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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e  Denominacion del Programa de Formacion:

TECNICO ASISTENCIA ADMINISTRATIVA

e  (Codigo del Programa de Formacion:

134101- Version 2

e  Nombre del Proyecto Formativo:

Aplicacion de herramientas administrativas innovadoras en 10 MiPymes en Municipio de Purificacién.

Fase del Proyecto:

Analisis de los procesos administrativos

Actividad de Proyecto Formativo:

1. Determinar las variables que influyen en el desarrollo de los procesos a nivel interno y externo en

laorganizacion de acuerdo a la normatividad vigente.

e Competencia:

210601020 ATENDER CLIENTES DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO DE SERVICIO Y NORMATIVA

e  Resultados de Aprendizaje:

1.

Reconocer la organizacion, tipos de clientes, productos y servicios que ofrece, teniendo en cuenta su objeto
social y normatividad legal vigente.

Preparar la participacion en las reuniones de la organizacidn, teniendo en cuenta el objeto, las responsabilidades
asignadas y las politicas institucionales

Proporcionar diligentemente atencion y servicio al cliente, cara a cara, aplicando actitudes y valores; el
protocolo, la etiqueta y las politicas de la organizacidn, de acuerdo con los estandares de calidad establecidos.
Utilizar medios y tecnologia disponible en los protocolos de atencién a clientes y usuarios de acuerdo con
politicas organizacionales, normativa y recursos disponibles

Participar en las reuniones organizacionales, teniendo en cuenta el protocolo y politicas

Verificar la aplicacién de atencidn y servicio al cliente, cara a cara, y a través de medios tecnoldgicos, de acuerdo
con la politica institucional y los estandares de calidad establecidos.

Reconocer las no conformidades respecto a la realizacion del evento, de acuerdo con el propdsito, objetivo y
plan.

Aplicar acciones de mejora frente a situaciones relacionadas con el servicio, de acuerdo con politicas
organizacionales y normativa vigente.

. Duracion de la Guia de Aprendizaje:
96 Horas
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2. PRESENTACION

Estimado aprendiz, con la presente guia usted podra
alcanzar parte de los resultados de aprendizaje
asignados en el proyecto formativo de tal manera que
para su desarrollo se realizardn actividades de
apropiacion y transferencia de conocimientos haciendo
uso de diversas estrategias como presentaciones,
lecturas de documentos, conversatorios, talleres de
trabajo que al final debera demostrar con diferentes
evidencias de aprendizaje.

A CLIENTE 4

PERSONAL

El servicio al cliente, conocido también como servicio de atencion al cliente es una herramienta de marketing,
que se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes, a través de diferentes canales, para
establecer relaciones con ellos, antes, durante y después de la venta.

La calidad en la ATENCION AL CLIENTE, es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir dentro de cada
una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus operaciones.

El mercado competitivo en el cual estdn inmersas las empresas hoy en dia, hace que el servicio por si mismo,
no sea el principal elemento que ofrece la empresa, ademads de esto resulta beneficioso diferenciarse del resto
de empresas al ofrecer un valor agregado, tal como es una sdlida atencion al cliente, teniendo en cuenta que
estos a su vez son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino también, una buena
atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado y un servicio rapido.

La atencion al cliente es una de las claves del éxito de una empresa, especialmente en época de crisis. Por ello,
las compafiias deben redoblar esfuerzos para garantizar que este servicio mantiene vy, a ser posible, mejora
sus estandares de calidad. Los objetivos principales:

* Preservar la confianza de los clientes.
 Proyectar una imagen de empresa robusta, incluso en tiempos de crisis.
« Dar una respuesta acorde y de calidad al incremento de demanda por canales no fisicos.

Es por esto que las organizaciones estan en la obligacién de capacitar a todo su personal, todos deben estar
motivados en brindar el mejor servicio y la mejor atencién a sus clientes, con excelente actitud de servicio
hacia todos sus clientes ya sean nuevos o para fidelizar a los que ya estan consolidados con la empresa.

