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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacién del Programa de Formacion: SERVICIO AL CLIENTE

e Cdbdigo del Programa de Formacion: 13530025

e Nombre del Proyecto Formativo (si aplica):

e Fase del Proyecto (si aplica):

e Actividad de Proyecto Formativo (si aplica):

e Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa

e Resultados de Aprendizaje:
1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION
2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION

e Duracién de la Guia de Aprendizaje (horas): 48 horas

2. PRESENTACION

En un mundo altamente competitivo y globalizado, la calidad del servicio al cliente es un
diferenciador clave para las empresas que buscan fidelizar y retener consumidores. Esta guia de
aprendizaje ha sido disefiada para brindarte herramientas esenciales que te permitiran optimizar
los procesos de atencidn al cliente y fortalecer la experiencia del usuario en cualquier entorno
empresarial.

A través de un conjunto estructurado de actividades, exploraras conceptos fundamentales, técnicas
practicas y estrategias efectivas que te ayudardan a atender clientes de acuerdo con los
procedimientos de servicio y normativa vigente. Desde la identificacion de tipos de clientes y
clasificacién de requerimientos, hasta la aplicacién de protocolos de atencion y seguimiento a la
satisfaccion del usuario, cada actividad te acercara a la excelencia en el servicio.
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Esta guia te permitira aprender de forma dindmica, reflexionar sobre la importancia de una
comunicacion asertiva, aplicar técnicas de atencion personalizada y desarrollar habilidades que
impacten positivamente la imagen de la organizacién. Preparate para adquirir conocimientos clave
y convertirte en un profesional del servicio al cliente.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)

3.1 Actividades de reflexion inicial: LA IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

e El objetivo de esta actividad es sensibilizar a los aprendices sobre la relevancia del servicio al
cliente en la sostenibilidad y competitividad empresarial

e Descripcion de la actividad: Se realizard una dindmica de reflexion grupal en la que los
participantes compartiran experiencias personales sobre el servicio al cliente (positivas y
negativas) y analizaran el impacto de una atencidn efectiva o deficiente en la relacién con los
clientes. Posteriormente, se debatira sobre cémo la calidad del servicio influye en la
fidelizacidn y éxito empresarial. Al final, se tendra como evidencia el registro de reflexiones
individuales y conclusiones del grupo.

e Ambiente requerido: ambiente de formacién

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Preguntas generadoras, discusidon y debate grupal

e Materiales de formacién:, computador, videobeam

e Material de apoyo: No aplica

e Duracién de la actividad: 2 horas.

3.2 Actividades de contextualizacidn e identificacion de conocimientos necesarios para el

aprendizaje: FUNDAMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

e Objetivo: brindar a los aprendices una vision general del programa de formacién y su

aplicacion en el entorno empresarial.

GFPI-F-135 V04



SENA

N

e Descripcion de la actividad: Se realizard una introduccién a la competencia "Atender clientes
de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa", explicando sus alcances y aplicacién
en distintos sectores. Luego, mediante un estudio de casos, los participantes analizaran
ejemplos de buenas y malas practicas en atencidn al cliente, con el fin de establecer criterios
clave para un servicio de calidad

e Ambiente requerido: Ambienete de formacién

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Estudio de casos

e Materiales de formacidn: : Plantillas mapa de empatia

e Material de apoyo: Presentaciones

e Duracién de la actividad: 6 horas.

3.3 Actividades de apropiacion:

3.3.1 CONOCIENDO AL CLIENTE

e Objetivo: Identificar y clasificar los tipos de clientes segun su tipologia.

e Descripcion de la actividad: Se realizard una presentacién interactiva sobre los diferentes tipos
de clientes y sus caracteristicas, seguida de una dindmica grupal donde los participantes
analizardn casos practicos y clasificaran a los clientes segun la teoria estudiada.

e Ambiente requerido: : Ambienete de formacion

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Estudio de caso

e Materiales de formacién

e Material de apoyo: Explicacion tedrica, actividad de grupo, andlisis de casos y discusion de
resultados.

e Evidencias de aprendizaje: Clasificacion de clientes segfiun analisis de caso

e Instrumentos de evaluacién: Lista de chequeo con criterios de clasificacion.

e Duracion de la actividad: 4 horas

GFPI-F-135 V04



SENA

N

3.3.2 CICLO DE SERVICIO Y MOMENTOS DE VERDAD

Objetivo: Identificar los momentos clave en la atencidn al cliente para mejorar la experiencia
Descripcion: Se expondra el concepto del ciclo de servicio y los momentos de verdad, seguido
de un ejercicio de simulacién donde los participantes identificardn oportunidades de mejora
en diferentes puntos de contacto con el cliente.

