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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

o Denominacion del Programa de Formacion: Complementario. SERVICIO AL CLIENTE.
e (Cddigo del Programa de Formacién: 13530025
e Nombre del Proyecto Formativo (si aplica): N/A
e Fase del Proyecto (si aplica): N/A
e Actividad de Proyecto Formativo (si aplica): N/A
e Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa. Cédigo 210601020
e Resultados de Aprendizaje:
Rap 1. Prestar servicio al cliente teniendo en cuenta politicas de la organizacion. 32 horas
Rap 2. Validar satisfaccion del cliente segun protocolos de la organizacion. 16horas.
o Duracion de la Guia de Aprendizaje (48 horas):

2. PRESENTACION

El alcance de estos logros esperados se orienta a que el aprendiz comprenda el servicio al cliente como una
funcidn estratégica dentro de la organizacién. En el RAP 1, el aprendiz debe estar en capacidad de atender
usuarios o clientes aplicando las politicas, normas, protocolos y procedimientos establecidos por la empresa.
Esto implica reconocer las necesidades del cliente, brindar informacion clara, actuar con respeto y mantener
una comunicacion asertiva durante la prestacion del servicio. El aprendiz deberd demostrar disposicion,
actitud de servicio, presentacidon personal adecuada y manejo responsable de los canales de atencién
definidos por la organizacién. También se espera que identifigue momentos de verdad, situaciones criticas y
oportunidades de mejora durante la interaccidn con el cliente.

En el RAP 2, el alcance se centra en verificar si el cliente quedod satisfecho con el servicio recibido, utilizando
los instrumentos y protocolos institucionales. El aprendiz debera aplicar encuestas, formatos, entrevistas
breves, listas de chequeo u otros mecanismos definidos para recoger la percepcion del cliente. Ademds, debe
registrar, organizar e interpretar cualitativamente la informacion obtenida para reconocer fortalezas,
debilidades y necesidades de mejora. Estos logros permiten que el aprendiz relacione la calidad del servicio
con la fidelizacion, la imagen institucional y el cumplimiento de los estandares organizacionales.

En conjunto, el desempeiio esperado consiste en prestar un servicio oportuno, humano, coherente con las
politicas de la empresa y orientado al mejoramiento continuo de la satisfaccion del cliente.

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

3.1 Actividades de reflexién inicial:
Descripcion de la actividad:

3.1.1 Situacidn problema real desde el enfoque por competencias laborales
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Una empresa de servicios ubicada en un entorno urbano atiende clientes por diferentes canales: presencial,
telefénico, WhatsApp, correo electrénico y redes sociales. Durante las uUltimas semanas, la organizacién ha
recibido quejas porque los clientes no reciben la misma informacién en todos los canales. Algunos asesores
no aplican normas de cortesia, otros desconocen el portafolio de servicios, no registran adecuadamente los
requerimientos o no realizan seguimiento a la satisfaccion del cliente.

La situacion afecta la imagen corporativa, genera pérdida de confianza, aumenta las reclamaciones y
evidencia fallas en el cumplimiento de los protocolos de atencion. Por ello, la organizacién requiere que el
equipo de aprendices analice el servicio actual, clasifique clientes y requerimientos, identifique momentos
de verdad, aplique protocolos de atencién multicanal, resuelva contingencias y valide la satisfaccién del
cliente mediante encuestas y reportes de servicio.

Desde el enfoque por competencias laborales, el aprendiz deberd demostrar que puede prestar servicio al
cliente de manera clara, oportuna, respetuosa y coherente con los procedimientos de la organizacion,
ademads de validar la satisfaccion del cliente mediante instrumentos y protocolos establecidos.

3.1.2 Pregunta problema para los resultados de aprendizaje
¢Como atender al cliente de manera oportuna, trazable y conforme a los procedimientos y la normativa de
la organizacién, para disminuir las quejas y mejorar la calidad del servicio?

3.1.3 Actividad de aprendizaje para reflexion inicial
Actividad 1. “El cliente recibid cinco respuestas diferentes”

Elemento Descripcion
Momento pedagdgico Reflexion inicial
Técnica didactica activa | Analisis de caso con lluvia de ideas y plenaria guiada

Tipo de agrupacion Equipos colaborativos
Duracion sugerida 4 horas
RAP asociado RAP 1

Criterios relacionados 1.1,1.2,13,14

Propdsito

Sensibilizar al aprendiz sobre la importancia de prestar un servicio homogéneo, respetuoso y coherente en
todos los canales de atencidn, reconociendo cdmo una mala experiencia afecta la satisfacciéon del cliente y
la imagen de la organizacion.

Desarrollo de la actividad

El instructor presenta el siguiente caso:

Un cliente desea conocer los requisitos para acceder a un servicio. Primero se comunica por WhatsApp y
recibe una respuesta incompleta. Luego llama por teléfono y el asesor le da informacién diferente. Después
se acerca presencialmente y le indican que debe consultar el correo institucional. Finalmente, escribe un
correo y recibe respuesta tres dias después. El cliente se siente confundido, molesto y decide publicar una
gueja en redes sociales.

Preguntas orientadoras

1. ¢Qué errores de servicio se evidencian en el caso?
2. ¢Qué canales de atencion presentan fallas?
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¢Qué tipo de cliente se observa en la situacion?

¢Qué requerimiento tenia el cliente?

¢Qué momentos de verdad fueron negativos?

¢Qué normas de cortesia se omitieron?

¢Qué consecuencias puede tener esta situacién para la organizacién?
¢Como deberia actuar un asesor competente?

PN AW

Producto de la actividad

Matriz inicial de andlisis del problema.