Por ultimo, la buena atencién a los clientes no sdlo debe darse durante el proceso de compra, sino que debe
estar presente durante toda la relacion con el cliente y siempre en contacto con ellos, ya sea mediante
encuestas o simplemente para preguntar si necesita cualquier servicio extra o como le ha resultado el servicio,
siempre con una buena disposicion.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de reflexion inicial:

3.1.1. Inicie el desarrollo de la guia observando el siguiente video que se encuentra en el siguiente link:

Atencion
al Cliente

https://www.youtube.com/watch?v=9zVJdVvOy7w

Luego, de forma individual, describa por medio de una sintesis lo observado en el video y esto le servird de

apoyo para a manera de reflexion poder contestar las preguntas descritas en el punto siguiente.

3.1.2. A manera de reflexion personal y con el fin de conocer su manejo sobre el tema, se le sugiere resolver

los siguientes interrogantes:

e ¢Qué es Servicio al Cliente?

e (Existe diferencia entre Servicio al Cliente y Atencion al Cliente?

Nota: esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta

actividad de aprendizaje. Esta actividad se socializara en sesidn en linea, creada por el instructor para este fin.

v Aspectos claves en el servicio de atencion al cliente
Lo mas importante en nuestro desempefio es brindar una excelente atencion a los clientes. Por eso, tenga en
cuenta que cada vez que usted como representante de una empresa se relaciona con el cliente, esta

involucrando su imagen y comprometiendo la empresa.

Defina y diga la importancia de los 6 aspectos que a continuacion se relacionan en el siguiente cuadro:

1.1. Apariencia Fisica: Higiene y salud - Vestuario y accesorios - Maquillaje y peinado

1.2. Servicio Al Cliente: | Tipos de clientes, Tridngulos del Servicio, clientes Interno y externo, Valor agregado
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1.3. Protocolo
empresarial:

nN

Precedencias jerarquias, Codigo de ética del archivista, normas del protocolo empresarial

1.4. Herramientas
Tecnoldgicas que

facilitan el servicio al
cliente:

Teléfono, PBX, Internet, Intranet, Correo Electrénico, IP, dispositivos moviles, Call Center y
aplicativos disponibles, Comunicaciones Telefénicas - Normas de Cortesia Telefénica.
Elementos de apoyo: Fono-memo, agenda y directorios manuales, directorios electrénicos -
Administracion del Tiempo CRM

1.5. Conducto Regulary
Momentos de verdad:

Importancia, conducto regular, estructura organico funcional, cara a cara

1.6. Portafolio de
Servicios documentales
de la Organizacion:

Partes que lo componen, Objetivo del portafolio, que contiene el portafolio

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

Con el fin de afianzar y ampliar los conocimientos de la tematica de atencidn y servicio al cliente,
prepare una exposicion de los siguientes temas. Debe tener en cuenta el vocabulario técnico, manejo
del tema y presentar un caso relacionado con el tema y como lo manejaria.

WO NoWULhAWDN R

Valor agregado en la atencién al cliente

Reglas de cortesia en atencién al cliente

Triangulo del servicio

Los momentos de verdad en el servicio al cliente

Estrategias de comunicacién con el uso de medios tecnoldgicos
La comunicacion empresarial

Identificar los tipos de clientes

Atencion personalizada

. Etiquetay el protocolo institucional

10. Ciclo del servicio
11. Norma técnica colombiana de atencion a clientes - NTC ISO 10002

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento:

“EL EXITO DE LA EMPRESA EN EL SERVICIO AL CLIENTE, ES TAMBIEN SU EXITO”.

A continuacién usted encontrara los pasos claves en el servicio al cliente. Para los clientes, USTED es la
empresa. “Por favor coldquese en el lugar del cliente”.

Elabore un plegable con los 10 pasos sobre el cliente y luego realice un juego o una actividad ludica donde
ponga en practica e incluya estos 10 pasos claves en la atencidn al cliente.
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1. Reciba al cliente con su mirada.

Establezca contacto visual con el cliente tan pronto como este frente a usted, no lo ignore, no le haga
esperar y evite que pase desapercibido.

