, cuyo proposito es
mantener relaciones con el exterior, en la actualidad a este tipo de comunicacion se le conoce como
relaciones publicas. F
5 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
El Comunicacion verbal: Este tipo de comunicacion se utiliza de muchas maneras en laorganizacion, muchas
eces como complemento de lo que se dice, un ejemplo es cuando en una exposicion los asistentes se dan
cuenta de las expresiones faciales y corporales del expositor, y aungue s& mangjeé como una comunicacion Vv
de apoyo, muchas veces puede no ser asi, como le transmitir inseguridad, falta de conocimiento del tema o
credibilidad.
6 Tipo: falso o verdadero (Valor 0.5 puntos)
El Escenarios de la comunicacion organizacional tenemos: Escenario fisico. Dentro de este escenario se v
puede considerar el interno y externo, y se consideran todos los elementos decorativos de |la organizacion y
||ambién los llamados informativos, por ejemplo: los simbolos de “no pasar’, “solo personal autorizado”,
etcetera.
7 Tipo: falso o verdadero (Valor 0.5 puntos)
El Escenarios de la comunicacion organizacional tenemos: Escenario social. Este escenario incluye a la E
totalidad de factores que se relacionan con las personas y ademas de la interaccion existente entre las
mismas, como ejemplo de este escenario se puede considerar el empleo de papeles de cada miembro
dentro de una reunion laboral.
8 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
V
El Escenarios de la comunicacion organizacional tenemos: Escenario social. Relaciona los mensajes que la
organizacion emite a sus miembros, proveedores, clientes, y demas personas involucradas; ejemplos de
este tipo de comunicacion en este escenario son basicamente: memorandums, avisos en pizarra,
publicidad, entre muchos mas.
g Tipo: Una opcion (Valor 0.5 puntos)
En cuanto a la comunicacion via escrita que medio NO CORRESPONDE:
Memorandum : o
Cartas Via telefonica
Informes
Via telefonica
10 Tipo: Una opcion (Valor 0,5 puntos)
En cuanto a la comunicacion via oral que medio S| CORRESPONDE:
Memorandum ; o
Cartas Via telefonica
Informes
Via telefonica

Firma del Aprendiz Firma del Instructor

Escaneado con CamScanner
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Sistema de Gestién

SENA REGIONAL GUAVIARE
7 ‘ CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL, TURISTICO Y

TECNOLOGICO DEL GUAVIARE.

de la Calidad
Nombre del Aprendiz:
Fecha: [ N° Doc Ident [
Competencia (s) en Desarrollo: Atender clientes de acuerdo con normas y procedimientos de servicio y normativa.
Tipo de evidencia: Conocimiento
Nombre del Instructor: Fernando reyes bonilla

Objetivo de la Evaluacion:

ATENCION AL USUARIO

Evidenciar el conocimiento que tiene el aprendiz a través de un cuestionario relacionado con el tema:

Instrucciones:

. A continuacion encontrara un cuestionario de preguntas que usted de manera individual debera responder.

. Lee cuidadosamente y responde las siguientes preguntas, indicando si es Falso (F) o Verdadero (V), complete, correspondencia y/o seleccion de
una sola opcion.

. Tenga en cuenta las reglas y el tiempo que ha sido estimado para realizar el cuestionario.

ftem Pregunta Respuesta Calificacion
1 Tipo: Complete (Valor 0,5 puntos)
Comunicacion Este tipo de comunicacién se presenta en los niveles . .,
jerarquicos altos y con direccion especifica hacia los niveles de jerarquiainferior. Comunicacién
ascendente
2 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
La comunicacion interna, son todas las actividades realizadas por la organizacion, para crear y mantener Verdadero
las relaciones entre sus miembros.
3 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
El La finalidad principal de la comunicacién cruzada es incrementar la velocidad en la transmision de la Verdadero
informacién, mejorar la comprensién de la informacién que se transmite y la coordinacion de los esfuerzos
para lograr cumplir con los objetivos de la empresa.
4 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
La comunicacién interna, son todas las actividades realizadas por la organizacién, cuyo propésito es
mantener relaciones con el exterior, en la actualidad a este tipo de comunicacion se le conoce como
relaciones publicas. Falso
5 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
El Comunicacion verbal: Este tipo de comunicacion se utiliza de muchas maneras en la organizacién, muchas
eces como complemento de lo que se dice, un ejemplo es cuando en una exposicion los asistentes se dan
cuenta de las expresiones faciales y corporales del expositor, y aunque se maneje como una comunicacion falso
de apoyo, muchas veces puede no ser asi, como le transmitir inseguridad, falta de conocimiento del tema o
credibilidad.
6 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
El Escenarios de la comunicacién organizacional tenemos: Escenario fisico. Dentro de este escenario se
puede considerar el interno y externo, y se consideran todos los elementos decorativos de la organizacién y Verdadero
también los llamados informativos, por ejemplo: los simbolos de “no pasar”, “sélo personal autorizado”,
etcétera.
7 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
El Escenarios de la comunicacion organizacional tenemos: Escenario social. Este escenario incluye a la falso
totalidad de factores que se relacionan con las personas y ademas de la interaccion existente entre las
mismas, como ejemplo de este escenario se puede considerar el empleo de papeles de cada miembro
dentro de una reunién laboral.
8 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
El Escenarios de la comunicacién organizacional tenemos: Escenario social. Relaciona los mensajes que la Verdadero
organizacion emite a sus miembros, proveedores, clientes, y demas personas involucradas; ejemplos de
este tipo de comunicacion en este escenario son basicamente: memorandums, avisos en pizarra,
publicidad, entre muchos mas.
9 Tipo: Una opcion (Valor 0,5 puntos)
En cuanto a la comunicacién via escrita que medio NO CORRESPONDE:
Memorandum . -
Cartas Via telefénica
Informes
Via telefénica
10 Tipo: Una opcion (Valor 0,5 puntos)
En cuanto a la comunicacion via oral que medio S| CORRESPONDE:
Memorandum Via telefénica
Cartas
Informes
Via telefénica

Firma del Aprendiz Firma del Instructor



http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/44/progconinter.htm
http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/56/ntce.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar/relhumitoiz.htm
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/estrategia/el-mensaje-publicitario.htm
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SENA

N

Sistema de Gestion
de la Calidad

REGIONAL GUAVIARE
CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL,TURISTICO Y
TECNOLOGICO DEL GUAVIARE.

Nombre del Aprendiz:

Fecha:

[ N° Doc Ident [

Competencia (s) en Desarrollo:

Atender clientes de acuerdo con normas y procedimientos de servicio y normativa.

Tipo de evidencia:

Conocimiento

Nombre del Instructor:

Fernando reyes bonilla

Objetivo de la Evaluacién:

ATENCION AL USUARIO

Evidenciar el conocimiento que tiene el aprendiz a través de un cuestionario relacionado con el tema:

Instrucciones:

. A continuacién encontrard un cuestionario de preguntas que usted de manera individual debera responder.

. Lee cuidadosamente y responde las siguientes preguntas, indicando si es Falso (F) o Verdadero (V), complete, correspondencia y/o seleccion de
una sola opcion.

. Tenga en cuenta las reglas y el tiempo que ha sido estimado para realizar el cuestionario.

ftem Pregunta Respuesta Califica-cion
1 Tipo: Complete (Valor 0,5 puntos)
Comunicacion IASENDENTE I Este tipo de comunicacion se presenta en los niveles
jerarquicos altos y con direccién especifica hacia los niveles de jerarquia inferior.
2 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
La comunicacién interna, son todas las actividades realizadas por la organizacion, para crear y mantener VERDADERO
las relaciones entre sus miembros.
3 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
El La finalidad principal de la comunicacién cruzada es incrementar la velocidad en la transmisién de la
informacién, mejorar la comprension de la informacion que se transmite y la coordinacion de los esfuerzos ||VERDADERO
para lograr cumplir con los objetivos de la empresa.
4 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
La comunicacion interna, son todas las actividades realizadas por la organizacién, cuyo propésito es FALSO
mantener relaciones con el exterior, en la actualidad a este tipo de comunicacién se le conoce
como relaciones publicas.
5 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
El Comunicacion verbal: Este tipo de comunicacion se utiliza de muchas maneras en la organizacion,
muchas veces como complemento de lo que se dice, un ejemplo es cuando en una exposicién los |[|FALSO
asistentes se dan cuenta de las expresiones faciales y corporales del expositor, y aungue se maneje como
una comunicacion de apoyo, muchas veces puede no ser asi, como le transmitir inseguridad, falta de
conocimiento del tema o credibilidad.
6 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
El Escenarios de la comunicacion organizacional tenemos: Escenario fisico. Dentro de este escenario se FALSO
puede considerar el interno y externo, y se consideran todos los elementos decorativos de la organizacion _
y también los llamados informativos, por ejemplo: los simbolos de “no pasar”, “sélo personal autorizado”,
etcétera.
7 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
El Escenarios de la comunicacién organizacional tenemos: Escenario social. Este escenario incluye a la FALSO
totalidad de factores que se relacionan con las personas y ademas de la interaccion existente entre las
mismas, como ejemplo de este escenario se puede considerar el empleo de papeles de cada miembro
dentro de una reunién laboral.
8 Tipo: falso o verdadero (Valor 0,5 puntos)
El Escenarios de la comunicacion organizacional tenemos: Escenario social. Relaciona los mensajes que la
organizacion emite a sus miembros, proveedores, clientes, y demas personas involucradas; ejemplos de | |vERDADERO
este tipo de comunicacion en este escenario son basicamente: memorandums, avisos en pizarra,
publicidad, entre muchos mas.
9 Tipo: Una opcién (Valor 0,5 puntos)
En cuanto a la comunicacion via escrita que medio NO CORRESPONDE:
Memorandum VIA TELEFONICA/
Cartas NO
Informes CORRESPONDE
Via telefonica
10 Tipo: Una opcién (Valor 0,5 puntos)
En cuanto a la comunicacién via oral que medio S| CORRESPONDE: VIA TELEFONICA
Memorandum S
Cartas CORRESPONDE
Informes
Via telefénica