Falla identificada Canal Consecuencia para el Posible accién de mejora
afectado cliente
Informacién incompleta WhatsApp Confusion Crear respuestas modelo
Informacién contradictoria | Teléfono Desconfianza Unificar protocolo
Falta de orientacién Presencial Pérdida de tiempo Capacitar asesores
Respuesta tardia Correo Insatisfaccion Definir tiempos de respuesta

Ambiente requerido: Aula de formacidon o ambiente flexible para trabajo colaborativo, con disposicion de
mesas en equipos, tablero o pantalla para socializacién y espacio para plenaria grupal.

Materiales de formacidn: Guia de aprendizaje, caso impreso de la situacién problema, matriz de analisis
causa-efecto, hojas tamafio carta, papel periddico o cartulina, marcadores, lapiceros, lapices, resaltadores,
cinta adhesiva, notas adhesivas y formatos de trabajo grupal.

Material de apoyo: Presentacién breve sobre servicio al cliente, protocolo de atencién, canales de servicio,
normas de cortesia, momentos de verdad e imagen corporativa. Ejemplo de malas prdcticas en atencion al
cliente.

Duracion: 4 horas.

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

3.2.1 Contexto de la situacion problema en entorno productivo real
La situacién problema se ubica en una empresa de servicios administrativos, comerciales o institucionales
gue atiende diariamente usuarios internos y externos. El desempefio laboral se centra en el cargo de auxiliar,
asesor o asistente de servicio al cliente, responsable de recibir solicitudes, clasificar requerimientos,
entregar informacion, orientar al usuario, aplicar protocolos de atencién y registrar la gestion realizada.

éQuién tiene el problema?

El problema lo tiene |la organizacidn prestadora del servicio, porque no logra garantizar una experiencia
uniforme y satisfactoria en sus canales de atencién. También lo tienen los clientes, quienes reciben
informacién diferente, incompleta o tardia. Finalmente, lo tiene el equipo de asesores, porque no cuenta
con lineamientos claros o no aplica correctamente los protocolos de servicio.
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éCuando y déonde surge?

El problema surge durante la interaccién diaria con clientes en los canales presencial, telefénico y digital. Se
presenta especialmente cuando el cliente solicita informacién sobre servicios, requisitos, horarios, costos,
procedimientos, tiempos de respuesta o seguimiento a solicitudes anteriores.

¢Cudl es la causa del problema?

La causa principal estd relacionada con la falta de estandarizacién del servicio. Los asesores no aplican de
manera uniforme el protocolo de atencién, no clasifican correctamente los requerimientos, no reconocen
los momentos de verdad y no validan si el cliente quedé satisfecho.

También puede deberse a:

Causa Descripcion
Falta de protocolo comun Cada asesor responde segun su propio criterio
Desconocimiento del portafolio Se entrega informacién incompleta o equivocada
Bajo dominio de canales No se adapta el lenguaje al medio usado
Falta de seguimiento No se verifica satisfaccion posterior
Débil comunicacion asertiva Las respuestas no son claras, cordiales ni precisas
Ausencia de registros No existe trazabilidad de la atencidn prestada

Este problema se relaciona con un cambio en los habitos de atencion, debido a que los clientes actualmente
usan multiples canales y esperan respuestas rdpidas, coherentes y personalizadas.
Duracion: y horas

3.2.2 Actividad de aprendizaje para contextualizacion e identificacion de conocimientos previos
Actividad

Actividad 2. “Mapa del servicio actual”

Elemento Descripcion
Momento pedagdgico Contextualizacion e identificacién de conocimientos previos
Técnica didactica activa | Cartografia del servicio y aprendizaje colaborativo

Tipo de agrupacién Equipos colaborativos
Duracion sugerida 4 horas
RAP asociado RAP 1

Criterios relacionados 1.1,1.2,1.3,1.4

Propdsito

Reconocer los conocimientos previos de los aprendices sobre atencidn al cliente, tipos de clientes, canales,
normas de cortesia, requerimientos y momentos de verdad, a partir del analisis de una situacion cercana al
entorno laboral.

Desarrollo de la actividad

Cada equipo selecciona una organizacién conocida: tienda, restaurante, EPS, banco, institucién educativa,
empresa de servicios publicos, supermercado o entidad publica. Luego reconstruye el recorrido de un
cliente desde que solicita informacion hasta que recibe respuesta.

GFPI-F-135 V04



SENA

Instrucciones

1. Identifique una organizacion real o simulada donde se atiendan clientes.
Describa el servicio que presta la organizacién.

Reconozca los canales de atencidn disponibles.

Dibuje el recorrido del cliente.

Sefiale los momentos donde el cliente puede sentirse satisfecho o insatisfecho.
Liste los conocimientos que el equipo ya posee sobre servicio al cliente.

Liste los conocimientos que necesita aprender para resolver el problema.
Socialice el mapa del servicio ante el grupo.

PNV~ WN

Producto de la actividad

Mapa del servicio actual y matriz de saberes previos.

éQué sabemos? ¢Qué necesitamos aprender? éPara qué lo necesitamos?
Existen clientes dificiles Tipologias de clientes Para atender segun caracteristicas
Se debe saludar cordialmente | Normas de protocolo Para aplicar atencion formal
Hay diferentes canales Protocolo por canal Para responder adecuadamente
Se pueden aplicar encuestas | Estructura de encuestas Para medir satisfaccion

Ambiente requerido: Aula de formacidn, sala de sistemas o ambiente de simulacién de servicio al cliente.
Debe permitir trabajo por equipos, consulta de informacidn y exposicién de mapas de servicio.