2. Salude.

Utilice para saludar al cliente las formas socialmente aceptadas. "Buenos dias o tardes o noches" Sea
respetuoso utilizando el grado social o el académico si sabe que lo tiene.

Utilice palabras de cortesia como "Por favor" "es tan amable" "permitame por favor" etc. Preguntele el
nombre y tratelo por él y ante todo, siempre demuéstrele entusiasmo en la relacion con él.

3. Solo hay una primera oportunidad para causar una primera buena impresian.

Préstele toda la atencion al cliente, concéntrese en él, los primeros segundos de esta relacion, le
pertenecen alcliente. En este lapso de tiempo él percibira que clase de servicio obtendra.

4. Sea Usted; no finja ni repita mensajes como grabadora.No actle como una maquina: las mismas palabras,
los mismos gestos, la misma cara fria o las mismas respuestassecas; esto le causaria al cliente la impresion
que usted no esta a gusto realizando su labor en la empresa. Trate deestablecer un vinculo mas humano y
adaptese a cada cliente.

5. Sea activo y servicial.Demuestre en cada relacion su dinamismo, energia y deseo de servir, utilice una voz
viva y modulada, con unosmensajes claros y acordes al cliente, para que este perciba que usted se siente
bien sirviéndole.Nunca le demuestre al cliente que usted le esta haciendo un favor.

6. Sea la solucion para el cliente, usted trabaja para él.Use sus conocimientos vy recursividad, sea creativo.
Conozca por ejemplo, a quien contactar en la empresa parasolucionar al instante cada posible problema.
Piense que usted no esta para ponerle problemas al cliente sino pararesolver los que él trae.

7. Reflexione. Use su experiencia y conocimiento.Las soluciones a los diferentes problemas de los clientes no
estan todas en el manual de normas y procedimientos.Reflexione y establezca una solucidn viable para el
cliente, paralaempresay para usted. No se vaya por el caminofacil de decir: "No es posible", "No se puede",
"No es conmigo", "No"

8. Las normas son una guia.Las normas existen para que las cosas marchen bien en la mayoria de los casos,
pero para poder prestar un buenservicio es necesario recordar que: la norma mas importante de todas es
SATISFACER AL CLIENTE.

9. La despedida también cuenta.La dltima impresion que el cliente se lleva es tan importante como la primera.
Asegurese de gue el cliente se vayasatisfecho. Despidase en forma cordial, culta y amena para que él se
sienta un cliente IMPORTANTE.

10.Salud fisica, actitud positiva y presentacion personal.El estado de dnimo, su salud mental y fisica, su
apariencia personal y el orden y aseo del lugar de trabajo, influiran también en la percepcion del cliente.
Trate que su escritorio o lugar de trabajo se encuentre libre, o con lo necesario Unicamente.

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:

La sigla PYME corrresponde a las palabras pequefia y mediana empresa y también incluye las
denominadas microempresas y depende principalmente de su volumen de bienes, valor patrimonial
y del nimero de empleados.
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En Colombia la mayoria de la MIPYME, son creadas a nivel familiar o por una idea de un emprendor, y uno de
los problemas que mas adolecen estas microempresas es el hecho de un bajo desarrollo tecnolégico, ausencia
de protocolos de sercicio al cliente, asi como falta de procesos de comunicacion asertiva.

De acuerdo a lo anterior, planteamos el siguiente problema a solucionar: écédmo mejorar en las MIPYMES el
correcto servicio al cliente y sus respectivos protocolos, el aprovechamietno de las TIC, y la comunicacidn

asertiva en cada uno de los procedimientos organizacionaes?

Hable de la Importancia y beneficios de la tecnologia en las MIPYMES y que retos debe asumir frente a la
digitalizacion.

Mencione los aspectos mas relavantes de la atencidn y servicio al cliente en las micriempreas, teniendo en
cuenta la acatividad econdmica.

Consulte e identifique los tipos de clientes existentes en el mercado y realice un dramatizado con cada uno de
los tipos de clientes

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO.