INIEVES EULALIA MORENO SUAREZ I

Firma del Aprendiz

Firma del Instructor



http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/44/progconinter.htm
http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/56/ntce.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar/relhumitoiz.htm
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/estrategia/el-mensaje-publicitario.htm
Hewlet Packard
Tachado

Hewlet Packard
Cuadro de texto
ASENDENTE 

Hewlet Packard
Resaltado

Hewlet Packard
Cuadro de texto
VERDADERO 

Hewlet Packard
Cuadro de texto
VERDADERO 

Hewlet Packard
Cuadro de texto
FALSO

Hewlet Packard
Cuadro de texto
FALSO

Hewlet Packard
Cuadro de texto
VERDADERO 

Hewlet Packard
Cuadro de texto
FALSO

Hewlet Packard
Cuadro de texto
FALSO 

Hewlet Packard
Cuadro de texto
VIA TELEFONICA SI CORRESPONDE 

Hewlet Packard
Cuadro de texto
VIA TELEFONICA/ NO CORRESPONDE

Hewlet Packard
Cuadro de texto
NIEVES EULALIA MORENO SUÀREZ

Hewlet Packard
Cuadro de texto
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Formato Planeacién, Seguimiento y Evaluacién Etapa

! Productiva

i

1.  INFORMACION GENERAL
s SEEa R e CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL
Regionak GUAVIARE Cantro de Formacior: . .
e ST L TURISTICO Y TECNOLOGICO DEL GUAVIARE
Programa dé Formacién: TECNOLOGO EN GESTION EMPRESARIAL No. de Ficha: . 1617672
{ Nombre: 1 15Ny ARNULFO URREGO VELASQUEZ
: | identificacion: = . 1007

Batsv il dentificacion: 1 cC 294022

Teléfona; | 3222390968

- Aprandiz el S : _
i Email: UrregojhonyZ8@gmail.com

Alternativa ragistrada on
e PASANTIA

| Razén social Empresa: | MERKATYO

b0 o0 ] 1053779668

His ity | Lopez Supermercados . Barrio Centro
Direceion:

- Ente Conformador | Nombre del Jefe

L Tt o DAMIAN ESTEBAN RODRIGUEZ
| inmediato delaprendiz;

jCargor | Gerente
 Teléfono: | 3112285818
; E—mazk 4 damianes@misena.edu.co

2. PLANEACION ETAPA PRODUCTIVA

CONCERTACION PLAN DE TRABAIO DURANTE LA ETAPA PRODUCTIVA DEL APRENDIZ

T ACINIDADES A DESARROLLAR
- Relatione las actividades que ef apréndiz va o realizar. |

RECOLECCION DE EVIDENCIAS

- {Estas deben corresponder of Perfil del egresado | EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE
 estabiecido en &l progromo de formacion que ef | j Fecha | fuger

| aprendiz estd desarroliando}

. Plantear protocolos de atencién al cliente ala hora de Informe de Actividades en la empresa, Sede

eniregar los productos donde se evidencia las formas de Cronograma, fotos de fa empresa Merkato 31-05.2020 | Supermercado
manejo de Inventarios, para asi lograr ser mas efectivos Lépez

en nuestro servicio al cliente.

OBSERVACIONES: f

\ ! 4
Dom i E Focker a2 (Jhenr ureoo Frieide ferny /5
MNombre y Firma del ente Confom;afzior Firma del Aprendiz Nombre y firma Instructor seguimiento

GFPI-F-023 V3
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Formato Planeacidn, Seguimiento y Evaluacién Etapa
Productiva

| TIPO DE INFORME

3. SEGUIMIENTO ETAPA PRODUCTIVA
' g B 1 inicio: 01-04-2020

| Parcial: Lg

: PERIODO EVALUADO
Final: D : Fma%uzamon
PACT ORES AC}’ !TUDWAtES YFQMPQRTAMENTALES :
: _ T " VALORACIGN e e
VARIABLE DESCRIPCION : : e Observacisn
Sa‘tisfacmncr Pormejorar
S Desart"eila refaciones interpersonales con las personas de los
| RELACIONES diferentes niveles del ente Conformador en forma armoniasa,
INTERPERSONALES i respetuosa y enmarcada dentro de los principios de )(‘
1 convivencia social.
‘!RABAJGEN EQU?PG Pam‘c}pa en forma activa y propositiva en equipos de trabajo
- | asumiendo los roles, de acuerdo con sus fortalezas. ~¢
SOLUCIGN DE i Propone alternativas de solucin a situaciones problematicas,
_PREBB!.EM&S L en el contexto del desarrolio de su etapa productiva, >
"CUMPHMENTG As‘ume compromiso de las funclior_ies y responsabilidades
asignadas en &l desarrolic de su trabajo. >
& i 1 Demuestra capacidad para ordenar y disponer los elementos
QEGANIZKC&N nacesarios @ informacién para facilitar la ejecucidén de un ~
; trabajo ¥ ei logro d" los cbietivos.
FACTQREE 3'5‘3\5!095
S VALORACIGN Eoo iy
VARIABLE DESCRIPCION Observacion
e E S&tzsfactorm ; Pormejorgn_-_ ;
TRANSFERENCIA DE Demuestra las competencias especificas dsl programa de
- CONOCIMIENTO formacidn en situaciones reales de trabajo. ,‘-(
; A B u [ N
ME}GRA CON’}'!NUA ; Arperta aj mejoramiento de los procesos propios de su
o : | desempefio. ~
FORTA{EGM'ENTG | Autogestiona acciones que fortalezca su perfil ocupacional en
f OCUPACIGNﬁi | el marco de su proyecto de vida. b4
OPORTUNIDADY | Presenta con oportunidad v calidad los productos generados
CALIDAD 1 en &l desarrollo de sus funciones y actividades. <
RESPONSABILIDAD | Administra los recursos para el desarrolle de sus actividades
AME!ENTAL = | con critarios de responsabilidad ambiental. e
ADM!N!STRAC!ONQE ;Jtiiiza 'de maner.a' rac;onai los r;qa‘;eriales, wequ;pos %
RECURSGS .er.r::'fmlentas sur‘mmstra 05 para e desempenc de sus )(
i | actividades o funciones.
7 SEGURIDAD - Utlliza los elementos de seguridad y salud ocupacional de
OCUPAGIONALE acuerdo con la normatividad vigente establecida para sus X
: INDUSTRIAL actividades o funciones. .
BOCUMENTACION | _— el amlar
:. ETAFA?RDDJC}'WA ctualiza permanentemente el portafolio de evidencias. %

Observacicnes del responsable ente Conformador. £n este espacio cuaquer ohservacion por parte del Jefe Inmedigto. {para

mejorar, felicitacion, reconocimiento u otras).

GFPI-F-023 V3

Pdgina 2 de 3



5 - Formato Planeacién, Seguimiento y Evaluacién Etapa
fqo EaY Productiva

Observaciones del Aprendiz:

En este espacio cualquier observacion por parte del aprendiz, en cuanto g el trabajo o el seguimiento por parte del instructor.

£, EVALUACION ETAPA PRODUCTIVA

JUICIO DE EVALUACION: | APROBADO | NG APROBADC
Este espacio solo se marca si es el Ultimo plan de evaluacién y seguimiento.

