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DURACION
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JUSTIFICACION:

La relacién entre los clientes y las organizaciones ha pasado de ser una simple transaccién
comercial y se ha convertido en una experiencia que debe ser fluida, eficiente y personalizada; de
tal forma, que el cliente se convierta en el centro de la operacion para lograr su fidelizacion y
garantizar la sostenibilidad de la organizaciéon. Aunado a esto, y bajo las circunstancias actuales
propiciadas por la pandemia y el cambio tecnolégico dado por la Revolucién 4.0, surgen nuevas
realidades sociales y retos en atencion al cliente; donde las organizaciones deben tender a la
omnicanalidad para permitir acceso continuo por parte del cliente a través de la implementacion de
nuevas tecnologias en su gestion, con estandares de calidad adecuados y aplicando los protocolos
de servicio y etiqueta organizacional.

De hecho, en un estudio de 2019 sobre omnicalidad de las empresas del pais, se encontré que la
mayoria de las firmas, medianas y grandes, han duplicado en los Ultimos 5 afios sus canales para
interactuar con el usuario y en promedio ofrecen 3.8 canales de atencién para mejorar la
experiencia del cliente. De estos los de mayor preferencia entre los clientes son el correo
electronico y los sitios web seguidos, y en amplio crecimiento, por el chat, aplicaciones de interfaz
de programas (API), Facebook y el teléfono.

Entre los sectores que brindan una mejor experiencia en atencién a sus clientes, a través de
diferentes canales, estan servicios administrativos, financieros, retail, medios y telecomunicaciones
y hoteleria y turismo. Y en los ultimos lugares de proporcién en canales para atencion a los clientes
estan los sectores gubernamentales y ONGs, consultoria y servicios Tl y software. Adicional a ello
se considera que para que una organizacion sea omnicanal debe integrar al menos 5 canales de
atencion de forma simultanea tales como email, web, chat, teléfono y autoservicio. Y que ademas,
esta omnicanalidad implica que en la organizacién se dé un cambio cultural a través de una
conversacion fluida con el cliente mediante procesos eficientes y unificados en todas sus areas.

Por ello, es importante propender por la actualizacién y formacion en Atencién y Servicio al Cliente
utilizando medios tecnoldgicos de tal forma que permita a la organizacion implementar y mantener
diferentes canales de atencién al cliente, y a su talento humano tener las competencias adecuadas
para tan importante labor; maxime si se tiene en cuenta que en el mundo los canales digitales
crecen rapidamente por la necesidad de los clientes para ser atendidos rapidamente en cualquier
horario y lugar. Se estima que solo el 45% de las organizaciones cuentan con personas
capacitadas para este tipo de atencién aunado a que en el mercado no se encuentran cursos con
énfasis especifico en atencion al cliente por medios tecnolégicos.

Por este motivo el curso de Atencion al cliente por medios tecnolégicos impartido por el
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SENA, en la modalidad de Formacion Complementaria, esta dirigido al talento humano de todo tipo
de organizaciones, publicas y privadas. Y se orienta a desarrollar y actualizar las competencias del
aprendiz en atencién al cliente pero, a diferencia de otros cursos, haciendo énfasis en el uso de los
diferentes canales y herramientas tecnoldgicas con la finalidad de mejorar la gestion de la
organizacion y hacer uso efectivo de las mismas en el relacionamiento con el cliente. De esta
forma se aporta una visién global a sus participantes en el marco de la mejora continua y el
fortalecimiento de sus competencias laborales.

Se requiere que el Aprendiz AVA tenga dominio de las condiciones basicas relacionadas con el

REQUISITOS DE | manejo de herramientas informaticas y de comunicacion: correo electronico, chats, internet,

INGRESO:

navegadores y otros sistemas y herramientas tecnoldgicas necesarias para la formacién virtual

ESTRATEGIA

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 reflexion del aprendiz sobre

METODOLOGICA: | €l due hacery los resultados de aprendizaje que logra a través de la vinculacion activa de las

cuatro fuentes de informacion para la construccion de conocimiento:
-El instructor - Tutor

-El entorno

-Las TIC

-El trabajo colaborativo

COMPETENCIA
CODIGO: DENOMINACION
210601020 Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa

ELEMENTO(S) DE LA COMPETENCIA

DENOMINACION

Recepcionar requerimiento

Orientar respuesta

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DESCRIPCION
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2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON
LOS ESTANDARES Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS.

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE
LA EMPRESA Y MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y
MANUALES DE ATENCION AL CLIENTE.

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

RA.1

- MEDIOS TECNOLOGICOS: DEFINICION, CLASIFICACION, USOS E IMPORTANCIA EN EL SERVICIO AL CLIENTE.
REDES SOCIALES, CORREO ELECTRONICO, MENSAJERIA INSTANTANEA, SOFTWARE CRM DE LICENCIA
ABIERTA Y LICENCIADOS.

- LA ORGANIZACION: CONCEPTO, ESTRUCTURA, POLITICAS Y LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS.

- MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS: CONCEPTO Y CONSIDERACIONES GENERALES.