Materiales de formacion: Guia de contextualizacién, formato de mapa de servicio, matriz de conocimientos
previos, hojas blancas, cartulinas, papel periédico, notas adhesivas, marcadores de colores, lapiceros, lapices,
regla, cinta adhesiva, tijeras, pegante y formatos para socializacién.

Material de apoyo: Ejemplo de mapa de servicio, ficha simulada del restaurante, descripcion de canales de
atencién, ejemplos de recorridos de cliente, casos de atencidn en restaurantes, fotografias o esquemas de
puntos de contacto del cliente.

Duracién: 4 horas.

3.3 Actividades de apropiacion:
Descripcion de la actividad:

3.3.1 Actividades del aprendizaje

Cognitivas

Comprender conceptos clave de atencion al ciudadano, protocolos, canales, requerimientos, satisfaccién y
reportes.

Procedimentales

Aplicar protocolos para atender, orientar, registrar, resolver contingencias, medir satisfaccion y reportar
mejoras.

Actitudinales

Demostrar respeto, empatia, confidencialidad, autocontrol, imparcialidad y disposicién de servicio.

GFPI-F-135 V04



SENA

N

3.3.2 Instrucciones o paso a paso para aprender los conocimientos del proceso productivo

A continuacion se presentan las actividades redactadas en modo imperativo, tercera persona singular del
presente, con objeto de aprendizaje, condicidn, técnica didactica activa, agrupacion y producto esperado.
Identificar tipos de clientes

Elemento

Descripcion

Instruccion

Identifique los tipos de clientes segiin su comportamiento, necesidades y
caracteristicas, a partir del analisis de casos reales o simulados de atencién.

Técnica didactica
activa

Estudio de casos

Agrupacion

Equipos colaborativos

Producto

Matriz de tipologia de clientes

Paso a paso

1. Lea los casos de clientes entregados por el instructor.

vk wnN

Reconozca comportamientos, necesidades y expectativas.
Clasifique cada cliente segun su tipologia.

Justifique la clasificacién realizada.

Proponga una estrategia de atencidn para cada tipo de cliente.

Identificar protocolos

Elemento

Descripcion

Instruccion

Identifique los protocolos de servicio aplicables a cada canal de atencidn, teniendo
en cuenta politicas de la organizacién y normas de cortesia.

Técnica didactica
activa

Taller colaborativo de analisis documental

Agrupacion

Equipos colaborativos

Producto

Cuadro comparativo de protocolos por canal

Paso a paso

1. Revise ejemplos de protocolos de atencidon presencial, telefénica y digital.

ik wn

Sefiale los pasos comunes de atencién al cliente.
Compare diferencias entre canales.

Determine normas de cortesia aplicables a cada canal.
Organice la informacién en un cuadro comparativo.

Identificar ciclo de servicio

Elemento

Descripcion

Instruccion

Identifique las etapas del ciclo de servicio de una organizacion, a partir del recorrido
gue realiza el cliente antes, durante y después de la atencion.

Técnica didactica
activa

Mapeo de experiencia del cliente
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Agrupacion

Equipos colaborativos

Producto

Mapa del ciclo de servicio

Paso a paso

1. Seleccione un servicio real o simulado.

ukhwnN

Describa el recorrido del cliente.

Divida el recorrido en etapas.

Identifique puntos de contacto entre cliente y organizacién.
Represente graficamente el ciclo de servicio.

Identificar momentos de procesos de comunicacion

Elemento

Descripcion

Instruccion

Identifique los momentos del proceso de comunicacidn durante la atencién al
cliente, considerando emisor, receptor, mensaje, canal, retroalimentacidn y barreras
comunicativas.

Técnica
didactica activa

Juego de roles con observacién guiada

Agrupacion

Equipos colaborativos

Producto

Lista de barreras y aciertos comunicativos

Paso a paso

1. Represente una situacion de atencidn al cliente.

ukwn

Observe el proceso comunicativo desarrollado.

Reconozca el mensaje, canal y respuesta del cliente.
Identifique barreras de comunicacion.

Proponga mejoras para lograr comunicacion clara y asertiva.

Implementar normas de cortesia

Elemento

Descripcién

Instruccion

Implemente normas de cortesia en situaciones simuladas de atencion, de acuerdo
con etiqueta empresarial y protocolo organizacional.

Técnica didactica
activa

Simulacion practica

Agrupacion

Individual y equipos colaborativos

Producto

Guion de atencién cortés

Paso a paso

1. Reconozca expresiones de saludo, orientacién, agradecimiento y despedida.

vk wnN

Seleccione las expresiones adecuadas para cada canal.
Practique la atencién con un compafiero.
Apligue tono respetuoso y lenguaje claro.
Reciba retroalimentacion del observador.

Aplicar técnicas de servicio al cliente
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Elemento

Descripcion

Instruccion

Aplique técnicas de servicio al cliente para escuchar, orientar, responder y cerrar la

atencidn, segun el requerimiento presentado.

Técnica didactica
activa

Clinica de atencion al cliente

Agrupacion

Equipos colaborativos

Producto

Registro de aplicacidn de técnicas de servicio

Paso a paso

1. Analice el requerimiento del cliente.

ukhwnN

Aplique escucha activa.

Reformule la solicitud para confirmar comprensién.
Brinde respuesta clara y pertinente.

Cierre la atencion confirmando satisfaccion.

Implementar protocolo servicio al cliente

Elemento

Descripcion

Instruccion

Implemente el protocolo de servicio al cliente en canales presencial, telefénico y
digital, de acuerdo con las politicas de atencion de la organizacién.

Técnica didactica
activa

Simulacion multicanal

Agrupacion

Equipos colaborativos

Producto

Protocolo basico de atencion multicanal

Paso a paso

1. Defina el objetivo del protocolo.

vk wN

Establezca los pasos generales de atencion.
Adapte el protocolo a cada canal.