RECONCCIMIENTOS ESPECIALES SORRE EL DESEMPENO: Si NOC
Especificar cudles: ﬂ
} ,

(l ?

oA Pt o ureso ferande Cepes [
Neombre v Firma del ente Con%a’rmador Firma del Aprendiz Mombre y firma Instructor Seéuimiento

Ciudad y fecha de elaboracién: SAN JOSE DEL GUAVIARE, 31-05-202¢

GFPI-F-023 V3
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{ . 5 Formato Planeacién, Seguimiento vy Evaluacidn Ftapa
! C]Q oy Productiva

i 4. EVALUACION ETAPA PRODUCTIVA

IUICIO DE EVALUACION: L | APROBADO | _f NO APROBADD
Este espacio solo se marca si es ef Ultimo plan de evaluacién y seguimiento.

RECONOCIMIENTOS ESPECIALES SOBRE EL DESEMPERNQ: Si NO
Especificar cusles: /.‘

P

(

.

MWW | 7%{ Jheor _aedo /, pnands W Cpes ﬁ

,Nfcm bre y Firma del ente Conforthédor Firma del Aprendiz Neombre y firma Instructor Seguimiento

Ciudad y fecha de elaboracién: SAN JOSE DEL GUAVIARE, 31-08-2020

GFPI-F-023 V3
Piginaide3
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Formato Planeacidn, Seguimiento y Evaluacién Etapa
Productiva

- rlga*

3r SEGU "W"M [#] ETAPA PPOQU&‘T VA

B e | Parcial: inicio: 01-04-2020
| HPO DE INFORME - B PERIODO EVALUADO ——
; : 1 Final: E g Mo : Finalizacion:
EACTORES ACTITUDINALES Y COMPORTAMENTALES
- : 4L . s e Hiac it VA{ORACI@N e |
* VARIABLE DESCRIPCION : . Observacion |
Satasfam:reo Fcr me;cfaz 3 1
i _ ; | Desarrolla refaciones interperﬁéné&es con las personés de ios
- RELACIONES diferentes niveles del ente Conformador en forma armoniosa, %
| INTERPERSONALES respetuosa y enmarcada dentro de los principios de
- convivencia secial, _
TRAB A.!Q EN EQU}?Q Partlclspa en forma activa y prepositiva en equipos de trabajo ¥
B asumiendo los roles, de acuerdo con sus fortalezas.
“SOLUCIGN DE Propone alternativas de solucldn a situacionss probleméticas, X
?RQBLEMAS : i en el contexto def desarrollo de su etapa productiva.
CUMPHM{EM’G ] As.ume compromiso d._e las funcu:r?es y responsabilidades X
| asignadas en el desarrolio de su trabajo.
_ =l i Dermuestra capacidad para ordenar v disponer ios elementos
- ORGANIZACION necesarios e informacién para facilitar a ejecucién de un X
] trabajo v el logro de los objetivos.
A cragss :t‘fm fms
o : T : . : VALORABION e e
VARIABLE 3 {}ESCRIPCEGI"& : —  Observacion
R : Saﬂsfactorio _Pu_r mg;orar -
TRANSFERENCIADE | Demuestra las competencias especificas del programa de ¥
ﬂ_jNUG'MEENTQ formacion en situaciones reales de trabaje. :
'mEi@EA ”"G?fi‘s’}‘“’ | Aporta aj mejoramiento de los procesos propios de su "
oo desempefc.
| FORTALECIMIENTO Autogestiona acciones gue fortalezca su perfil ocupacional en X
QCU?AC&NAL - el marco de su proyecio de vida.
OPGRTUNIDAD Y Presenta con oportunidad v calidad los productes generados %
CAUDAD . .jenel desarrollo de sus funciones y actividades.
RESPONSABHIDAD | Administra los recursos pare el desarrolic de sus actividadss %
| ANMBI ‘-'M}‘m. | con criterios de responsabilidad ambiental.
AQM!M!ER&C!QN DE i Utiliza ‘de maner-a. racional los materiales, ~f:‘cﬂ.!ipos Y
 herramientas suministrados para el desempefio de sus X
RECURSGS ‘ .. s
b o1 actividades o funciones.
i SEGU?ED@ | Utiliza Jos elementos de seguridad v salud ocupacional de
| OCUPACIONALE acuerde con {a normativided vigente establecida para sus X
INDUSTRIAL i actividades o funciones.
“DOCUMENTACION | - ernesit & otietdlie et % 1
ﬁﬁpﬁ-PRQ'?Umﬂ ; cilializa permanentemente el portafolic de evidencias.

Gbservaciones del responsable ente Conformador. £n este espacio cualguier observacion por parte def fefe inmediato. {pora
mejorar, felicitacion, reconocimiento u otras}.

Observaciones del Aprendiz:
£n este espacio cuaiguier observacion por parte del aprendiz, en cuonto a el trabajo o el seguimiento por parte def instructor.
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Formato Planeacién, Seguimiento y Evaluacion Etapa
Productiva

I

]
S

1, INFORMACION GENERAL

AR | CUAVINE e iy T CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL
o Fa ;o i Let gozleile 1
‘ ks Selie Tumsncowscmomszco DEL GUAVIARE
Programa de Formacion: 11 TECNOLOGO EN GESTION EMPRESARIAL No. de F;cha. 1617672 4
. Norabre: i
T s e L) JHONY ARNULFO URREGO VELASQUEZ
Identificacion: | CC. 1007204022
_ ifa?{:’s_é?i Teléfono: | 3222390968
Aprendiz - Rt T p :
Emai Urregojhony28@gmail.com
“Alternativa registrada en
PAS,
__SOFiApEus : i PO
Razcﬁ sauat tmpresa : | MERKATIO
e o 105377966-8

IR | Lépez Supermercados. Barrio Centro
1 Direccion:

Ente Conformador | Nombre defJefe

: DAMIAN ESTEBAN ROCRIGUEZ
inmediato del aprendiz :

Chrgo: Gerente
Teléfono: 13112285818
T E-maill | damianes@misena.edu.co

2. PLANEACION ETAPA PRODUCTIVA

CONCERTACION PLAN DE TRABAIO DURANTE LA ETAPA PROD!}GWA DEL APRENDIZ

~ ATWIDADES A DESARROLLAR e : e
Refacione las actividades gue el aprendiz va a realizar.

RECOLECCEDN DE E\HBE'\!E&&S

{Estas deben corresponder al Perfit del egresado | EVIDENCIAS DE APRENDIZAIE : :
sstahlecido en el progroma de jormacibn que el | _ Fecha | Lagar
aprendiz esté desarroliando} : '

GENERAR PROPUESTAS DE MEJORAMIENTODEL | Informe oy v e e S ™ ™)
AMBIENTE ORGAMIZACIONAL DE ACUERDO CON LA Merkato, 34.08-20320 Supermercado
FUNCION DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA | Lépez

OBSERVACIONES:

~f Y Theny orvege Amamé /37&1 V4

Firma del Aprendiz Nombre y firma Instructor seguimiento

GFPI-F-023 V3
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ATENCION Y SERVICIO DE INFORMACION AL USUARIO

Servicio al Cliente

APRENDIZ

Monica Alejandra Moreno Culma

TECNOLOGO EN GESTION DOCUMENTAL

FICHA: 2069082

INSTRUCTOR

Fernando Reyes

10 DE SEPTIEMBRE DE 2020

CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL TURISTICO Y TECNOLOGICO DEL GUAVIARE
San José del Guaviare



CUADRO COMPARATIVO

Tema: ESTRATEGIAS DE LOS MEDIOS TECNOLOGICOS

Realizar un cuadro comparativo

WMEDIOS CONCEPTO VENTAJAS DESVENTAJAS SIMILTTUDES
TECNOLOGFILCOS
Es unaparato que o Ayudar a cortar o Costoso de mantener el
permite  transmitir distancias servicio.
sonidos a o  Ayuda a estar en contacto o No es barato hablar de
distancia mediante con personas de todo el un teléfono a un celular. | Todos estos medios
Teléfono sefiales eléctricas. mundo. o Es fijo no se puede | tecnolégicos
o  Permite el intercambio de cambiar de lugar. ayudan a
informacién. desarrollar las
o Tiene identificador de operaciones
llamadas. cotidianas de la
Es un método de o Actda como medio de o  Existe informacién poco | empresa, permite la
transmision de datos difusion. fiable en la red. comercializacion,
por una red. o Comunicacién. o Fraude, inseguridad. pasando por las
Internet o  Acceso a la informacion. o Falta de privacidad. comunicaciones.
o E-commerce. o  Suplantacion de
o  Teletrabajo. identidad.
Virus, spam.
Es un servicio de red o Disponibilidad a toda Falta de un adecuado
que permite a los hora sistema de seguridad.
usuarios enviar y o Se puede enviar todo tipo o Se debe tener acceso a
recibir mensajes de archivos digitales. internet.
L . rapidamente, o Facilidad de la o Se pude perder
Correo electrénico . . o . - ;
mediante sistemas de comunicacion de informacién  si  se
comunicacion personas y empresas. presenta una falla en | Ayudan a facilitar la
electrénicos. o Acorta distancias y nuestro medio  de | vida de las personas
tiempo. almacenamiento. y empresas por la
transmision
Es wuna red de o  Costos asequibles. o Mala utilizacién de los | comunicativa.
ordenadores privados o Facil adaptacion y recursos.
que utiliza tecnologia configuracién  a la o Redes expuesta a riesgo
Internet para infraestructura de seguridad.
compartir dentro de tecnoldgica. o Requiere de
Intranet N . N
una organizacion o Adaptacion a las actualizaciones
parte de sus sistemas necesidades. periddicas.
de informacién y o Sencilla integraciéon de
sistemas multimedia.
operacionales. Acceso al internet.
Es la transmision o Los documentos enviados o  Puede ser costoso.
telefénica de material y/o recibidos pueden o Resolucién, no hay | Son medios que
escaneado  impreso almacenarse en el disco garantia de la resolucion | permiten satisfacer
(tanto texto como duro. de la copia enviada por | una necesidad o
Fax imagenes), o Los documentos pueden FAX. conseguir  aquello
normalmente a un exportarse a formatos o Velocidad. que se pretende.
numero de teléfono graficos  estindar y o Problemas técnicos.
conectado a una enviarse  por  correo o Cargos telefénicos
impresorao a otro electrénico.
dispositivo de salida. o Ahorro de papel.