- PORTAFOLIO DE SERVICIOS.

R.A.?2

- CLIENTE: TIPOS, CLASIFICACION Y CONDICION (FISICA, HUMANA, SOCIAL).

- ATENCION AL CLIENTE: TIPOS, CLASIFICACION, CONDICION, ESTRATEGIAS, CANALES Y PROTOCOLOS.
- COMUNICACION: VERBAL, NO VERBAL Y ESCRITA.

R.A. 3

- MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS: CONCEPTO Y CONSIDERACIONES GENERALES.

- SERVICIO: DEFINICION, CLASIFICACION, TRIANGULO DE SERVICIO.

- CICLO DEL SERVICIO - MOMENTOS DE VERDAD: DEFINICION, IDENTIFICACION, ESTRATEGIAS DE ACCION.

- CONFIDENCIALIDAD EN EL MANEJO DE LA INFORMACION: ETICA, RESPONSABILIDAD, LEGISLACION Y
POLITICAS ORGANIZACIONALES

R.A. 4

- POQRSDF: CONCEPTOS, TIPOS Y NORMATIVA.

- EVALUACION DEL SERVICIO: VALOR AGREGADO, ENCUESTAS, BUZON DE SUGERENCIAS

- FACTORES CLAVES PARA EL EXITO DEL SERVICIO AL CLIENTE.

- TRAZABILIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE Y MEJORA CONTINUA EN LOS PROCESOS DE SERVICIO AL CLIENTE.

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

RA.1

- APLICAR LOS ESTANDARES DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE POR MEDIOS TECNOLOGICOS.

- DESARROLLAR ACTITUDES QUE FAVOREZCAN LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES.

- USAR EL PROTOCOLO ORGANIZACIONAL EN LA ATENCION AL CLIENTE POR MEDIOS TECNOLOGICOS
ESCRITOS (CORREO ELECTRONICO, MENSAJERIA INSTANTANEA Y REDES SOCIALES)

- UTILIZAR LA ETIQUETA E IMAGEN ORGANIZACIONAL EN LA ATENCION AL CLIENTE POR MEDIOS
TECNOLOGICOS ORALES (LLAMADA Y VIDEO LLAMADA).

- EMPLEAR EL PORTAFOLIO DE SERVICIOS PARA LA ATENCION AL CLIENTE POR LOS DIFERENTES CANALES
DISPUESTOS POR LA ORGANIZACION,

R.A. 2
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- USAR EL PROTOCOLO ORGANIZACIONAL EN LA ATENCION AL CLIENTE POR MEDIOS TECNOLOGICOS
ESCRITOS (CORREO ELECTRONICO, MENSAJERIA INSTANTANEA Y REDES SOCIALES)

- UTILIZAR LA ETIQUETA E IMAGEN ORGANIZACIONAL EN LA ATENCION AL CLIENTE POR MEDIOS
TECNOLOGICOS ORALES (LLAMADA Y VIDEO LLAMADA).

- EMPLEAR EL PORTAFOLIO DE SERVICIOS PARA LA ATENCION AL CLIENTE POR LOS DIFERENTES CANALES
DISPUESTOS POR LA ORGANIZACION.

- CUMPLIR CON EL TIEMPO DE ATENCION ESTABLECIDO EN LOS ESTANDARES ORGANIZACIONALES PARA
CADA UNO DE LOS CANALES DISPONIBLES.

- GUIAR AL CLIENTE EN EL USO DE LAS DIFERENTES HERRAMIENTAS DISPONIBLES EN LOS CANALES
HABILITADOS POR LA ORGANIZACION (ENVIO Y RECEPCION DE DOCUMENTOS, VALIDACION DE
INFORMACION, ETC)

R.A.3

- OFRECER SERVICIOS QUE CUMPLAN CON LOS REQUISITOS Y NECESIDADES DE LOS CLIENTES.
- HACER SEGUIMIENTO A LAS SOLICITUDES DEL CLIENTE.

- TRATAR LA INFORMACION DEL CLIENTE CON CONFIDENCIALIDAD.

R.A. 4
- EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO OFRECIDO AL CLIENTE.

4. CRITERIOS DE EVALUACION

RA.1

- RECONOCE LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE POR MEDIOS
TECNOLOGICOS DE ACUERDO CON SU CONDICION Y TIPO DE SERVICIO.

- APLICA LAS NORMAS DE CORTESIA, NET ETIQUETA Y PROTOCOLO EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
POR MEDOS TECNOLOGICOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION Y EL MEDIO USADO.

R.A.. 2

- APLICA LAS NORMAS DE CORTESIA, NET ETIQUETA Y PROTOCOLO EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
POR MEDOS TECNOLOGICOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION Y EL MEDIO USADO.

- CLASIFICA LOS MEDIOS TECNOLOGICO PARA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE SEGUN SUS
CARACTERISTICAS, TIPO Y SERVICIO PRESTADO.

- EMPLEA ESTRATEGIAS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE A TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DE
ACUERDO CON LAS POLITICAS, PROTOCOLOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION.

