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NOMBRE DE LA
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ATENCION AL CLIENTE
EN LOSPROCESOS
ADMINISTRATIVOS. -
12210010 - VERSION 1

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RAP 1. Identificar los factores que
intervienen en las estrategias de
atencion al cliente, de

acuerdo con las politicas y estdndares
de calidad organizacional

RAP 2. Definir el plan de accién, tactico
y estratégico comercial y de mercadeo,
utilizando el modelo de negocios Canvas

RAP 3. Direccionar el requerimiento del
cliente segun procedimientos de servicio




RAP 4. Establecer los indicadores y
sistema de control del desempefio del
plan comercial y de mercadeo.




Sistema Integrado de

Gestion y Autocontrol

cion

“ograma

si es un programa de formacion Titulada)

s i es un programade formacion Titulada)

2 acién pedagogica

CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

CONOCIMIENTOS DE PROCESO

NATURALEZA, CONCEPTO Y TIPOS DE PRECIOS

FACTORES ECONOMICOS, SOCIALES, POLITICOS, TECNOLOGICOS QUE
INCIDEN EN LA FIJACION DE PRECIOS

ESTRUCTURA DE COSTOS DENTRO DEL PRECIO

METODOS Y ESTRATEGIAS DE ASIGNACION Y ESTIMACION DE COSTOS
CARACTERISTICAS Y COMPONENTES DE PRODUCTOS Y SERVICIOS PUNTO
DE EQUILIBRIO Y ANALISIS MARGINAL

ESTRATEGIA DE PRECIOS DE LA COMPETENCIA

ETAPAS DEL CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO O SERVICIO Y SU RELACION
CON LA POLITICA DE PRECIOS

DESCUENTOS Y DEVOLUCIONES

POLITICAS, ESTRATEGIAS Y TACTICAS DE FIJACION DE PRECIOS:
DESNATAR EL MERCADO, PENETRACION,

LIDERATO

Analiza - estructura de la organizacion. -
lineamientos estratégicos de la
organizacion. - manual de funciones y
procedimientos. - portafolio de servicios.
*Reconoce los factores que intervienen
en la atencion y servicio al cliente
personalizado

segun tipo de servicio

FUNCION Y COMPONENTES DEL PRECIO OFERTA Y
DEMANDA

OBJETIVOS EN LAS ESTRATEGIAS DE PRECIOS,
BENEFICIO, VOLUMEN, COMPETENCIA TECNICAS
PARA LA FIJACION DE PRECIOS

DETERMINANTES DE LA SENSIBILIDAD DE PRECIOS
TIPOS DE PRECIOS: PENETRACION, SICOLOGICOS,
SIMBOLICOS, IMPARES, POR LINEAS,
PROFESIONALES, ETICOS, PROMOCIONALES
FACTORES QUE INCIDEN EN LA FIJACION DE
PRECIOS: NEGOCIACION DE PRECIOS,
DESCUENTOS, GEOGRAFICOS

Analiza — Reconoce el ciclo delservicio,
los momentos de verdad y el triangulo
del servicio *Reconoce las diferencias
entreservicio y atencion al client

CANALES DE DISTRIBUCION

SOFTWARE PARA FIJACION DE PRECIOS BARRERAS
ARANCELARIAS Y NO ARANCELARIAS
CONVERTIBILIDAD DE MONEDAS Y TIPOS DE CAMBIO
PUBLICIDAD DE PRECIOS

LISTAS DE PRECIOS

Define conceptos clave en la
comunicacioén verbal, normas GTC 185.
*Protocolos en el envié de correos
electrénicos.

Normas y caracteristicas

*Entiende y reconoce las caracteristicas
de la comunicacion no verbal.




NATURALEZA, CONCEPTO Y TIPOS DE PRECIOS

FACTORES ECONOMICOS, SOCIALES, POLITICOS, TECNOLOGICOS QUE
INCIDEN EN LA FIJACION DE PRECIOS

ESTRUCTURA DE COSTOS DENTRO DEL PRECIO

METODOS Y ESTRATEGIAS DE ASIGNACION Y ESTIMACION DE COSTOS
CARACTERISTICAS Y COMPONENTES DE PRODUCTOS Y SERVICIOS PUNTO
DE EQUILIBRIO Y ANALISIS MARGINAL

ESTRATEGIA DE PRECIOS DE LA COMPETENCIA

ETAPAS DEL CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO O SERVICIO Y SU RELACION
CON LA POLITICA DE PRECIOS

DESCUENTOS Y DEVOLUCIONES

POLITICAS, ESTRATEGIAS Y TACTICAS DE FIJACION DE PRECIOS:
DESNATAR EL MERCADO, PENETRACION,

LIDERATO

Define conceptos clave en la
comunicacién verbal, normas GTC 185.
*Protocolos en el envié de
correos electrénicos.

