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DURACION

MAXIMA 140 horas

JUSTIFICACION:

La poblacion en Colombia se ha transformado en el dltimo siglo de eminentemente rural a una alta
concentracion en las ciudades, actualmente, los resultados del Censo Nacional Agropecuario y de
la Mision Rural para el Campo (DNP, 2015) establecen que la poblacion en las areas resto y rural
disperso asciende a 30,4 % del total.

Se estima que el 84,7 % del territorio nacional estd conformado por municipios y area no
municipalizadas, asi como comunidades campesinas, indigenas y afro descendientes que viven en
zonas de reserva y territorios colectivos, lo que confirma la potencialidad del pais como uno de los
grandes productores de alimentos frescos y transformados; asi mismo, su amplia variedad de
paisajes, enclaves ecoldgicos y manifestaciones culturales, hacen de Colombia una atractivo
mundial para el turismo y el uso sostenible de sus recursos naturales y la produccién forestal.

Segun el Banco de la Republica, en la ruralidad colombiana se presenta el fenémeno de
desempleo estructural, el cual se define como la ausencia o escasa presencia de empresas del
sector que contribuyan con la generacién de empleo (Leibovitz y otros; 2005), debido en parte a las
condiciones de la tenencia de la tierra y a las necesidades estacionales de empleos para
actividades como mantenimiento y cosecha de cultivos, que ocupan a muchas personas pero de
manera temporal.

Debido a las consideraciones anteriores, el SENA a través del Programa SENA Emprende Rural,
propone al pais el desarrollo de acciones de formacién y acompafamiento al emprendimiento y la
empleabilidad rural, que permitan incrementar el nimero de iniciativas empresariales sostenibles, y
la provision de empleados calificados al sector productivo, asi como fortalecer las iniciativas
comunitarias en las areas del autoconsumo y aprovechamiento de los activos bioculturales del
pais, como dinamizadores de la generacion de empleo e ingresos en la ruralidad del pais.

El programa de formacién aplicacion de técnicas de servicio al cliente en turismo, se propone
fortalecer y contribuir en la atenuaciéon del fenédmeno de migracion del campo a la ciudad,
apoyando los emprendimientos de jovenes rurales, relacionados con la actividad turistica quienes
poseen grandes ventajas respecto al resto de la poblacién rural, debido a sus energias y
motivaciones para enfrentar los problemas que se presentan, la facilidad con la cual adoptan
nuevas tecnologias, la mayor aceptacion y flexibilidad al cambio y la capacidad de innovacién que
los caracteriza.

En las condiciones actuales del sector turismo, existe un conjunto de nuevos negocios basados en
servicios y productos que apoyan los procesos de desarrollo local con la realizacion de acciones de
diversificacién productiva destinados a nichos de pequefa escala, donde las barreras de entrada
son bajas. Ahora bien, la existencia de
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oportunidades objetivas de negocios no garantiza por si sola que éstos se creen. Por lo que es
necesario apoyar la generacion y/o fortalecimiento de capacidades institucionales ademés de
incrementar la oferta de unidades productivas. Esto es justamente lo que se propone lograr el
emprendimiento.

REQUISITOS DE
INGRESO:

Carta de la comunidad solicitante.
Cumplir con el tramite de seleccién definido por el Centro de formacion

ESTRATEGIA
METODOLOGICA:

Centrada en la construccidn de autonomia para garantizar la calidad de la formacién en el marco
de la formacién por competencias, el aprendizaje por proyectos y el uso de técnicas didacticas
activas que estimulan el pensamiento para la resolucién de problemas simulados y reales;
soportadas en el utilizacién de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, integradas, en
ambientes abiertos y pluritecnolégicos, que en todo caso recrean el contexto productivo y vinculan
al aprendiz con la realidad cotidiana y el desarrollo de las competencias.

Igualmente, debe estimular de manera permanente la autocritica y la reflexiéon del aprendiz sobre
el que hacer y los resultados de aprendizaje que logra a través de la vinculacién activa de las
cuatro fuentes de informacién para la construccion de conocimiento:

El instructor - Tutor

El entorno

Las TIC

El trabajo colaborativo.

COMPETENCIA
CODIGO: DENOMINACION
210601010 FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE

LA ORGANIZACION.

ELEMENTO(S) DE LA COMPETENCIA

DENOMINACION

Ofrecer atencion personalizada a los clientes de acuerdo con las politicas de la organizacion.

Atender a los clientes utilizando las tecnologias de acuerdo con el protocolo de la organizacion.

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DESCRIPCION

PLANEAR LAS ACTIVIDADES RELACIONADAS CON EL SERVICIO AL CLIENTE A EJECUTAR EN LA

PRESTAR EL SERVICIO DE ACUERDO A MANUALES DE PROCEDIMIENTO Y ESTANDARES DE CALIDAD.

MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE ACUERDO A LAS POLITICAS DE LA EMPRESA.
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IDENTIFICAR EL SERVICIO A PRESTAR ACORDE A LA NECESIDAD DEL CLIENTE Y EL TIEMPO NECESARIO PARA
SU EJECUCION.

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

SERVICIO: CARACTERISTICAS DEL SERVICIO, ESTRATEGIAS DE SERVICIO, ESTANDARES, VARIABLES,
POLITICAS, CLASIFICACION, CICLO DINAMICO Y EXPANSIVO DEL SERVICIO, TRIANGULO DEL SERVICIO,
CONTEXTO Y UBICACION DE LOS ACTORES DEL SERVICIO, CALIDAD DEL SERVICIO, MANEJO DE QUEJAS Y
RECLAMOS.