Fase del
proyecto
formativo

1. Analisis de

organizacion

Actividad del
proyecto
formativo

1.1.Determinar

vigente.

Actividad de
Aprendizaje

Activador

Evidencias de
Aprendizaje

Evidencias de

Criterios de
Evaluacion

Evidencias de

Técnicas e
Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de

los procesos las variables que cognitiuo Conocimiento: Conocimiento: Conocimiento:
Administrativos | influyen en el v' Videos Prueba escrita Analiza'y Téenica:
desarrollode los | v* Cuadro sobre conceptos | comprende los Observacion
procesos a nivel sindptico bésicos de tipos | conceptos Instrumento:
interno y v mapa de clientes, propuestos Lista de chequeo
externo en la conceptual momentos de
organizacién de v juegos verdad, ciclo del
acuerdoala interacativos | servicio . . L .
normatividad v mesas de Evidencias de Ev ldt‘IIClE:S de
X ) Desempeiio: Desempeno:
vigente. trabajo Entrega de Técnica:
v talleres Evidencias de talleres Observacion
practicos Desempeiio: desarrollados Instrumento:
v' crucigramas | Evaluacién de un Lista de chequeo,
2. Planeacién 21 DEﬁ”_i" v' Reflexiones | proceso de plan de
de estrategia estrat.eglas que v" Juego de archivo en las mejoramiento.
para el perm\t.a_n aplicar roles empresas donde
desarrollo de las IOO_“'C'C‘?‘S desarrolla
sistemas organizacionales practica de
administrativos | de acuerd.o.con aprendizaje
dentro de la la normatividad
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3. Ejecucion de
herramientas
administrativas
en las empresas
del sector.

4. Establecer
herramientas
de control a los
procesos
administrativos

3.1 Implementar
la correcta
prestacion de
servicio al cliente
interno y

externo de la
Organizacion

4.1 Establecer
los lineamientos
enla
organizacion
para la
conservacion y

Evidencias de
Producto:
Entrega del
desarrollo de la
guia de
aprendizaje y
taller.

Evidencias de
Producto:

Presentacion del
portafolio con g

desarrollo de las
actividades
propuestas

Evidencias de
Producto:
Técnica:
Obscrvacion
Instrumento:
Lista de chequeo

de las empresas | contaibilizacion

del sector. de los
documentos

5. GLOSARIO DE TERMINOS

ACTIVIDAD CULTURAL: Propuestas ofrecidas al publico para ponerlo en contacto con los espaciosde
divulgacion y difusion de actos y acciones culturales, o con el patrimonio arquitectonico,histdrico, intelectual
y artistico.

ASERTIVIDAD: es la capacidad de solucionar problemas estratégicosy poder diferenciar laagresividad y
pasividad, debemos ser consistentes tener las ideas claras, equilibradas para poderllegar a ser asertivos dando
a conocer nuestro punto de vista.

AUDITORIA: es el mecanismo que tiene una compafiia para revisar si cumple con el requerimiento legal e
interno segln su reglamento interno, para brindar un buen servicio.

BUZON DE SUGERENCIAS: esta disefiado para que los consumidores sin necesidad de escribirsu nombre o
sepan quién es da la opinidon de como le para rece el servicio o lo atencion prestadaen el establecimiento.
CADENA DE SATISFACCION: es utilizada en las empresas como medio de medir lascapacidades de
sus colaboradores el sentido de pertenencia con |la organizacion para asi poderbrindarles a los clientes lealtad
a la marca.

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

CLIENTE: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de supliruna necesidad
que para €l es basica e impdrtate en ese momento. Ellos son los mas importantesde nuestra empresa gracias
a ellos es la productividad.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que loayuden a adquirir
una posicion vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso oconocimiento que dispone una
empresa de la cual carecen sus competidores.

CULTURA ORGANIZACIONAL: es el conjunto de normas que se tengan en una organizacion entodas sus areas
bhasadas en respeto, valores, ética, integridad, actitudes, habitos todo estogenera una persona integra y un
ambiente laboral bueno.