Dispositivo o Gran relevancia en la Dependencia.
electrénico que consolidacién de las redes Puede causar
permite realizar sociales. ensimismamiento en le
multiples operaciones o Facilita el contacto. entorno social.

Celular de forma o Comunicacién de Pérdida de tiempo por
inalambrica en emergencia, mal uso.
cualquier lugar donde o  Facil portabilidad.
tenga sefial. o Conexién a internet.

o Mensajes multimedia.
Es una oficina o Innovacién problemas por rotacién
centralizada  usada o Calidad de personal
con el propésito de o disponibilidad
recibir y transmitir un
amplio volumen de
llamados y pedidos a
través del teléfono, los
Call Center cuales se pueden
realizar por canales
adicionales al
teléfono, tales como
fax, e-mail, chat,
mensajes de texto y
mensajes multimedia
entre otros.
Se pude definir como o  Féacil uso de interface. Problemas en la
un aparto pequefio, o Peso reducido. usabilidad.
con algunas o Integraciéon de base de Poseen pantallas
capacidades de datos. pequerias.
Dispositivos procesamiento  con o Posees visualizacion de Navegacion limitada.

l\féviles c01.1exic’)n. permanente imégenes' y Son demasiado
0 intermitente a una presentaciones. compactos.
red, con memoria o Seguridad de proteccion Los costos en la red son
limitada. de datos. muy altos.

o Acceso a informacién en

poco tiempo.

Felicita la
comunicacién de la
informaciéon en los
procesos de
ensefanza-
aprendizaje.
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CUADRO COMPARATIVO MEDIOS TECNOLOGICOS

TELEFONO

INTERNET

CORREO ELECTRONICO

CELUAR

SKIPE

CALL CENTER

El teléfono es un dispositivo de

Es un método de transmision de

Es un servicio de red que

Dispositivo que permite realizar

Es una aplicacion que

Es un area donde agentes o

uUso telecomunicacion diseiado para datos por una red, estos datos son | permite a los usuarios enviary | multiples operaciones de forma | permite realizar llamadas ejecutivos, especialmente
transmitir sefales acusticas por divididos en paquetes individuales | recibir mensajes (también inalambrica en cualquier lugar gratuitas a través de entrenados, realizan llamadas o
medio de seinales eléctricas a completamente independientes. denominados mensajes donde tenga senal. internet a cualquier otro reciben llamadas desde y/o
distancia. electrénicos o cartas usuario que utilice Skype en | hacia: clientes (externos o
electrénicas) mediante cualquier parte del mundo. internos) socios comerciales,
sistemas de comunicacion compaiiias u otros.
electrénicos.
¢ Lineas rentadas e Eficiencia acompaiada de e Chat. e Puntos de atencion al e Realizar o recibir e Tener facilidad de
ESTRATEGIAS e Lineas privadas entre una reduccion de costos. e Bajar informacion de cliente. llamadas de comunicacion.
localidades especificas. e Alojamiento de paginas internet al e Es personalizado. usuarios Skype e Capacidad de trabajo en
o Teléfonos programados para web. computados, e Promociones de pago. (funcién gratuita). equipo.
extensiones de e Servicio de viceversa. e Motivacion alos ¢ Realizacion de e Seramabley cordial.
intercomunicacion entre las almacenamiento de e Video(audio- usuarios. llamadas a teléfonos e Tenerunagran
diferen}gs localidades de una informacion de toda clase. conferencia). es’ta.ndar (fijos o personalidad.
compaiia, de tal manera que e Servicio de e-mail. e Conexion telefénica sin movules?.’ e Saber actuar bajo
solo habria que marcar su computador, con e Recepcion de presion.
debida extension. teléfonos especiales. llamadas desde e Saber tratar con
teléfonos estandar distintos tipos de
(fijOS o m()viles). persona.
e Enviary recibir
correo de voz
v un Gnico nimero de teléfono. v Comunicacioén v"  Es inmediato. v" Ayuda a acortar v' Se dispone de direccion
VENTAJAS v Ahorro de llamadas de larga v" Acceso a la informacioén. v' Serecibe alos pocos distancia y estar en v Facilidad de y contacto preciso.
distancia. v" Servicios en linea. minutos de haber sido contacto con personas instalacion. v El sistema de
v Llamadas a teléfonos fijos o v' E-commerce. enviado. de todo el mundo. v"  Soporta llamadas atendimiento ya esta
celulares. v Teletrabajo. v Se puede enviar desde v' Por su portabilidad, gratuitas. preparado, listo para
v Mensajes unificados y correo casa. podemos ubicar a las v Multiconferencia. atender por su asunto,
de voz. v"  El costo no varia en personas donde ellas se v"  Registrar tus con lo que ramifica el
v’ Ventajas para las empresas. funcioén de la ubicacion encuentren en forma mensajes y atendimiento.
fisica del destinatario. inmediata. llamadas. v Atendientes

v' Es dinamico, ya que
permite la
posibilidad de recibir
tu correo aunque no
estés en el lugar
donde lo usas
habitualmente

v" Cuando los medios
convencionales han sido
silenciados, las redes
sociales a través de los
celulares han ayudado a
despejar la verdad.

v' Alta calidad de
sonido e imagen.

v'  Soporta todas las
plataformas.

previamente entrenados
e instruidos.

v" Los atendientes son
responsables por
atender, programar,
solucionar y
desbloquear asuntos.




CUADRO COMPARATIVO MEDIOS TECNOLOGICOS

DESVENTAJAS

v' Calidad de la comunicacioén.
v" Perdida de informacion.

AENENENE NN

Falta de control en la
calidad.

Fraude, inseguridad.
Falta de privacidad.

Suplantacion de identidad.

Terrorismo.
Virus, Spam.

v" Facil de recibir virus a
través de correos
dudosos.

v'  El destinatario debe
tener acceso a
internet.

v'  El correo electrénico
ha facilitado mucho el
robo de informacion.

Puede causar
ensimismamiento,
desconexion con la
realidad y soledad.
Alto grado de
dependencia.

Su radiacion puede
contraer cancer.

Las tarifas que cobran
son caras.

Momentos de mala
conexion.

Sonidos en
ocasiones
ralentizado.
Velocidad lenta sin
ADSL.

Utiliza el ancho de
banda.

DN N NN

Costos de los RR.HH.
Flexibilidad laboral.

Bajo nivel de operadores
bilingues.

Horario de trabajos poco
atractivos y mas caro
por requerirse de
movilizacién especial.

Si algun pedido nuevo
surge el ateniente se
pierde y o encuentra
solucion.
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Mapa conceptual

En el mapa conceptual que se comparte a continuacion, se evidencia la interrelacion
tematica del contenido que se plantea en este material de formacion.




1. Servicio al cliente

Fuente: Fotolia (s.f.)

El servicio: segun la Real Academia de la Lengua (2001) la palabra servicio hace
referencia a:
e “Favor que se hace a alguien”.
e “Organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer
necesidades del puablico o de alguna entidad oficial o privada”.
e Funcion o prestacion desempefiadas por estas organizaciones y su
personal.
¢ Prestacibn humana que satisface alguna necesidad social y que no

consiste en la produccion de bienes materiales.

Actitud del servicio

El servicio implica: colaborar, ayudar, atender, asesorar, hacer, solucionar, satisfacer,
brindar, reparar, vigilar, proporcionar, superar expectativas, entre otras acciones. Es
importante entonces, hacer una introspeccién (mirar hacia adentro) para saber qué
tanta disposicion se tiene frente al compromiso de servir. No hay factor mas importante
que la actitud del recurso humano frente al servicio.