CLIENTES: NECESIDADES Y EXPECTATIVAS; NIVEL DE SATISFACCION, SEGMENTACION, TIPOS INTERNOS Y
EXTERNOS, DISENO DE RESPUESTAS A CLIENTES, FIDELIZACION.

MANUALES: MANUALES DE SERVICIOS.
PLAN ESTRATEGICO EMPRESARIAL: ELEMENTOS BASICOS, ESTRATEGIAS DE SERVICIO, CONCEPTO, TIPOS.
TECNICAS DE COMUNICACION: INTERPRETACION DE INFORMACION.

TECNICAS DE INVESTIGACION: ENCUESTAS DE INVESTIGACION: ENCUESTAS, SESIONES DE GRUPO, PUNTOS
CRITICOS O MOMENTOS DE VERDAD.

EL INDIVIDUO: LA VISION PERSONAL, LOS PARADIGMAS, LOS HABITOS, LA INTELIGENCIA EMOCIONAL, LA

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

IDENTIFICAR SEGMENTOS DE DEMANDA PARA LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR LA EMPRESA.
IDENTIFICAR ESTRATEGIAS DE SERVICIO PARA MEJORAR LA OFERTA DE LA EMPRESA.
GENERAR ESTANDARES DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO ENFOCADOS AL SERVICIO.
CLASIFICAR LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR LA EMPRESA POR TIPOS DE DEMANDA.
APLICAR TECNICAS DE MEJORAMIENTO Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA.

APLICAR DIFERENTES TECNICAS DE DIALOGO CON EL CLIENTE.

REGISTRAR INFORMACION RELACIONADA CON SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
REALIZAR INFORMES DE RESULTADOS Y MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA EMPRESA.

4. CRITERIOS DE EVALUACION

APLICA TECNICAS Y METODOS DE DIAGNOSTICO PARA IDENTIFICAR NECESIDADES DEL CLIENTE.

PROPONE ESTRATEGIAS DE SERVICIO DE ACUERDO CON LOS INDICADORES DE GESTION ESTABLECIDOS
POR LA EMPRESA.

REALIZA INFORMES DE SERVICIO SEGUN EL GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES Y NIVEL DE
SATISFACCION DE USUARIOS Y CLIENTES.

SEGMENTA DE ACUERDO AL TIPO, CARACTERISTICAS, NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES.

ORIENTA AL CLIENTE DE ACUERDO A LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO Y NECESIDADES DE LOS
CLIENTES.

IDENTIFICA PUNTOS CRITICOS Y DE INCONFORMIDAD DE RELACION CON CLIENTES UTILIZANDO TECNICAS
DE SEGUIMIENTO EN EL SERVICIO.

4/06/25 15:51 Pagina3de 5



SENA

N

Modelo de
Mejora Continua

CLIENTE

RED TECNOLOGICA
TECNOLOGIAS DE SERVICIOS TURISTICOS

LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA

CRITICOS EN EL SERVICIO.

5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR

Requisitos
Académicos

TECNICO, TECNOLOGO O PROFESIONAL EN ADMINISTRACION TURISTICA Y/O HOTELERA.

Competencias

minimas

TRABAJAR EN EQUIPO

FORMULAR, EJECUTAR Y EVALUAR PROYECTOS.

ESTABLECER PROCESOS COMUNICATIVOS ASERTIVOS
MANEJAR HERRAMIENTAS INFORMATICAS ASOCIADAS AL AREA OBJETO DE LA FORMACION
HABILIDADES EN EL MANEJO DE ATENCION A USUARIOS.

Experiencia laboral
ylo especializacion

MINIMO 2 ANOS DE EXPERIENCIA EN ACTIVIDADES RELACIONADAS CON EL PROGRAMA DE
FORMACION. 6 MESES DE EXPERIENCIA EN PEDAGOGIA.

CONTROL DEL DOCUMENTO

NOMBRE CARGO DEPENDENCIA/RED | FECHA
CENTRO DE COMERCIO Y
Rggf’gl’;ziﬂe PATRICIA ROSMARY SERRANO INSTRUCTORA SERVICIOS. REGIONAL 30/06/2016
ATLANTICO
Responsable DIANA MORA A;_'SOE.?EOLF\I;{R\&EYD DIRECCION GENERAL. 30/06/2016
del disefi DIRECCION GENERAL
e diseno TURISMO CCIONG
Responsable ASESORA DISENO 30/06/2016
ol dieofio | LUZ MARINA ARDILA CURRICULAR null. REGIONAL CAUCA
GESTO CENTRO DE LA
ESTOR RED INNOVACION, LA
Rggf’gl’;ziﬂe HENRY ALFONSO PASTRANA HOTELERIA Y AGROINDUSTRIA Y LA 30/06/2016
TURISMO AVIACION. REGIONAL

ANTIOQUIA
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CENTRO DE SERVICIOS

AVIACION. REGIONAL
ANTIOQUIA

Responsable EQUIPO DE DISENO |EMPRESARIALES Y 30/06/2016
del disefio | ETHEL VEGA ESPINDOLA CURRICULAR TURISTICOS. REGIONAL

SANTANDER
CENTRO DE LA
INNOVACION, LA

RO EE:\I'E'%ALFONSO SR APROBAR ANALISIS [AGROINDUSTRIAY LA  |0®/07/2016
AVIACION. REGIONAL
ANTIOQUIA
CENTRO DE LA
INNOVACION, LA

Rg;f’ggsei@e EE:\IIE'%ALFONSO PR ACTIVAR PROGRAMA |AGROINDUSTRIA Y LA Ry /2016
AVIACION. REGIONAL
ANTIOQUIA
CENTRO DE LA INNOVACION,

Aprobacion HENRY ALFONSO PASTRANA PRIETO LA AGROINDUSTRIA Y LA 01/08/2016
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