Disefie guiones de saludo, respuesta y cierre.
Aplique el protocolo en una simulacion.

Clasificar requerimientos de clientes

Elemento

Descripcion

Instruccion

Clasifique los requerimientos de los clientes segun su tipo, prioridad y canal de
recepcién, con base en casos de atencion.

Técnica didactica
activa

Taller de categorizacion

Agrupacion

Equipos colaborativos

Producto

Matriz de clasificacion de requerimientos

Paso a paso

1. Leadiferentes solicitudes de clientes.
2. Identifique si corresponden a informacién, solicitud, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion.
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3. Determine el nivel de prioridad.
4. Relacione el requerimiento con el canal adecuado.
5. Proponga la respuesta inicial correspondiente.

Realizar atencion al cliente

Elemento

Descripcién

Instruccion

Realice atencion al cliente aplicando saludo, identificacion del requerimiento,
respuesta, confirmacion, cierre y registro, segun el protocolo del canal asignado.

Técnica didactica
activa

Juego de roles evaluado

Agrupacion

Individual

Producto

Simulacion de atencidn observada mediante lista de chequeo

Paso a paso

1. Reciba el caso de atencidn asignado.

PNV~ WN

Salude de acuerdo con el canal.
Identifique al cliente y su requerimiento.
Clasifique la solicitud.

Entregue respuesta clara y respetuosa.
Confirme comprensién del cliente.
Cierre la atencion.

Registre la gestion realizada.

Aplicar medidas de seguridad y salud en el trabajo

Elemento

Descripcion

Instruccion

Aplique medidas basicas de seguridad y salud en el trabajo durante la atencién al
cliente, considerando riesgos fisicos, ergonédmicos, psicosociales y de convivencia.

Técnica didactica
activa

Inspeccidn simulada del puesto de atencién

Agrupacion

Equipos colaborativos

Producto

Lista de chequeo de condiciones seguras de atencion

Paso a paso

1. Observe el puesto de atencidn asignado.

vk wnN

Identifique riesgos asociados al servicio al cliente.
Reconozca medidas preventivas.

Proponga ajustes al espacio o al procedimiento.
Socialice recomendaciones para una atencién segura.

Resolver contingencias

Elemento

Descripcion

Instruccion

Resuelva contingencias de servicio aplicando comunicacidn asertiva, normas de
cortesia y protocolo organizacional, ante situaciones de inconformidad del cliente.
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Técnica didactica
activa

Aprendizaje basado en simulacién de incidentes criticos

Agrupacion

Individual y equipos colaborativos

Producto

Guia de manejo de contingencias

Paso a paso

1. Analice la situacidn critica presentada.

NoupkwnN

Aplicar encuestas

Identifique el tipo de contingencia.
Determine el nivel de urgencia.

Aplique escucha activa y autocontrol.
Proponga una respuesta respetuosa y viable.
Escale el caso si corresponde.

Registre la solucidn planteada.

Elemento

Descripcion

Instruccion

Aplique encuestas de satisfaccidn al cliente, de acuerdo con el protocolo de
evaluacidn del servicio y el canal definido.

Técnica didactica
activa

Trabajo de campo simulado

Agrupacion

Equipos colaborativos

Producto

Encuesta aplicada y tabulacion de resultados

Paso a paso

1. Disefie o revise el instrumento de encuesta.

ok wnN

Defina las preguntas cerradas y abiertas.

Aplique la encuesta después de la atencién simulada.
Organice las respuestas obtenidas.

Tabule los resultados.

Identifique fortalezas y aspectos por mejorar.

Generar reportes de servicio

Elemento

Descripcién

Instruccion

Genere reportes de servicio con base en los resultados de atencidon, encuestas y
observaciones, segln protocolos de la organizacion.

Técnica didactica
activa

Taller de analisis de datos y presentacion ejecutiva

Agrupacion

Equipos colaborativos

Producto

Reporte de servicio con plan de mejora

Paso a paso

1. Consolide los datos de listas de chequeo y encuestas.
2. Identifique hallazgos principales.
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Tipo de agrupacion por momento del ABP

Clasifique fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.
Redacte conclusiones del servicio evaluado.
Proponga acciones de mejora.

Presente el reporte ante el grupo.

Momento del ABP

Actividad

Tipo de agrupacion

Reflexidn inicial

Andlisis del caso “El cliente recibio
cinco respuestas diferentes”

Equipos colaborativos

Contextualizacion

Mapa del servicio actual

Equipos colaborativos

Apropiacion

Estudio de tipologias, protocolos, ciclo

Equipos colaborativos

conceptual de servicio, comunicacién y
requerimientos
Desarrollo Simulaciones, juegos de roles y talleres | Individual y equipos colaborativos

procedimental

de clasificacién

Aplicacién practica

Atencion al cliente multicanal

Individual

Validacién

Aplicacion de encuestas de satisfaccion

Equipos colaborativos

Transferencia

Reporte de servicio y propuesta de
mejora

Equipos colaborativos

Socializacién final

Presentacidn del protocolo y
resultados

Equipos colaborativos

Productos que deberan elaborar los aprendices

N.2 Producto Relacion con RAP
1 Matriz inicial de andlisis del problema RAP 1

2 Mapa del servicio actual RAP 1

3 Matriz de tipologia de clientes RAP 1

4 Cuadro comparativo de protocolos por canal RAP 1

5 Mapa del ciclo de servicio RAP 1

6 Lista de momentos de verdad criticos RAP 1

7 Guiones de atencién por canal RAP 1

8 Matriz de clasificacion de requerimientos RAP 1

9 Simulacion individual de atencidn al cliente RAP 1

10 | Lista de chequeo de condiciones de SST en atencién RAP 1

11 | Guia de manejo de contingencias RAP 2

12 | Encuesta de satisfaccion aplicada RAP 2

13 | Tabulacién de resultados de satisfaccion RAP 2

14 | Reporte de servicio con hallazgos y acciones de mejora | RAP 2

15 | Protocolo basico de atencién multicanal RAP 1y RAP 2
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Temporizacion del ABP
La temporizacién mantiene coherencia con las 48 horas totales definidas anteriormente: 32 horas para
RAP 1y 16 horas para RAP 2.

