BITACORA DE ACTIVIDADES

SENA CENTRO DE LA CONSTRUCCION

NOMBRE INSTRUCTOR Esmayles Riascos Renteria

FICHA No. 3291736

SITIO FUNDACION LABORATORIO DE PAZ BUENAVENTURA
CURSO SERVICIO AL CLIENTE

FECHA INICIO 14/11/2025 FECHA TERMINACION | 20/11/2025

HORARIO: 08:00 hrs — 12:00Hrs VIERNES - SABADOS

DESCRIPCION
Esta bitacora tiene como propdsito realizar un seguimiento detallado del progreso de log
Aprendices en el curso de “Servicio al cliente”. En cada sesion formativa, se registraran lag
actividades de aprendizaje de acuerdo a los conocimientos, asi como las observaciones de
la sesion en caso de que se presenten. Esto con el fin de asegurar que los aprendices
alcancen los resultados de aprendizaje propuestos dentro del disefio curricular del curso.

REGISTRO DE SEGUIMIENTO POR SESION FORMATIVA

Sesion formativa No.1
Dias: viernes

Fecha: 14/11/2025
Hora: 18:00-22:00

Actividades de aprendizaje: 1

» Introduccion al servicio al cliente.
Las actividades pedagdgicas para el tema de servicio al cliente pueden incluir dinamicas de
role playing para simular interacciones con clientes y practicar habilidades de
comunicacidn, analisis de casos reales para identificar buenas y malas practicas,
elaboraciéon de encuestas de satisfaccion para comprender la importancia del feedback,
construccion de mapas del recorrido del cliente para visualizar cada punto de contacto y
detectar oportunidades de mejora, y talleres de comunicacidon asertiva orientados a
fortalecer la empatia, la escucha activa y el manejo adecuado de objeciones, fomentando
asi una atencién mas efectiva y orientada a la satisfaccion del cliente

Observaciones: Desarrollar habilidades comunicativas, de empatia y resolucion de problemas.
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Sesion formativa No. 2
Dias: viernes

Fecha: 15/11/2025
Hora: 08:00-12:00

» Actividades de aprendizaje: 2

Desarrollo del pensamiento creativo.

El desarrollo del pensamiento creativo en el ambito pedagédgico de formacién
complementaria del emprendimiento busca fomentar en los estudiantes la capacidad de
generar ideas originales, resolver problemas de manera innovadora y enfrentar desafios con
una mentalidad abierta y flexible. A través de dinamicas como lluvias de ideas, juegos de rol,
retos de innovacion y el uso de técnicas como el pensamiento lateral, se estimula la
imaginacion y se fortalece la autonomia intelectual.

Observaciones:
La actividad permitid identificar distintos estilos de pensamiento, lo que enriquecio las propuestas
grupales y fomentd la inclusién de diversas perspectivas en los aprendices
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Sesion formativa No. 3

Dias: viernes
Fecha: 21/11/2025
Hora: 8:00-12:00

Actividades de aprendizaje: 3
> Andlisis de casos reales

La actividad pedagdgica de analisis de casos reales en servicio al cliente consiste en presentar a los
aprendices situaciones auténticas, tomadas de experiencias de empresas reconocidas o de vivencias
personales, donde se evidencien tanto buenas como malas practicas de atencion.

Observaciones:
La actividad permitid identificar distintos estilos de pensamiento, lo que enriquecid las propuestas
grupales y fomentd la inclusién de diversas perspectivas en los aprendices.
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Sesion formativa Dias: viernes
Fecha:22/11/2025

Hora: 8:00-12:00

Actividades de aprendizaje: 4

> Identificar buenas y malas practicas en servicio al cliente.

La innovacidon como solucién a problemas sociales o del entorno representa una oportunidad
pedagdgica clave para fomentar en los aprendices una conciencia critica y un compromiso activo
con su comunidad. A través de esta actividad, los estudiantes identifican necesidades reales en su
contexto y aplican el pensamiento creativo y estratégico para disefiar propuestas viables, sostenibles
y con impacto positivo.

Observaciones:

En la observacion realizada se identificaron buenas practicas en servicio al cliente, como la
amabilidad en el saludo, la disposicidén para escuchar, la respuesta rapida a las solicitudes y el
seguimiento oportuno, lo que generd confianza y satisfaccién en los usuarios.