De acuerdo a Rokes (2011):




L =1 =

Cuando piensas en el servicio al cliente, tal vez te imaginas a un grupo de

personas que trabajan en tiendas de venta al detalle o en bancos y que pasan
todo el dia respondiendo a preguntas y quejas de los clientes. Sin embargo el
servicio al cliente es mucho mas que eso. (p.3)

El servicio al cliente consiste en asegurarse de que los clientes queden satisfechos y
sigan comprando los productos o servicio de una empresa.

Una definicion amplia que se puede dar de servicio al cliente es la siguiente frase:

“Todas y cada una de las acciones y actividades que estan presentes en la interaccion
empresa-cliente, se convierte en el servicio al cliente”.

Entre estas actividades se pueden mencionar:

e Garantizar que el producto y/o servicio se entregue al cliente justo a tiempo,
unidades y presentacion adecuados (condiciones ofrecidas al cliente).

e Contactos personal, telefénico o via web que se establecieron con el cliente.
e Cumplimiento de garantias, mantenimientos postventas.

e El servicio de atencion al ciudadano o cliente (informacién, quejas, reclamos y
sugerencias).

e Larecepcion de pedidos, solicitud de cotizaciones.

i || = W=
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Definitivamente, se ha comprobado que la atencién al cliente no la hacen las grandes
infraestructuras tecnoldgicas sino el calor humano y la comunicacion. Un buen servicio
al cliente requiere desarrollar ciertas habilidades como: diagnosticar, escuchar,
preguntar y algo fundamental, sentir.

En funcién a lo anterior, para que una organizacion logre brindar un excelente servicio
al cliente debe fomentar en sus colaboradores el trabajo en equipo. Son enemigos del
trabajo en equipo: la envidia, la competencia, el complejo de inferioridad, la
superioridad, el mal genio, la critica.

Para trabajar en equipo se debe cumplir con las siguientes condiciones:

e Ser voluntariosos: estar en disposicion de poner sus capacidades, su energia, todo
su potencial al servicio del equipo.

e Ser éticos: aplicar principios y valores para favorecer la dinAmica del equipo.

e Desarrollar una comunicacion afectiva: emplear la escucha activa, para después
responder y evitar malos entendidos.

e Ser amable: usar las normas de cortesia para fortalecer las relaciones
interpersonales.

e Ser empéticos: empatia, segun la Real Academia de la Lengua Espafiola (2001);
“Identificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado de animo de otro”.

Empatia entonces, es el carisma que tiene una persona en sus relaciones consigo
misma, con los demas y con su entorno.

Existen factores que afectan las condiciones del trabajo en equipo como:

e En la voluntariedad como: la apatia, la pereza, la indiferencia, la falta de
colaboracién y compromiso.

e En la ética: la estafa, el robo, el engafio.
e En la amabilidad: cefio fruncido, evitar contacto visual, tono de voz alto, expresiones
de indiferencia (espere su turno..., no hay agenda..., se cayé el sistema..., si desea

espere...entre otras expresiones).

e En la empatia: la descortesia, la indiferencia, la arrogancia, la intolerancia y muchas
otras actitudes de displicencia hacia otras personas.
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Si se analiza lo anterior, se puede observar qué en el mundo globalizado, el nuevo
juego es todo o nada, hay que ser cuidadosos con las actitudes que se asumen, al igual
que de la imagen que se proyecta, ya que uno de los pilares del éxito de las empresas
son las relaciones a través del servicio. Por tanto la era de la personalizacion debe
cumplir con los siguientes requisitos: ser atractivo, Unico y de mejor precio.

El servicio al cliente es como una funcion de teatro, para que la representacion sea
buena se necesita un excelente equipo de trabajo responsable de la calidad de la
funcion, y para ello recuerde:

e Todo cliente merece respeto.

e Los papeles de cliente y funcionario deben ser claros.
¢ EIl control emocional debe dirigir su actuar.

e Sea proactivo.

e En el servicio al cliente intervienen dos.

e Cumpla con lo prometido al cliente.

e Antes que profesional, sea un buen ser humanao.

Cualidades del servicio al cliente

Fuente: Fotolia (s.f.)

Las personas que estdn en contacto con los clientes, requieren desarrollar ciertos
rasgos o sellos personales permanentes en la interrelacibn con otros, que son
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considerados como cualidades. Una persona comprometida con ofrecer un buen
servicio al cliente debe contar con las siguientes cualidades:

e Alegria: algunos clientes y situaciones pueden ser desencadenantes de sentimientos
negativos como: ira, frustracion, tristeza, desencanto, entre otras emociones, para
quienes han asumido el compromiso del servicio al cliente; pero quien desea brindar
un excelente servicio debe optar por una actitud alegre, serena, como sello de la
organizacion.

Plutchik (2001), plantea que la alegria como una de las ocho categorias basicas de
emociones que motivan conductas adaptativas y que se comunica a través de una
sonrisa; una sonrisa que no cuesta nada, pero que en cambio puede desarmar
corazones. El ser alegre demuestra gusto, agrado, satisfaccién por realizar la labor.

e Organizacién: una solicitud de servicio exige una respuesta rapida y efectiva y esto
solo es posible, si se cuenta con una informacion y unos datos organizados. Ademas
no solo se debe organizar la informacion de nuestra organizacién sino también de los
clientes, lo que facilitara brindar una atencién personalizada, haciendo sentir al
cliente como parte de la entidad. El planificar permite prever y disminuir una situacion
de mala atencion a un cliente. Ser organizado le comunica al cliente seguridad,
confianza, credibilidad.

e Adaptabilidad: cada cliente genera una interaccién incomparable, irrepetible, pues
responde a la particularidad, a la individualidad de cada uno de los participantes en
esta relacion, por ello no existe formula Unica para brindar un servicio al cliente
efectivo, se cuentan con pardmetros que requieren ser adaptados de acuerdo a la
situacion que se presente. El ser adaptable para una empresa, es trabajar en funcién
de las necesidades y expectativas de cada cliente, ya que cada uno es Unico e
irrepetible.

e Buen escucha: un buen servicio al cliente no es tomar un estandar de atencion, es
necesario ser bueno escuchando, para poder darle a cliente lo que necesita y desea.
El cliente espera un trato personalizado, en el que se le reconozca, se le identifique.
El saber escuchar facilita ademas dar una respuesta rapida y oportuna al cliente,
evitando pérdida de tiempo y esfuerzo, representando esto, una ganancia para la
organizacion.

e Minuciosidad: ser minucioso, implica un detallado conocimiento de los productos,
servicios, procesos, tramites, que tiene la empresa, de esto depende un servicio al
cliente efectivo y evita enviar al cliente de oficina en oficina, generando malestar, que
se reflejara en el rechazo y la inconformidad del cliente, representando pérdida para
la empresa. Si se cuenta con toda la informacion se brindara un abanico de opciones
para que el cliente pueda escoger la mejor. Ahora bien, esta cualidad le permite a la
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empresa analizar y cuidar los detalles tanto del servicio como de sus productos,
centrdndose asi en la busqueda de la satisfaccién del cliente.
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2. Principios béasicos de atencion al cliente

Fuente: Fotolia (s.f.)

La gestion de la atencidon al cliente integra una serie de actividades encaminadas a
satisfacer las necesidades y requerimiento de los clientes, por lo que se hace necesario
apoyarse en los siguientes principios:

e Actitud positiva: la actitud es la disposicion, la conducta que asume un sujeto ante
una situacion. Ahora bien hablar de actitud positiva es referirse a una posicion
optimista, proactiva, de disfrute, gozo por las acciones que debe desarrollar o frente
a eventos que debe abordar.

Es fundamental que los colaboradores asuman una actitud afable, amable,
comprensiva, alegre, cordial, respetuosa, que busque generar empatia para atender
a los clientes, esto es, actitud positiva. Esta actitud positiva se convierte ya en un
elemento fundamental para la atencién de clientes con caracteristicas y demandas
muy particulares.

Esta actitud positiva requiere de pensamientos positivos. Pensar en positivo, es
poder identificar las cosas buenas que pueden encontrarse en situaciones de
adversidad, esto va a permitir ser optimistas en la vida y poder avanzar.

Los trabajadores que desarrollan su labor con actitud positiva, tienen mente abierta,
generan sinergia, empatia, trabajan en equipo y reconocen en los clientes el valor
qgue ellos representan. Es sabido que los clientes en cinco minutos reconocen la
actitud negativa en el funcionario que los atiende. Este primer momento genera una
huella imborrable.
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Al hablar de una actitud positiva, se hace referencia a posicion de alegria,
entusiasmo, agrado, frente a actividades, situaciones o eventos que se deben
realizar o abordar y que no siempre pueden ser agradables.