Distribucion general
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RAP Enfoque Horas
RAP 1 | Prestacion del servicio al cliente segun politicas de la organizacién | 32
RAP 2 | Validacidn de satisfaccidén segun protocolos de la organizacién 16
Total 48

Temporizacion detallada por sesiones

Sesion | Duracion | Actividad principal | Técnica didactica Agrupacion | RAP Producto
activa

1 4h Reflexidn inicial Andlisis de casoy | Equipos RAP | Matriz inicial del
sobre atencién lluvia de ideas colaborativos | 1 problema
inconsistente

2 4h Contextualizacion Cartografia del Equipos RAP | Mapa del servicio
del servicio actual servicio colaborativos | 1 actual

3 4h Identificaciéon de Estudio de casosy | Equipos RAP | Matriz de
tipos de clientesy | taller de colaborativos | 1 clientesy
requerimientos categorizacién requerimientos

4 4h Identificaciéon de Anilisis Equipos RAP | Cuadro
protocolos y documental colaborativos | 1 comparativo de
canales de colaborativo protocolos
atencion

5 4h Ciclo de servicio y Mapeo de Equipos RAP | Mapa del cicloy
momentos de experiencia del colaborativos | 1 momentos de
verdad cliente verdad

6 4h Comunicacion, Juego de roles 'y Individual y RAP | Guiones de
cortesiay técnicas | clinica de atencién | equipos 1 atencién
de servicio

7 4h Implementacion Simulacidn Individual RAP | Atencién
del protocolo de multicanal 1 simulada
servicio multicanal evaluada

8 4h Seguridad y salud Inspeccion Equipos RAP | Lista de chequeo
en el trabajo simulada del colaborativos | 1 SST
aplicada ala puesto
atencion

9 4h Resolucién de Simulacion de Individual y RAP | Guia de manejo
contingencias de incidentes criticos | equipos 2 de contingencias
servicio
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10 4h Disefio y aplicacién | Trabajo de campo | Equipos RAP | Encuesta
de encuestas de simulado colaborativos | 2 aplicada
satisfaccién

11 4h Tabulaciény Taller de analisis Equipos RAP | Tabulacion de
analisis de de datos colaborativos | 2 resultados
resultados

12 4h Elaboraciény Presentacion Equipos RAP | Reporte de
socializacion del ejecutiva colaborativos | 2 servicio y plan de
reporte de servicio mejora

Total | 48h

Coherencia entre RAP, criterios, actividades y productos

Resultado de
aprendizaje

Criterio de evaluacion

Actividades asociadas

Productos asociados

RAP 1

1.1 Clasifica clientes teniendo en

Estudio de casos de

Matriz de tipologia

de satisfaccion teniendo en cuenta

encuestas y reporte de

cuenta tipologia clientes de clientes
RAP 1 1.2 Clasifica necesidades del servicio | Taller de Matriz de
a partir de los requerimientos categorizacion de requerimientos
requerimientos
RAP 1 1.3 Determina momentos de verdad Mapeo de experiencia | Mapa del ciclo de
de acuerdo con ciclo de servicio del cliente servicio
RAP 1 1.4 Realiza atencidn al cliente Simulacién multicanal | Atencidn simuladay
cumpliendo con protocolos del canal | y juego de roles guiones de servicio
RAP 2 2.1 Realiza seguimiento a resultados | Aplicacién de Encuesta, tabulacion

y reporte

protocolos de la organizacion servicio

Sintesis final del ABP

El proyecto permite que el aprendiz resuelva una situacion real de servicio al cliente relacionada con la falta
de coherencia en la atencién multicanal. A través de técnicas didacticas activas como andlisis de caso,
cartografia del servicio, estudio de casos, simulaciones, juegos de roles, talleres colaborativos y presentacién
ejecutiva, el aprendiz desarrolla conocimientos, habilidades y actitudes propias del desempefiio laboral.

El producto integrador serd un protocolo basico de atencién multicanal, acompafiado de guiones, matrices
de clasificacidn, encuesta de satisfaccion y reporte de servicio. Estos productos evidencian la capacidad del
aprendiz para atender clientes segin procedimientos, politicas organizacionales y normativa aplicable.

Ambiente requerido: Aula de formacién, ambiente de trabajo colaborativo o sala de sistemas con acceso a
internet, tablero, proyector y espacio para simulaciones, juego de roles y construccién de productos
parciales.

Materiales de formacion: Guia de aprendizaje, lecturas técnicas, talleres, formatos de matriz de clientes,
matriz de requerimientos, cuadro comparativo de protocolos, formato de ciclo de servicio, listas de chequeo,

GFPI-F-135 V04



SENA

N

hojas tamano carta, papel bond, cartulina, marcadores, lapiceros, |apices, resaltadores, notas adhesivas,
cinta, carpetas y computador cuando esté disponible.