Normas y caracteristicas
*Entiende y reconoce las caracteristicas
de la comunicacion no verbal.




GESTION DE FORMACION PROFESIONAL IN
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ATENCION AL CLIENTE EN LOSPROCESOS ADMINIST

PRESENCIAL

12210010 - VERSION 1

12210010
LUIS GERMAN TORRES OSPINA RE GIC
Nombres y Apellidos
DURACION ACTIVIDAD DE AMB IENT
ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE A | HORAS TRABAJO HORAS ESTRATEGIA AMBIENTE
DESARROLLAR ACOMPANAMIENTO| TRABAJO PEDAGOGICA
AUTONOMO
¢, Qué es una empresa y
cudl es el Direccionamiento
Estratégico? Aula
Talleres Consulta - Convencional
No. 1. Mision, Visién y 10 2 e Sala de
. Analisis .
valorescorporativos. Sistemas -
N° 2. Organigramas Residencia
N° 3. Manual de funciones.
N° 4. Portafolio de servicios.
¢, Qué diferencias
encuentra entre servicio
al cliente y atencién al Aula_
cliente? Convencional
10 2 Proyecto Sala de

Talleres .

oq . Sistemas -
N 1.T|lposdecl|en_t97. Residencia
N°2.Ciclodelservicio.
N° 3. Momentos de verdad
Talleres N° 1. Enviar un correo Aula
electrénico a 10 destinatarios con Convencional
una Cco. (Protocolo) N° 2. Sala de
Redacte una carta para radicar Aprendizaje Sistemas -
portafolio de servicio. N° 3. Haga 10 2 basado en Residencia
una presentacion en Canva de la problemas
comunicacion verbal y no verbal




¢,Conoce la importancia

de la comunicacion no verbal y
conoce las normas de la
comunicacion verbal? N° 1.
Enviar un correo electrénico a
10 destinatarios con una Cco.

Aula
Convencional
Sala de
Sistemas -
Residencia

(Protocolo) Aprendizaje
N° 2. Redacte una carta para 10 basado en
radicar problemas
portafolio de servicio.
N° 3. Haga una presentacion en
Canva de la comunicacion verbal
y no verbal.

TOTAL HORAS 40 48




TEGRAL

J CURRICULAR

CTO FORMATIVO

RATIVOS.

JNAL CUNDINAMARCA - CENTRO INDUSTRIAL Y DE DESARROLLO EMPRESARIAL DE SOACHA

Regional y Centro de formacién

ES DE APRENDIZ AJE

TIPO DE

boligrafos, lapices,
borradores.

seguimiento al plan comercial.

TECNICA E
’l‘:"g;;i'cp‘l'éENS e CRITERIOS DE EVALUACION E‘\;E:,\T;'ZAA?: INSTRUMENTO DE
EVALUACION
Televisor,
computadores,
tabrI:éZé,pEm;r,es, + Utiliza herramientas de analisis de
marcadores, mercados . Técnica: Andlisis de
boligrafos, lapices, de acuer.do con.necggdades del plan. Producto Contenido Instrumento:
borradores. * Consolida I_a situacion actual _de la Escala de Estimacion.
empresa teniendo en cuenta diferentes
métodos de analisis.
+ Elabora el Plan de Marketing de acuerdo
con el analisis situacional y objetivos de la
organizacion.
* Construye la curva de valor,
Televisor, determinando los factores clave y los
computadores, atributos de valor del Producto o negocio. L
tablero, pupitres, |* Define la propuesta de valor y define los Técnica: Analisis de
mesa, silla, segmentos obijetivo, las relaciones, Desempefio Contenido o
marcadores, recursos, alianzas y actividades clave para Instrumento: Rdbrica de
boligrafos, lapices, desarrollar la propuesta con éxito. evaluacion.
borradores. * Aplica las técnicas y tacticas comerciales
y define su plan de accion comercial y de
Mercadeo.
Televisor, Técnica: Andlisis de
computadores, Contenido Instrumento:
tablero, pupitres, Escala de Estimacion.
mesa, silla, i o
marcadores, * Define los indicadores y el plan de Conocimiento




Televisor,
computadores,
tablero, pupitres,
mesa, silla,
marcadores,
boligrafos, lapices,
borradores.

* Define los indicadores y el plan de
seguimiento al plan comercial.

Conocimiento

Técnica: Analisis de
Contenido Instrumento:
Escala de Estimacion.