T

Saber escuchar: los funcionarios que desarrollan escucha activa demuestran una
gran afinidad hacia las necesidades y requerimientos del cliente. La atencion
brindada, durante toda la transaccion, contribuye a la calidad del servicio y ayuda en
caso de presentarse alguna falla, inconformidad o mal entendido después de haber
entregado el bien o servicio. Se convierte entonces en la mejor estrategia ante
guejas y reclamaciones, pues permite que el cliente se sienta atendido, tenido en
cuenta y reconocido por la empresa.

Fuente: Fotolia (s.f.)

Para generar una comunicacién asertiva (abierta y clara), se requieren tres
elementos: escucha atenta, habla adecuada, oportunos silencios.

Hay una maxima oriental que dice: “Nadie pone mas en evidencia su torpeza y mala
crianza, que el que empieza a hablar antes de que pueda enlazar las palabras y
estar atento a lo que el interlocutor pronuncia”.

Este ejercicio implica voluntad, compresion, empatia y va de corazén a corazén. El
escuchar exige atencion a lo que dicen los demas, actitud cordial y disposicion, estos
dos ingredientes son la base del genuino dialogo.

Por otro lado, Rogers (1961), dice: consideracion positiva incondicional (un
conditional positive regard), hace referencia a una atencién entusiasta, auténtica y
receptiva hacia el otro, en este caso el cliente; es decir aceptar al otro tal cual es.
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Asi mismo, De Mello (1989), escribe: “La escucha es la cosa mas dificil de hacer.
Para escuchar de verdad, las dos partes en el dialogo han de estar abiertas, sin
prejuicios, en entera disposicion de comprender”.

Incondicionalidad: “el cliente es primero”.

Como lo escribe Rogers (1968), “se trata de un sentimiento positivo que se
exterioriza sin reserva ni juicios.”

El principio de la incondicionalidad, significa la aceptacion total de ese otro, es decir
con sus cualidades y defectos. No importa que accion realice siempre serd bien
recibido y atendido y se tratara de dar respuesta a sus necesidades y requerimientos.
Es decir que la aceptacidon no esta sujeta a un dar, un recibir, un actuar, un sentir y
gue se brinda en todo momento y lugar.

Amabilidad: conocer el nombre de su cliente.

Los seres humanos se reconocen y hacen parte de un entorno social (se reconocen)
cuando se les da un nombre.

En la actualidad se impone una cultura de antivalores, es decir prima la satisfaccién
del Yo y se desconoce al otro. No hay que desconocer que las tecnologias han
traspasado las fronteras fisicas, uniendo al mundo, pero han generado una
sensacién de aislamiento, de abandono, resquebrajando el tejido familia y social.

Por lo anterior se hace urgente ir al rescate de los valores, de las normas de cortesia,
de urbanidad, del gesto amable, para que medien en las interrelaciones de los
sujetos y se generen ambientes de sana y pacifica convivencia. La vida se construye
de pequefos detalles que engrandecen el alma; el contacto visual, la palabra
amable, la escucha, la empatia, la serenidad, la sencillez, la nobleza, son joyas que
hace bello el compartir con otros.

Recuerde: trate a los demas como le gustaria que lo traten a usted.
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e Orden en su lugar de trabajo
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Fuente: Fotolia (s.f.)

El mantener un puesto de trabajo ordenado y limpio, trae beneficios tanto para la
organizacién como para el trabajador que se ven reflejados en la respuesta rapida y
oportuna ante una necesidad tanto del cliente como de la misma empresa;
disminucién de niveles de estrés para los colaboradores, mejorando asi su
productividad; disminucién del riesgo de un posible accidente, representado en
ganancias economicas para la entidad; aumento de la imagen corporativa, imagen
agradable y acogedora en el recuerdo del cliente; control de la informacion, facil
seguimiento a la informacion que se genera en la empresa como resultado de la
actividad econémica que desarrolla.

Una estrategia que se aplica en las organizaciones es la teoria japonesa de las 5 S,
la cual menciona la Corporacién Autbnoma Regional de Santander (2004) y propone
implementar:

o Seiri: clasificacién y descarte: separar elementos innecesarios.

o Seiton: organizacién: situar elementos necesarios.

o Seiso: limpieza: suprimir suciedad.

o Seiketsu: higiene y visualizacion: sefializar anomalias.

o Shitsuke: disciplina' y compromiso: seguir mejorando.
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Fuente: Fotolia (s.f.)

Para brindar a los clientes un excelente servicio debe tenerse en cuenta las siguientes
maximas:

e Conecte su cerebro con el de su cliente

Piense como piensa el cliente o quedara por fuera de sus expectativas. Preguntese:

o

o

o

o

¢ Sera que le soy simpatico?

¢ Me escuchara?

¢ Tendra en cuenta mis interrogantes o palabras?
¢ Hara algo al respecto?

¢Me ofreceré lo mejor?

¢ A todos los atendera de esa forma?

Se debe entonces motivar al cliente para que tenga sentido de pertenencia con el
servicio.

Ese es su cliente. Lo Unico que busca es que le reconozcan, que le reciban con
agrado, que le escuchen, que le sugieran alternativas para encontrar solucion a su
necesidad o deseo, que le haga sentir bienvenido; no dé por hecho que se convertira
en su cliente, eso dependeré del trato que reciba.
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Trate al cliente como a usted le agrada que lo atiendan. La empresa se mantiene
viva gracias a sus clientes, por tanto merecen una excelente atencion a través de
una completa informacién y una buena orientacion.
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Establezca comunicacion con su cliente

Sea cortés, “La primera impresion es la mas importante”. Se dice que una persona se
forma once impresiones de otra en los primeros siete segundos de contacto.

Establezca contacto visual

Conéctese con el cliente, de tal forma que pueda percibir todas sus emociones,
actitudes inflexiones de la voz, ritmos y tonos emocionales.

Mire directamente a los ojos al cliente y transmita lozania, entusiasmo y sinceridad.
Dele las gracias por haber entrado o llamado o haberlo visitado.

Detecte las necesidades

No se necesita un producto o un servicio. Lo que requiere es lo que producira en el
cliente ese producto o servicio, los beneficios finales, la forma en que serviran para
hacerlo mas feliz, saludable, rico, sabio o bello.

Para averiguar en qué le puede servir usted a otros:

1. Pregunte: ¢ En qué puedo servirle?

2. Averigle por qué entré o le llamo.

3. Haga preguntas abiertas para poder comprender mejor lo que necesita.

Escuche al cliente

Su cliente solo le pide toda su atencion, por favor escuchelo y entiéndalo; estas dos
actitudes son primordiales en la generacién de empatia.

Segun el doctor Albert Mahrabian, profesor de la Universidad de California, en La
gran guia del lenguaje no verbal de Bar6 (2012): “la eficacia para comunicarse la ha
establecido en los siguientes porcentajes: 7% oral, 38% tono de voz y 55% no oral —
lenguaje corporal”.

Se puede entonces afirmar que el cuerpo habla aun cuando se esté en silencio.
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¢, Como mejorar la capacidad para escuchar al cliente?

o Escuche las palabras de la otra persona.
o Escuche el tono de voz.
o “Escuche” el lenguaje corporal.

Es importante tener presente que oir no es lo mismo que escuchar, escuchar
también es entender, es conectarse emocionalmente con el cliente.

e Ayude al cliente
jAyudele a obtener lo que desea!
Los hombres de negocios y los profesionales, para poder ser competitivos hoy,
deben dejar de dirigir su enfoque hacia un producto o servicio para hacerlo en
cambio hacia las necesidades del cliente. Tenga presente que una persona no
compra su producto por lo que es, sino por lo que le producird. Enféquese hacia las
necesidades del cliente no hacia el producto.

Las compafias para competir estan dirigiendo su enfoque hacia las necesidades del
cliente. Los clientes compran los beneficios finales que disfrutara.

3. El cliente

Fuente: Fotolia (s.f.)

El cliente es factor de éxito de una empresa; gracias a sus demandas, sus deseos y
sentidas necesidades permanece viva la empresa. Se considera cliente a toda sujeto
qgue demande atencion ya sea por requerir productos o servicios en una organizacion,
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por tanto se pueden identificar clientes internos (funcionarios de la entidad y clientes
externos (no pertenecientes a la organizacion).

Todos los esfuerzos se deben orientar a dar respuesta a todas las expectativas del
cliente, quien es el epicentro de todas las actividades de la organizacion, por ello se
debe conocer y comprender las necesidades y deseos de los clientes con el fin de
plantear estrategias que permitan satisfacerlo.

Para dar respuesta a los requerimientos de los clientes de forma efectiva, se hace
necesario identificar algunos tipos de clientes y reconocer sus caracteristicas.