Material de apoyo: Documentos sobre tipologia de clientes, protocolo empresarial, normas de cortesia,
atencion multicanal, comunicacion asertiva, ciclo de servicio, momentos de verdad, satisfaccion del cliente,

3.4

encuestas, reportes de servicio, confidencialidad de la informacion y seguridad y salud en el trabajo.

Duracién: 32 horas.

Evidencias de aprendizaje: Conocimiento: Cuestionario técnico sobre servicio al cliente, protocolos, clientes,
requerimientos, ciclo de servicio, comunicacidn, cortesia, contingencias, satisfaccion y reportes.
Instrumentos de evaluacién: Cuestionario de seleccién multiple con Unica respuesta

Actividades de Transferencia el Conocimiento:

Descripcion de la actividad:

Proyecto ABP. Diseiio de un protocolo de atencién multicanal para mejorar la experiencia del cliente

Situacidén problema

La organizacién presenta inconsistencias en la atencidn al cliente por diferentes canales: presencial,
telefénico, WhatsApp, correo electrdnico y redes sociales. Los clientes reciben informacién incompleta o
contradictoria, no siempre se aplican normas de cortesia, no se registran adecuadamente los

requerimientos y no se valida la satisfaccién del usuario.

Producto, desempeiio y conocimiento esperado segiin conocimientos de proceso

RAP 1

Prestar servicio al cliente teniendo en cuenta politicas de la organizacion.

Evidencia de producto esperada

Conocimiento de proceso

1.1 Identificar tipos de
clientes

1.2 Identificar protocolos

1.3 Identificar ciclo de
servicio

1.4 Identificar momentos
de procesos de
comunicacion

1.5 Implementar normas
de cortesia

1.6 Aplicar técnicas de
servicio al cliente

Producto esperado

Matriz de tipologia de
clientes

Cuadro comparativo de
protocolos por canal

Mapa del ciclo de
servicio

Matriz de comunicacion
del servicio

Guion de atencidén
cortés

Ficha de aplicacién de
técnicas de servicio

Lo que debe elaborar el aprendiz para
solucionar la situacién problema

Elabora una matriz que clasifique clientes segin
caracteristicas, necesidades, comportamiento y
forma adecuada de atencién.
Organiza los pasos, normas de cortesia, lenguaje
y tiempos de respuesta para atencion presencial,
telefénicay digital.
Representa las etapas del servicio desde el
primer contacto hasta el cierre y seguimiento.
Identifica emisor, receptor, mensaje, canal,
retroalimentacién y barreras comunicativas en la
atencion al cliente.
Redacta expresiones de saludo, orientacion,
agradecimiento, disculpa, confirmaciony
despedida segun canal.
Registra técnicas como escucha activa,
reformulacion, empatia, orientacidn,
confirmacion y cierre.
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1.7 Implementar protocolo Protocolo basico de Disefia un protocolo integrado para atender

servicio al cliente atencion multicanal clientes en canales presencial, telefdnico,
WhatsApp, correo y redes sociales.

1.8 Clasificar Matriz de clasificacién Clasifica solicitudes, quejas, reclamos,

requerimientos de clientes de requerimientos sugerencias, felicitaciones e informacidn general
segun prioridad y canal.

1.9 Realizar atencion al Registro de atencion Documenta la atencidn realizada, tipo de cliente,

cliente simulada requerimiento, respuesta brindada, canal usado
y cierre aplicado.

1.10 Aplicar medidas de Lista de chequeo SST Verifica condiciones de seguridad, ergonomia,

salud y seguridad en el para atencion al cliente  orden, manejo de tension, prevencién de riesgos

trabajo y trato respetuoso.

Evidencia de desempefiio esperada

Conocimiento de proceso Desempeiio esperado Lo que debe demostrar el aprendiz
1.1 Identificar tipos de Reconoce el tipo de Diferencia clientes indecisos, molestos,
clientes cliente durante la exigentes, analiticos, frecuentes, nuevos o
interaccion insatisfechos y adapta su atencion.
1.2 Identificar protocolos Aplica pasos del Atiende siguiendo apertura, identificacién,
protocolo segun canal escucha, respuesta, confirmacion, cierre y

registro.

1.3 Identificar ciclo de Ubica la atencién dentro  Reconoce si el cliente estd en etapa de

servicio del ciclo de servicio informacion, solicitud, uso del servicio,
reclamo, cierre o seguimiento.

1.4 Identificar momentos Usa comunicacion claray Escucha, pregunta, confirma, evita

de procesos de asertiva ambigiliedades y responde con lenguaje

comunicacién respetuoso.

1.5 Implementar normas de Mantiene trato cordial Saluda, se presenta, agradece, ofrece ayuda,

cortesia durante la atencion se despide y mantiene tono respetuoso.

1.6 Aplicar técnicas de Orienta al cliente de Aplica escucha activa, empatia, reformulacion,

servicio al cliente forma efectiva solucidn y cierre de servicio.

1.7 Implementar protocolo  Atiende clientes de Usa el mismo criterio de calidad en canales

servicio al cliente manera estandarizada presenciales, telefonicos y digitales.

1.8 Clasificar Identifica la necesidad Clasifica el requerimiento y lo direcciona segun

requerimientos de clientes  principal del cliente prioridad, procedimiento y canal.

1.9 Realizar atencion al Ejecuta una atencion Presta servicio desde el saludo hasta el cierre,

cliente completa protegiendo informacion y registrando la
gestion.

1.10 Aplicar medidas de Actla de forma segura Mantiene postura adecuada, orden del

salud y seguridad en el en el puesto de atencion  espacio, manejo emocional y prevencién de

trabajo riesgos durante la atencion.