Sesion formativa 5

Dias: viernes
Fecha:28/11/2025
Hora: 8:00-12:00

Actividades de aprendizaje: 5

La actividad pedagdgica “Fundamentos de la Atencion al Cliente” tiene como propdsito que los
aprendices comprendan la importancia de brindar un servicio de calidad basado en el respeto, la
empatia y la comunicacién efectiva. Durante la jornada, se abordaran los principios basicos del
buen servicio, los tipos de clientes y la relevancia de la primera impresidn en la atencién.

Observacion:
Durante el desarrollo de la actividad, los aprendices demostraron interés y participacion activa en

las dinamicas propuestas, reconociendo la importancia de aplicar los fundamentos de la atencion
al cliente en diferentes contextos laborales.




Sesion formativa 6
Dias: viernes
Fecha: 29/11/2025
Hora: 8:00-12:00

Actividades de aprendizaje: 6

La actividad pedagdgica “Reputacion online y manejo de comentarios negativos” busca que los g
las aprendices comprendan la importancia de la imagen digital de una empresa y el impacto que
tienen las opiniones de los clientes en los entornos virtuales. Durante la sesién, se analizaran casos
reales de comentarios positivos y negativos en redes sociales, identificando estrategias adecuadas
para responder con profesionalismo, empatia y oportunidad.

Observacion:

Durante el desarrollo de la actividad, los aprendices mostraron una participacion reflexiva y critica
frente al manejo de la reputacidon online, reconociendo la importancia de mantener una
comunicacién asertiva y respetuosa en los entornos digitales. Se evidencié comprensién sobre comg
una respuesta oportuna y empatica ante comentarios negativos puede fortalecer la imagen de la
empresa y fidelizar a los clientes.




Sesion formativa 7
Dias: viernes
Fecha: 05/11/2025
Hora: 8:00-12:00

Actividades de aprendizaje: 7

La actividad pedagdgica “Liderazgo en el servicio al cliente” tiene como propdsito fortalecer en los
aprendices las competencias necesarias para dirigir y motivar equipos de trabajo orientados a la
excelencia en la atencidn al cliente. Durante la sesidn, se abordaran los principios del liderazgo, los
estilos mds efectivos en el entorno del servicio y la importancia de la comunicacién, la empatia y
la toma de decisiones asertivas.

Observacion:

Durante el desarrollo de la actividad, los aprendices participaron activamente en las dindmicas y
reflexiones propuestas, demostrando interés por comprender la relacion entre el liderazgo y la
calidad del servicio al cliente. Se evidencié una apropiacién de los conceptos abordados,
destacando la importancia de la comunicacion efectiva, la empatia y la toma de decisiones
asertivas en la conduccién de equipos de trabajo.
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Sesion formativa 8
Dias: viernes
Fecha: 06/12/2025
Hora: 8:00-12:00

Actividades de aprendizaje: 8

La actividad pedagdgica “Barreras en la comunicacion con el cliente” tiene como objetivo que los
aprendices identifiquen y comprendan los factores que dificultan una comunicacion efectiva
durante el proceso de atencidn al cliente. Durante la jornada, se analizaran diferentes tipos de
barreras —fisicas, psicoldgicas, semanticas y culturales— que pueden interferir en la comprension
del mensaje y en la calidad del servicio.

Observacion:

Durante el desarrollo de la actividad, los aprendices demostraron interés y participacion activa al
identificar las diferentes barreras que afectan la comunicaciéon con el cliente. Se observd una
adecuada comprension de cémo los factores fisicos, psicolégicos, semdnticos y culturales pueden
generar malentendidos o disminuir la calidad del servicio.
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Sesion formativa 9

Dias: viernes
Fecha: 11/12/2025
Hora: 8:00-12:00

Actividades de aprendizaje: 9

La actividad pedagdgica “Transformar quejas en oportunidades de mejora” tiene como propdsito
que los aprendices comprendan la importancia de asumir las quejas y reclamos de los clientes como
una fuente valiosa de retroalimentacién para el fortalecimiento del servicio. Durante la sesidn, se
analizardn casos reales en los que las empresas convirtieron situaciones negativas en experiencias
positivas, aplicando estrategias de escucha activa, empatia y solucidn efectiva de problemas.

Observaciones:

Durante el desarrollo de la actividad, los aprendices participaron activamente en el andlisis de
casos y demostraron una actitud reflexiva frente a la importancia de manejar las quejas con
empatia y profesionalismo. Se evidencié comprensidon sobre cdmo una queja bien gestionada
puede convertirse en una oportunidad para mejorar los procesos y fortalecer la relacién con el
cliente.