Ambiente requerido: : Ambiente de formacion

Estrategias o técnicas didacticas activas: Estudio de caso

Materiales de formacién

Material de apoyo: Explicacion tedrica, actividad de grupo, analisis de casos y discusion de
resultados.

Evidencias de aprendizaje: Clasificacion de clientes segifiun andlisis de caso

Instrumentos de evaluacion: Lista de chequeo con criterios de clasificacidn.

Duracién de la actividad: 4 horas

3.3.3 PROTOCOLOS Y NORMAS EN LA ATENCION

Objetivo: Identificar los momentos clave en la atencidn al cliente para mejorar la experiencia.

Descripcion: Se expondra el concepto del ciclo de servicio y los momentos de verdad, seguido
de un ejercicio de simulacion donde los participantes identificaran oportunidades de mejora
en diferentes puntos de contacto con el cliente
Ambiente requerido: : Ambiente de formacion

Estrategias o técnicas didacticas activas: protocolo de servicio: concepto, caracteristicas; normas
de cortesia:

Materiales de formacién

Material de apoyo: implementar normas de cortesia, implementar protocolo servicio al cliente.
Evidencias de aprendizaje: realiza atencién al cliente cumpliendo con protocolos del canal

Instrumentos de evaluacidn: Lista con oportunidades de mejora, de acuero con los protocolos de
servicio al cliente.

Duracién de la actividad: 4 horas
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REQUERIMIENTOS Y NECESIDADES DEL CLIENTE

Objetivo: Clasificar las necesidades del servicio a partir de los requerimientos del cliente.
Descripcion: Los participantes analizaran distintos escenarios de interaccion con clientes y
clasificaran los requerimientos segun su naturaleza y prioridad. Se realizard una actividad de
resolucidn de casos donde se trabajard en equipos para encontrar la mejor respuesta a cada
tipo de requerimiento.

Ambiente requerido: : Ambiente de formacion

Estrategias o técnicas didacticas activas: Rubrica de evaluacién de clasificacidon y resolucién

de requerimientos
Evidencia de aprendizaje: Tabla de clasificacidn con soluciones a cada requerimiento

Insrumento de evaluacidn: Clasifica necesidades del servicio a partir de los requerimientos.

Duracioén de la actividad: 4 horas

ATENCION AL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DEL CANAL

Objetivo: Aplicar técnicas de atencion al cliente segun los protocolos establecidos.
Descripcidn: Se realizara una simulacién donde los participantes asumiran roles de clientes
y empleados para practicar la correcta atencion segun el protocolo del canal de
comunicacion utilizado (presencial, telefénico, digital).

Ambiente requerido: : Ambiente de formacion

Evidencia de aprendizaje: Documento donde se evidencia la actividad realizada y los
resultados de la misma

Instrumentos de evaluacién: Realiza atencidn al cliente cumpliendo con protocolos del canal

Duracioén de la actividad: 4 horas

3.3.6 SEGUIMIENTO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Objetivo: Evaluar la satisfaccidn del cliente mediante herramientas adecuadas
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Descripcidn: Se abordara el concepto de satisfaccion del cliente y el uso de encuestas como
herramienta de medicion. Los participantes disefiaran y aplicaran una encuesta real dentro
de la organizacién o entorno simulado, y luego analizaran los resultados para hacer
recomendaciones de mejora en el servicio.

Ambiente requerido: : Ambiente de formacion

Evidencia de aprendizaje: Disefio de encuesta aplicada y analisis de resultados.
Instrumentos de evaluacién: Rubrica de evaluacion del disefio y andlisis de encuesta

Duracioén de la actividad: 4 horas

COMUNICACION EFECTIVA EN EL SERVICIO AL CLIENTE

Objeivo: Aplicar procesos de comunicacidon efectiva para mejorar la interaccién con los
clientes.