Evidencia de conocimiento esperada
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Conocimiento de proceso

1.1 Identificar tipos de
clientes

1.2 Identificar protocolos

1.3 Identificar ciclo de
servicio

1.4 Identificar momentos
de procesos de
comunicacion

1.5 Implementar normas
de cortesia

1.6 Aplicar técnicas de
servicio al cliente

1.7 Implementar protocolo
servicio al cliente

1.8 Clasificar
requerimientos de clientes

1.9 Realizar atenciodn al
cliente

1.10 Aplicar medidas de
salud y seguridad en el
trabajo

RAP 2
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Conocimiento esperado

Concepto, tipologia,
clasificacién y caracteristicas
del cliente

Concepto, caracteristicas y
tipos de protocolo de servicio

Concepto y caracteristicas del
ciclo de servicio
Comunicacion, tipos,
técnicas, expresion oral y
escrita

Normas de cortesia, etiqueta
y protocolo empresarial
Servicio, trazabilidad y
técnicas de atencidn

Protocolo de servicio, canales
y portafolio

Requerimientos: concepto,
tipos e importancia

Atencidn al cliente: concepto,
tipos, protocolos y canales
Seguridad y salud en el
trabajo aplicada al servicio

Lo que debe explicar o sustentar el
aprendiz

Explica cdmo se clasifican los clientes y por
gué se debe adaptar la atencidn segun su
perfil.
Sustenta la importancia de aplicar
procedimientos comunes para evitar
respuestas contradictorias.
Describe las etapas del servicio y su
relacidn con la experiencia del cliente.
Identifica elementos del proceso
comunicativo y barreras que afectan la
atencion.
Explica expresiones, comportamientos y
reglas de trato formal al cliente.
Reconoce técnicas para orientar,
responder y cerrar adecuadamente una
atencion.
Explica cdmo se estructura un protocolo y
como se adapta a cada canal de atencion.
Diferencia solicitud, queja, reclamo,
sugerencia, felicitacién e informacidn
general.
Sustenta el proceso completo de atencion
segun el canal y la politica organizacional.
Reconoce riesgos fisicos, ergonémicos y
psicosociales presentes en la atencion al
cliente.

Validar satisfaccidn del cliente segun protocolos de la organizacion.

Evidencia de producto esperada

Conocimiento de
proceso
2.1 Resolver
contingencias
2.2 Aplicar encuestas

2.3 Generar reportes
de servicio

Producto esperado

Guia de manejo de
contingencias

Encuesta de satisfaccidon
y tabulacidn

Reporte de servicio con
plan de mejora

Evidencia de desempeiio esperada
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Lo que debe elaborar el aprendiz para solucionar la

situacion problema

Elabora una guia para responder a clientes molestos,
confundidos, insatisfechos o con reclamos.

Diseia, aplica y organiza los resultados de una
encuesta posterior a la atencién simulada.

Presenta hallazgos, analisis de satisfaccién, causas de
fallas y acciones correctivas.



Conocimiento de
proceso
2.1 Resolver
contingencias
2.2 Aplicar encuestas

2.3 Generar reportes
de servicio
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Desempeiio esperado

Atiende situaciones
criticas con autocontrol
Recoge informacién de
satisfaccién del cliente
Analiza resultados y
propone mejoras

Evidencia de conocimiento esperada

Conocimiento de
proceso
2.1 Resolver
contingencias
2.2 Aplicar encuestas

2.3 Generar reportes
de servicio

Lo que debe demostrar el aprendiz

Escucha al cliente, identifica la contingencia,
propone solucidn o escala el caso segun protocolo.
Aplica el instrumento con claridad, respeto y
objetividad después de la atencién.

Interpreta datos de satisfaccion, identifica fallas y
plantea acciones para mejorar la atencién
multicanal.

Conocimiento esperado Lo que debe explicar o sustentar el

aprendiz

Contingencias: concepto, tipos y Explica cdmo identificar y tratar una

clasificacién

contingencia de servicio.

Encuestas: concepto, tipos, Sustenta como se construye una encuesta
estructura y caracteristicas valida para medir satisfaccion.
Reportes de servicio: concepto y Explica la utilidad del reporte para la toma

tipos

Producto integrador final del ABP

Producto final

de decisiones y mejora continua.

Protocolo basico de atencion multicanal con validacion de satisfaccion del cliente.

Este producto debe integrar:

Diagnéstico de la situacién problema.
Matriz de tipologia de clientes.

Matriz de clasificacién de requerimientos.
Mapa del ciclo de servicio.

Identificacion de momentos de verdad.
Cuadro comparativo de protocolos por canal.

RNV AWM R

Guiones de atencién por canal.

Lista de chequeo SST aplicada al puesto de atencion.

Guia de manejo de contingencias.

10. Encuesta de satisfaccion.
11. Tabulacidon de resultados.
12. Reporte de servicio con acciones de mejora.

Evidencias consolidadas
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Tipo de Evidencia concreta Resultado que evidencia
evidencia
Producto Protocolo basico de atencién Evidencia que el aprendiz disefia herramientas para
multicanal, matrices, guiones, solucionar la inconsistencia en la atencidn.
encuesta y reporte
Desempefiio Simulacién individual de Evidencia que el aprendiz atiende clientes aplicando
atencién al cliente por canal protocolos, cortesia y comunicacion asertiva.
asignado
Conocimiento  Sustentacion oral o escrita de Evidencia que el aprendiz comprende cliente,
conceptos clave protocolo, ciclo de servicio, comunicacién,

requerimientos, contingencias y satisfaccion.

Instrucciones secuenciales para concretar producto, desempeio y conocimiento esperado
Las siguientes actividades estan redactadas en modo imperativo, tercera persona singular del presente,
con objeto de aprendizaje y condicion, siguiendo una légica de formacion por procesos.