R.A. 3

- EMPLEA ESTRATEGIAS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE A TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DE
ACUERDO CON LAS POLITICAS, PROTOCOLOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION.

- TRAMITA LOS REQUERIMIENTOS Y NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS
ORGANIZACIONALES Y PRINCIPIOS ETICOS.

R.A. 4
- EVALUA LA ATENCION Y EL SERVICIO AL CLIENTE PRESTADO POR LA ORGANIZACION CONFORME A LAS
POLITICAS ORGANIZACIONALES.

5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR

Requisitos  |TITULO PROFESIONAL UNIVERSITARIO EL NUCLEO BASICO DE CONOCIMIENTO DE:
Académicos |ADMINISTRACION DE EMPRESAS, MERCADEO, PSICOLOGIA O RELACIONES PUBLICAS,
COMUNICACION SOCIAL
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Competencias
minimas

MANEJO DE AMBIENTES VIRTUALES DE APRENDIZAJE -AVA

CONOCIMIENTOS BASICOS ESPECIFICOS

CONOCIMIENTOS Y DESEMPENO EN TEMAS REFERENTES A ATENCION Y SERVICIO AL
CLIENTE Y/O USUARIO; TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION TIC.
CONOCIMIENTOS COMUNES

ORIENTACION A RESULTADOS

ORIENTACION AL USUARIO Y AL CIUDADANO

TRANSPARENCIA

COMPROMISO CON LA ORGANIZACION

HABILIDADES GENERALES (PEDAGOGICAS Y DIDACTICAS)

1. INTERRELACIONA LOS ELEMENTOS Y REFERENTES DE LA PLANEACION PEDAGOGICA.

2. TRABAJA CON OTROS DE FORMA CONJUNTA Y COOPERATIVA.

3. COMPARTE LA EXPERTICIA TECNICA EN LA CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS DEL
EQUIPO

4. UTILIZA HERRAMIENTAS PEDAGOGICAS Y DIDACTICAS QUE RESPONDAN A LA POBLACION
SUJETO, MODALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE FORMACION.

5. EXPONE INFORMACION Y CONOCIMIENTO DE FORMA CLARA, DIRECTA, CONCRETA Y
ASERTIVA.

6. GENERA CONDICIONES PARA EL DESARROLLO DE INTERACCIONES FAVORABLES PARA
EL PROCESO FORMATIVO EN UN CLIMA DE COMPRENSION, AFECTO Y RESPETO MUTUO.
7. ASUME EL ROL DE ORIENTADOR Y GUIA DE UN GRUPO O EQUIPO DE TRABAJO.

8. VALORA LOS AVANCES Y LOGROS EN EL PROCESO FORMATIVO.

9. RETROALIMENTA PERMANENTEMENTE A OTROS FRENTE A LAS SITUACIONES QUE SE
PRESENTAN EN EL APRENDIZAJE O EN EL PROCESO FORMATIVO Y PLANTEA ALTERNATIVAS
10. INTERPRETA LAS REALIDADES DEL ENTORNO, LAS REFLEXIONA, LAS VALORA Y LAS
INTEGRA EN LOS PROCESOS Y PRODUCTOS DE LA FORMACION.

11. DESARROLLA CONCEPTUALMENTE IDEAS DE MANERA ARGUMENTATIVA.

12. APLICA HERRAMIENTAS METODOLOGICAS PARA EL DESARROLLO DE PROYECTOS DE
INVESTIGACION TECNICA Y PEDAGOGICA.

HABILIDADES ESPECIFICAS (TECNICAS)

RECONOCE LAS NECESIDADES Y ORIENTACION DEL CLIENTE EXTERNO

APLICA LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION- TIC

REDACTA INFORMES ORALES Y ESCRITOS PARA LA EMPRESA

EMPLEA UNA CAPACIDAD DE ESCUCHA Y EXPRESION VERBAL CLARA.

RECONOCE LOS PROTOCOLOS Y DIRECTRICES DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LAS

Experiencia laboral
ylo especializacion

VEINTICUATRO (24) MESES DE EXPERIENCIA RELACIONADA DISTRIBUIDA ASi: DOCE (12)
MESES DE EXPERIENCIA RELACIONADA CON EL EJERCICIO DE GESTION ADMINISTRATIVA Y
DOCE (12) MESES EN DOCENCIA.

CONTROL DEL DOCUMENTO

NOMBRE CARGO DEPENDENCIA / RED FECHA
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Responsable | ALICIA ESPERANZA SALAS ; 20/07/2021
dol disefio | RAMIREZ APROBAR ANALISIS |null. DIRECCION GENERAL
Responsable EQUIPO DE DISENO [CENTRO 20/07/2021
del diserio | A1 SASMINE SANMIGUEL CURRICULAR  |AGROTURISTICO.
REGIONAL SANTANDER
Responsable | MARIA CAMILA GARCIA - 05/04/2022
del disefio | SANTAMARIA ACTIVAR PROGRAMA |null. DIRECCION GENERAL
Aprobacion ANDRES FELIPE VALENCIA PIMIENTA null. DIRECCION GENERAL  02/08/2021
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