Tipologia de clientes
Existen diferentes formas de clasificar a los clientes, pero basicamente determina la

catalogacion, las reacciones y comportamientos que se ponen de manifiesto en el
momento en que se entabla una transaccion comercial, entre estas estan:

/ Arrogante Dubitativo \

Meticulos

Polémico
Amable

Apresurado

& Reservado /

Fuente: SENA

¢ Cliente grosero: agresivo.

¢ Cliente polémico: todo lo discute.
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¢ Cliente arrogante - sabelotodo: cree tener toda la informacion.

¢ Cliente desconfiado: suspicaz, incrédulo.

¢ Cliente impulsivo: actia sin pensar.

¢ Cliente dubitativo - indeciso: se le dificulta tomar decisiones.

¢ Cliente meticuloso - Minucioso: detalla y revisa todo.

¢ Cliente apresurado - con mucha prisa.

¢ Cliente reservado: callado.

¢ Cliente afable: amigable, cordial.

Una ultima clasificacion hace referencia a cliente sin y con discapacidad. Los clientes
con discapacidad son personas con limitaciones para interactuar socialmente de forma
efectiva.

Para brindar una buena atencion a un cliente con discapacidad, se debe contar con un
minimo de conocimiento de cada una de ellas (auditiva, visual, sordo-ceguera, fisica,
cognitiva), este conocimiento le hara cambiar la concepcién del discapacitado como un
sujeto que tan solo merece lastima, a una persona que merece respeto y atencion.
Segun la normatividad nacional e internacional, las empresas deben brindar las
condiciones necesarias para que personas con alguna limitaciéon, puedan recibir el
servicio que requieran. Para brindar una adecuada atencion las empresas deben invertir

en adecuar la infraestructura y los equipos tecnoldgicos. Las organizaciones deben por
tanto brindar una atencion incluyente a sus clientes.
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El ciclo del servicio

Percepcion

Servicio

Provision Expectativa

Fuente: SENA

El ciclo de servicio es el conjunto de actividades que el cliente se ve obligado a realizar
para adquirir un producto o servicio.

Un ciclo del servicio se puede definir como una secuencia completa de interacciones
entre el cliente y el proveedor, son indispensables para la adquisicion de un producto o
servicio que va a satisfacer las necesidades planteadas por el mismo.

Se inicia con la percepcion del producto o servicio, la generacion de expectativas que el
cliente crea frente al producto o servicio al inicio de un proceso de negociacion, y
finaliza con la ejecucién de la transaccién y la aceptacion del producto al recibirlo.

¢ Como realizar el abordaje de los diferentes clientes de forma asertiva?

Fuente: Fotolia (s.f.)
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Hablar de asertividad es referirse a saber decir “no” sin agredir a otro, es ser sincero sin
llegar a ofender, es expresar lo que se piensa sin llegar a sentirse menospreciado o
ridiculizado, es escuchar la critica sin sentirse anulado. Es creer en lo que sabe, sin
sentirse duefio de la verdad, es reconocer que existen infinidad de cristales para ver el
mundo. Es descubrir que el otro puede tener algo que decir y ensefiar.

La palabra asertividad, segun Linares (2014), “se deriva del latin asserere, assertum
que significa aseverar con firmeza”. Asertividad implica entonces: autoconfianza,
autoestima, prudencia, mesura, serenidad, capacidad de respetar al otro y exigir el
respeto por sus derechos, capacidad de desarrollar una comunicacion positiva y eficaz
con otros. Una actitud coherente entre el pensar, el sentir y el actuar; capacidad social
de expresar el sentir de manera adecuada y sin angustias.

Ante cualquier tipologia de cliente, lo mas importante es reconocerlas y actuar de forma
asertiva, aplicando la regla de oro: cortesia, respeto, amabilidad, veracidad, prudencia y
paciencia; estar atentos para dejarle espacios y silencios al cliente con el fin de que
éste pueda analizar y tomar una posicién, manejar el tiempo, centrarse en la necesidad
gue genera el servicio y recordar siempre que todo cliente merece una buena
atencion.

Una persona asertiva asume sus errores, pide disculpas y plantea soluciones sin que
reflejar malestar o incomodidad. El saber cuando y cémo decir las cosas, encontrar ese
punto medio es ser asertivo, esto es un proceso que requiere ser desarrollado y
perfeccionado dia a dia.

El aplicar la asertividad en servicio al cliente favorece aspectos como:

e Confianza en la interaccién con el cliente.

e Aumento la imagen positiva tanto de la empresa como de quien la emplea.

e Produce satisfaccion.

e Promueve la empatia.

¢ Crea un buen ambiente para llevar a cabo negociaciones.

La asertividad se convierte entonces en una llave de ingreso al competitivo mercado
globalizado y permite consolidar una imagen corporativa de facil recordacién en la
memoria de sus clientes, transformandolos en clientes fieles.
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Taller de Servicio al Cliente
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OBJETIVOS GENERALES

ocimie
aplicacion de estrategias de se
son piezas claves en esta gestio

e Conocer a nivel general, donde n
encontramos en relacion a la
prestacion de un Servicio de
Excelencia.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

excelencia es ne
todos como un grupo deciden adopta
aplicarlo.

e Comprender que el servicio de excelencl
viabiliza cuando podemos ubicarnos en el

lugar del cliente.
e Conocer como identificar las necesidade

sus clientes, y comprender que tienen la
autoridad para resolverle sus problemas.

e Aprender a lidiar con clientes dificiles.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

responsabilida ste pr

e Desarrollar un plan de accion
personalizado para aplicar estos
conocimientos en sus respectivas
areas.



SERVICIO DE

EXCELENCIA EMPATIA

IDENTIFICANDO LAS CLAVES PARA LOGRAR
NECESIDADES DEL RESNF%JCE%E;E%LAEES UN SERVICIO DE
CLIENTE EXCELENCIA

Ml COMPROMISO:
SERVICIO DE EXCELENCIA




DINAMICA GRUPAL

 PARA MI UN SERVICIO
EXCELENCIA ES...



NONIO IO

e
. EXPERIENCIA

POSITIVA NEGATIVA




NOS DIFERENCIA DE
VENTAJA
LA COMPETENCIA COMPETITIVA
FOMENTA LA LEALTAD
DE LOS CLIENTES
FOMENTA LA SATISFACCION -
DE LOS EMPLEADOS

REALZAR
CUMPLIMOS CON NUESTRA IMAGEN
RAZON DE SER

ASEGURA NUESTRO CRECIMIENTO COMO ORGANIZACION




Servicio al Cliente

a cabo entre
compania y un cliente.

e Este contacto puede ser:
e Personal
e Por teléefono
e Por correo

e Este es uno de los factores mas importantes
para determinar el eéxito de una compania.

e Un cliente satisfecho regresa y refiere a
otras personas.

epresentant




¢, Qué es un cliente?

en cualquier

e No depende de nosotros;
nosotros dependemos de el.

e NO Interrumpe nuestro
trabajo; es el proposito del
mismo.

e Nos hace un favor cuando nos
llama; nosotros le hacemos
un favor cuando contestamos
su llamada.




e ProtescC

e Personal
Administrativo

e Personal r




INFRAESTRUCTURA RECURSO l PROCEDIMIENTOS
EQUIPO | HUMANO

TECNOLOGIA

INFORMACION




EMPATIA

Ubicarnos en
el lugar del
cliente.
“‘Ponernos en
los zapatos del
cliente”.



EMPATIA

e Trataatuc
gustaria te trataran.

e Demuéstrales interés genuino.
e Da la milla extra.

e Muéstrate amigable y accesible.
e Llama al cliente por su nombre.

e Agradece al cliente el que este hay
seleccionado nuestros servicios.

e Recuerda gque el cliente es nuestra razon
de ser.

anera



IDENTIFICANDO LAS _
NECESIDADES DEL CLIENTE %

[ Primera impresion J [ Interaccion (Procesos) ] [Resultados/EXperiencia

*Proyeccion(imagen, Comunicacion (verbal, D : o
~sonrisa, apertura) no verbal) *¢Insatisfaccion?

*Percepcion del «Cortesia tacto, respeto

cliente sInterés genuino



Dinamica Grupal

e Mencione cuale Nn las
mas comunes de los client
Su departamento.
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NUESTROS ROLES Y
RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES

ROLES

Representante de la e Reforzar el
Institucion. excelencia.

e Proveedor de servicios <= Apoderarnos p
y ayuda. ayudar y resolv

- Parte de un equipo de cliente.
trabajo en la e Proactivamente
Institucion. disponible al cli

e Lider en el cambio e Lograr experien
hacia un servicio de inolvidables.
excelencia. e Mejorar continuamente

la CALIDAD DEL
SERVICIO.