GFPI-F-135 V04



SENA

N

DISPOSICION: es tener el espacio y tiempo suficiente para realizar una actividad o brindando unservicio al
cliente eficiente, solucionando cualquier problema o inquietud que puede tener estesobre nuestro producto
0 servicio.

EMPODERAMIENTO: el proceso que realiza una persona para ganar poder, autoridad einfluencia
sobre otros, para esto es necesario tener poder de decision, acceso a la informacion,habilidad para ejercer
efectivamente.

ESTANDARES: permiten controlar las operaciones o procesos que se realizan en laorganizacidn,
teniendo el conocimiento cada una de las personas que trabajan en ella de susactividades.

ENCUESTA: son un tipo de preguntas verbal o escrita que se relaciona a un grupo de personasdeterminado
para obtener informacidon sobre un tema especifico para investigacién, cuando es deforma escrita se usa
entrevista y de forma escrita se realiza por medio de cuestionario.

ESTRATEGIA: es la técnica que tiene una organizacion para desarrollar ciertas actividades quemejoren el
proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccion del cliente.

ETICA: ser correcto y actuar bojo una normas o principios individuales y sociales que cada unode nosotros
vamos creando por que en el ambiente interno y externo de la organizacion de vacreando.

GARANTIA DE LA CALIDAD: comprende todas aquellas actividades de una empresa uorganismo
para conseguir y demostrar la calidad en ésta.

GESTION: es |a direccién o administracién de un negocio, que lo gufa hacia un mismo camino locual lo puede
llevar a la excelencia.

INSATISFACION: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le estan brindando
la empresa, ya sea por su mala atencion o el desempefio del producto no alcanza a sus expectativas frente
a su necesidad.

MISION: compromiso moral que tiene una organizacion o persona para poder llevara a cabo la funcién o
deber moral gue una persona o colectividad consideran necesario para cumplir con su compromiso con la
sociedad.

MOMENTO DE VERDAD: es el contacto fisico que tiene el cliente con |3 organizacién donde sabemos cdmo se
prestara el servicio a cada uno de los clientes.

MOMENTO ESTELAR: esto se lleva a cabo cuando el cliente ya tiene lo que estaba buscando, llevandose una
buena imagen de la empresa y del servicio que se presta.

MOMENTO CRITICO: se llama asi cuando el usuario se lleva una mala imagen de la empresa o negocio al que
esta acudiendo llenandolo de insatisfaccion y enojo en algunos casos.

ORGANIZACION: es actividad relacionada a cumplir un mismo objeto con una actividad destinad
para cada una de las personas que la conforman estableciéndoles tareas, roles o labores definidas para el
area asignada.

QUEIJAS: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un servicio o producto que este
adquiriendo. También lo toman como modo de protesta.

RESARCIMIENTO: se usa cuando al prestar un servicio se incumple con las obligaciones adquiridas
va, las cuales pueden ser penales o contractuales. Brindando seguridad que el compromiso se
contraido.

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

SERVICIO: es la combinacion de varias cualidades (intangibles) como desempefo, esfuerzo, atencion y otros
tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles de la sala de recibo entre otros.

SATISFACCION: la unién de servicio al cliente, calidad y satisfaccién es lo que nos conlleva a un cliente
satisfecho.
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SISTEMA: es la forma de manjar las normas o procedimientos con un orden logico para la empresa, para
ordenar el funcionamiento de una colectividad.

VALOR AGREGADO: son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio que lo hace ser diferente a la
competencia, esto hace darle un mayor valor que le brinda a la empresa o negocio diferenciarse en el mercado.
VISION: es donde la empresa se ve a corto, mediano y largo plazo haciendo una proyeccion de su futuro sin
dejar de lado las necesidades, expectativas y cambio de los clientes.
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Dependencia

Autor (es) | Nubia Lombo Quiverio Instructora Técnico Asistencia | Septiembre 2024
Administrativa

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Gnicamente si realiza ajustes ala guia)

Nombre Dependencia Razon del Cambio
Autor (es) | Luz Adriana Garay Arias | Instructora Técnico Marzo | Ajuste en
Asistencia 2025 evidencias

Administrativa
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