Descripcion: Se analizaran los conceptos de comunicacidn y sus diferentes técnicas. A través
de ejercicios practicos, los participantes trabajaran en el desarrollo de habilidades de
expresion oral y escrita, comunicacion asertiva y respuesta eficaz a usuarios.

Ambiente requerido: : Ambiente de formacion

Evidencia de aprendizaje: Ejercicio de simulacién de atencidn al cliente con evaluacién de
comunicacion.

Instrumentos de evaluacion: Lista de observacion con indicadores de comunicacion efectiva.

Duracién de la actividad: 4 horas

REPORTES DE SERVICIO Y MEJORA CONTINUA

Objetivo: Elaborar reportes de servicio como herramienta de seguimiento y mejora.
Descripcion: Se trabajara en la creacion de reportes de servicio, analizando sus
caracteristicas y utilidad. Los participantes disefiaran un reporte con base en escenarios
simulados y propondran estrategias de mejora en el servicio al cliente.

Ambiente requerido: : Ambiente de formacion

Evidencia de aprendizaje: Reporte estructurado con andlisis y propuesta de mejora
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Instrumentos de evaluacidn:. Rubrica de evaluacion del disefio y contenido del reporte.

Duracidén de la actividad: 4 horas

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento: SIMULACION INTEGRAL DE ATENCION AL CLIENTE

Descripcion de la actividad: Aplicar y transferir los conocimientos adquiridos en situaciones
reales o simuladas de servicio al cliente. Se organizara una simulacidn integral donde los
participantes asumirdn roles en una empresa ficticia y deberdn aplicar todos los conceptos y
técnicas estudiadas en el programa. La actividad abarcard desde la identificacion del tipo de
cliente y clasificacidon de requerimientos, hasta la gestidon de contingencias y seguimiento a
la satisfaccion del usuario. Posteriormente, se analizaran los resultados y se propondran
estrategias de mejora.

Ambiente requerido: Ambiente de formacién

Estrategias o técnicas didacticas activas: Simulacién, exposicién

Materiales de formacién: Presentacidn digital.

Evidencias de aprendizaje: Informe final con andlisis de la simulacion, resultados obtenidos
y propuestas de mejora.

Instrumentos de evaluacion: Rubrica de evaluacidn integral y autoevaluacion.

Duracidén de la actividad: 8 horas.

GFPI-F-135 V04



SENA

N

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

FORMATIVO.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Cliente: Persona o entidad que recibe un servicio o adquiere un producto.

Tipologia de clientes: Clasificacion de los clientes segin sus necesidades y comportamientos.
Momento de verdad: Interaccién entre un cliente y una empresa que influye en la percepcion
del servicio.

Ciclo de servicio: Conjunto de etapas por las que pasa un cliente desde el contacto inicial
hasta la postventa.

Triangulo de servicio: Modelo que relaciona clientes, procesos y empleados para garantizar
calidad en la atencion.

Comunicacidn asertiva: Estilo de comunicacién basado en la expresidn clara y respetuosa de
ideas y emociones.

Normas de cortesia: Conjunto de reglas de comportamiento social que facilitan interacciones
armoniosas.

Protocolos de servicio: Procedimientos estandar establecidos por una organizacion para la
atencidn a clientes.

Portafolio de servicios: Conjunto de productos o servicios que una empresa ofrece a sus
clientes.

Requerimientos del cliente: Necesidades o solicitudes especificas que deben ser atendidas
por la empresa.

Contingencias: Situaciones inesperadas que pueden afectar el servicio y requieren una
solucion inmediata.

Satisfaccion del cliente: Grado en el que un producto o servicio cumple con las expectativas
del usuario.

Encuestas de satisfaccidon: Herramientas utilizadas para medir la percepcidn y experiencia del

cliente.
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- Reportes de servicio: Documentos que registran eventos, solicitudes y respuestas dentro del

proceso de atencién.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

SENA. Guia de desarrollo curricular.

Osterwalder, Alexander. Modelo CANVAS.

Construya o cite documentos de apoyo para el desarrollo de la guia, segun lo establecido en la guia

de desarrollo curricular. (BIBLIOGRAFIA / WEBGRAFIA).

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Dependencia

Autor (es)

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependencia Fecha Razon del Cambio

Autor (es)
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