6 CLAVES PARALOGRAR EL
EXITO MEDIANTE EL
SERVICIO AL CLIENTE



CLAVE #1: EL SERVICIO ES UNA ACTITU[%

determinar qu
es en cualquier situacion
dada.

e Muchas personas creen que
no pueden hacer nada
respecto a la forma en gque se
sienten.

e Usted puede cambiar esta
forma de pensar esforzandose
un poco y optando por no
dejar que sus sentimientos
afecten su actitud.
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DESARROLLE SU ACTITUD DE
SERVICIO 8

experiencia de
servicio, de manera que su
actitud determinara gue
tipo de servicio
proporciona y si tendra
éxito o no.

e Al desarrollar una actitud
de servicios, se le facilitara
mantener una actitud
positiva al estar
trabajando.



SONRIA Y EL MUNDO SONREIRA
CON USTED

envie eI mensaje
sus clientes.

e Una sonrisa es una senal de
confianza y fomentara la
confianza de sus clientes en
usted.

e Piense en la forma en que
usted se siente cuando alguien
le sonrie.

e Esto le ayudara a recordar que
deben sonreir.



RECIBA Y SALUDE
INMEDIATAMENTE

de un cliente
que el hecho de gque se le
To[glel(=3

e Salude a cada cliente
Inmediatamente.

= Déle una cordial bienveniday |
pregunte:¢En qué puedo
servirle?

e Recuerde que el cliente
siempre debe ir en primer
lugar.



le pida ayuda; busque
las oportunidades pe
ayudar &




MANTENGA SATISFECHO AL
CLIENTE

Propa
cumpliendo las necesidades
del cliente.

e S| esta dispuesto, es util,
alegre y eficiente, se ganara
a los clientes cada vez.

e Trate a cada cliente como si
fuera la persona mas
Importante de su
Institucion.

e Silempre agradezca.




EN TODO CASO, ¢DE QUIEN ES
EL TRABAJO? &

responsabilizandose de sus a
de la satisfaccion de sus cliente

e La gente gue culpa a los demas
errores y fallas descartan su capacidac

de ser felices y exitoso. -
e Decidase a que cada accion gue

emprenda en el trabajo cuente para

que sus clientes estén contentos.




CLAVE #2: ACERQUESE Y
COMUNIQUESE

efectivamente
Intercambiar informacion.

= Desarrollar sus habilidades —,

de comunicacion le |

ayudara a servir a sus €

clientes efectivamente.
e Piense que estas son B

herramientas dentro de
una caja de servicios al
cliente, que lleva con
usted todo el tiempo.



IDENTIFIQUE, ¢ ES USTED ES LA
PERSONA IDONEA?

tratar de llamarle la atencion,
salude al cliente inmediatamen

e Mientras mas tiempo tenga que
esperar el cliente, mas dificil sera €l
proceso de comunicacion. -

e Ofrecer ayudar al cliente abre los
canales de comunicacion,

permitiéndole al cliente darle
Informacion a usted.



ESCUCHAR ES UN ARTE

que le dice e

e Atienda bien a lo que le dice
el cliente o pasara por alto
iInformacion o Indicios
Importantes acerca de la
forma en que puede servirle
mejor.

e Préstele toda su atencion al
cliente.

e No deje gue interfieran
distracciones externas.



MIRELOS A LOS 0OJOS

o esta habl
o al escucharlos.

e Al mirarlo a los ojos
demostrando que le e
escuchando, que esta

Interesado en saber lo gue
necesita, que satisfaceg
requisitos y que usted

persona cortés y amable.

e Déjese de distracciones y
mantenga sus ojos fijos al
cliente.




LLAMELOS POR SU NOMBRE 8

e Usar
poderosa de per ar la expe
servicio.

e Practique tener gran precision en el
nombres.

e Equivocarse en la pronunciacion de un

nombre o equivocarse de nombre es -
gue no usarlo.

e Recuerde a cada cliente cada vez que vaya a

verlo; este apreciara y disfrutara que lo
reconozca de forma individual.



encontra
entender ¢ nle

ofrecer y qué no es posible
ofrecer y por que.

e Nunca le diga:

o
%




LO QUE TE DISTINGUE COMO
PROFESIONAL

adopte una
conduzcase en una forma
profesional.

e Deje de lado los sentimientos
personales mientras esta en el
trabajo; adopte una actitud de
servicio y trate al cliente como
si fuera la persona mas
Importante del mundo.

e |La etiqueta profesional
significa poner en primer
lugar la comodidad y
bienestar del cliente.




USTED ES EL EXPERTO

acerca de la

e Familiaricese con aquellas area
sean de servicio directo a la cua
trabaja.



CLAVE #4: LA PRIMERA IMPRESION
CUENTA 3

e | 0s clientes muchas veces emi
juicios sobre su institucion y su
empleados acerca de esa primera
Impresion.




¢ QUE TOMAMOS EN CUENTA? &

e \Vestimenta
e \Vocabulario

e Presencia

e Postura

e Conocimientos
e Otros



CLAVE #5: SUS NORMAS
PERSONALES

formas no verbales.

e | 0os Indicios que transmite tiene
Impacto directo en la forma en @
clientes lo percibe, asi como los
Servicios que proporciona.

e Es importante que entienda cuéle“

SUsS normas personales y quée tipo de
senales transmite.




CLAVE #6: TOME LA INICIATIVA 3}

¥

quieren, a
quieren, y estan cont
con usted para gue le
resuelva.

e Aprender a tomar la
Iniciativa con cada cliente
significa aceptar la
responsabilidad para
asegurarse gue el cliente
esté completamente
satisfecho y hacerlo sin que
se lo pidan.




TOMA LA INICIATIVA

cargo de la responsabilidad d
las cosas y hacerlas bien.

e Antes de comenzar, usted debe
determinar cuanta responsabilidad*esta
dispuesto a manejar.

e HAagase cargo de pequenas cosa
primero para luego tomar mayores
responsabilidades.



APRENDA A TOMAR DECISIONE%

e Para poder to Iciativ
cualquier situacion, necesitara
decisiones por cuenta propia.

e Hacer decisiones informadas redu
el riesgo de tomar una decision
eguivocada.

e Analice detalladamente su decision.



SEA LA SOLUCION Y NO EL
PROBLEMA

@, U/ -

cliente y tomar le con un
problema de un cliente, considerese
parte de la solucion.

- Estudie detalladamente el problema @& a5
con el fin de obtener una solucion ) ST
que le de satisfaccion al cliente.

e NO espere a que se presenten los
problemas, observe lo que ocurre en
Su entorno, de manera gue pueda
encontrar la mejor forma de trabajar
con la situacion.



HAZ LAS COSAS DE LA I\/IEJOR
FORMA POSIBLE

- Tomar EWlal

asumir la responsabilidad
de hacer felices a los
clientes significa hacer su
mejor esfuerzo.

e Preguntese: ¢(Hice mi
mejor esfuerzo hoy?

e Una respuesta honesta
significa que ha aceptado

la responsabilidad de sus
acciones.




DINAMICA INDIVIDUAL

Y mas agradable.
diagndstico de tu personalidad.

s



an

Introspectivo

Sensible

3d0, que sufrir el

Per amiento con amigos es intenso y
o0 w T spiritual indispensable
para que te sientas ,bzlen;;




3stino. Tienes

Tu estilo de vida es altamente individualista. Tu jamas imitas €
que es convencional; a lo contrario, tu tratas de vivir de acue
propias ideas y convicciones, aunque esto signifique nadar con




Dinamico




a n

ienden a ejercer

esdeéempenar un papé'
, tu capacidad de mimat Lfi;;

iImportantes

es. En contraste,
ante sobre ti.

los acontecimientos.

 significativamente



licaciones.
nente plantados
io y seqguridad
- s y calidas.
Rechazas lo trivial y extravagante. Tiendes a ser escéptico er
fantasias y modismos. Tu indumentaria tiene que ser practica y
elegante.




Profesional

Pragmatico

.:.suerte que en tus

/ 10S manipulas sin
€s conferida porque

te sent[ras totalmente satisfecho en cuanto no hayas realizado tus |deas



Tranquilo

-.J

res una persona solitaria. Estas en |

DEros. Tus amistades
independencia.
en tiempo para
mismo. Tu necesitas
y bonitos.
1tigo mismo y con el

' _-undo-' y gustas de la vida y de lo que ella tiene para ofrecerte.




Y A T

Despreocupado

Divertido

tu ambiente como algo versatil y siempre en

da es peor que cuando ti

libertad.

con una sorpresa.

'€ una vez”,
VO; los cambios



a_m

Romantico

Sonador

S Solamente con un
imientos te dicen.

S | --n la vida.

3 dejas guiar solamente por

__--varledad de tus

|mpulsos y emocmnesm




Analitico

Confiable

Ilta calidad. En
es, que descubres

(U vida. Contrario a tu
S de los modismos.
'sobre lo cual basas la wda es el placer asoaado a la cultura.

Valorizas un cierto nivel de cultura en las personas con quien te asocias.
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