Fase 1. Diagnostique la situacion problema del servicio

Elemento Descripcion
Instruccién Diagnostique la situacidn problema de atencidn inconsistente, a partir del analisis de
casos reales o simulados de clientes atendidos por diferentes canales.
Técnica didactica Analisis de caso y matriz causa-efecto

activa

Agrupacion Equipos colaborativos

Producto parcial Matriz de diagndstico del problema
Evidencia Producto y conocimiento

asociada

Duracion 4 horas

sugerida

Secuencia de aprendizaje
1. Lea el caso de atencidn inconsistente presentado por el instructor.
Identifique las fallas de servicio evidenciadas en cada canal.
Determine las causas que originan respuestas incompletas, contradictorias o tardias.
Relacione cada falla con una consecuencia para el cliente y la organizacion.
Organice los hallazgos en una matriz causa-efecto.
Socialice el diagndstico ante el grupo.
Sustente como el problema afecta la imagen corporativa y la satisfaccién del cliente.

NoukswnN

Producto esperado

Producto Criterios minimos
Matriz de diagndstico | Incluye falla, canal, causa, consecuencia y accidn preliminar de mejora.
Fase 2. Clasifique los tipos de clientes y sus requerimientos

Elemento Descripcion

GFPI-F-135 V04



SENA

N

Instruccion Clasifique los tipos de clientes y sus requerimientos, segun caracteristicas,
necesidades, comportamiento, prioridad y canal de atencion.
Técnica didactica  Estudio de casos y taller de categorizacion

activa

Agrupacion Equipos colaborativos

Producto parcial Matriz de clientes y requerimientos
Evidencia Producto, desempefio y conocimiento
asociada

Duracion sugerida 4 horas

Secuencia de aprendizaje
1. Analice diferentes perfiles de clientes entregados por el instructor.
Identifique caracteristicas, expectativas y comportamientos de cada cliente.
Clasifique los clientes segun su tipologia.
Lea solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.
Clasifique cada requerimiento segln su naturaleza.
Determine prioridad, canal adecuado y respuesta inicial para cada requerimiento.
Relacione el tipo de cliente con la técnica de atencién mas pertinente.
Registre la informacion en una matriz de clasificacion.

PNV A WN

Producto esperado

Producto Criterios minimos
Matriz de clientes y Incluye tipo de cliente, caracteristicas, necesidad, requerimiento,
requerimientos prioridad, canal y estrategia de atencion.

Fase 3. Identifique protocolos, canales y normas de cortesia

Elemento Descripcion
Instruccién Identifique los protocolos, canales y normas de cortesia aplicables al servicio al
cliente, de acuerdo con politicas organizacionales y caracteristicas del canal.
Técnica didactica Taller colaborativo de analisis documental

activa

Agrupacion Equipos colaborativos

Producto parcial Cuadro comparativo de protocolos por canal
Evidencia Producto y conocimiento

asociada

Duracion 4 horas

sugerida

Secuencia de aprendizaje

1. Revise ejemplos de protocolos de atencidon presencial, telefénica, WhatsApp, correo y redes
sociales.
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2. Identifique pasos comunes del servicio: saludo, identificacion, escucha, respuesta, confirmacion,
cierre y registro.

Diferencie el lenguaje adecuado para cada canal.

Seleccione normas de cortesia aplicables a cada tipo de atencién.

Defina tiempos de respuesta sugeridos segun el canal.

Organice la informacién en un cuadro comparativo.

Sustente por qué la estandarizacidn reduce la inconsistencia en la atencion.

Noukw

Producto esperado

Producto Criterios minimos
Cuadro comparativo de Incluye canal, saludo, tono, estructura de respuesta, cierre, tiempo de
protocolos respuesta y registro.

Fase 4. Represente el ciclo de servicio y los momentos de verdad

Elemento Descripcion
Instruccién Represente el ciclo de servicio y los momentos de verdad, a partir del
recorrido del cliente en una organizacion real o simulada.
Técnica didactica activa Mapeo de experiencia del cliente
Agrupacion Equipos colaborativos
Producto parcial Mapa del ciclo de servicio y momentos de verdad
Evidencia asociada Producto y conocimiento
Duracion sugerida 4 horas

Secuencia de aprendizaje

Seleccione un servicio especifico de la organizacién simulada.

Describa el recorrido del cliente antes, durante y después de la atencion.
Identifique los puntos de contacto del cliente con la organizacién.
Sefale los momentos de verdad positivos y negativos.

Determine riesgos de insatisfaccidén en cada etapa.

Proponga acciones de mejora para los momentos criticos.

Presente graficamente el ciclo de servicio.

NoupkpwnNe

Producto esperado
Producto Criterios minimos
Mapa del ciclo de servicio Incluye etapas, puntos de contacto, momentos de verdad, riesgos y
acciones de mejora.

Fase 5. Analice el proceso de comunicacién en la atencién

Elemento Descripcion
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Instruccion Analice el proceso de comunicacién en situaciones de atencion al cliente,
identificando mensaje, canal, retroalimentacién, barreras y oportunidades de
mejora.

Técnica didactica activa Juego de roles con observacién guiada

Agrupacion Individual y equipos colaborativos

Producto parcial Matriz de comunicacién y barreras del servicio

Evidencia asociada Desempeiio y conocimiento

Duracion sugerida 4 horas

Secuencia de aprendizaje
1. Represente una situacidn breve de atencion al cliente.
Identifique quién comunica, qué comunica, por qué canal y con qué respuesta.
Observe barreras como ruido, lenguaje confuso, tono inadecuado, demora o falta de escucha.
Aplique comunicacidn asertiva para corregir la situacion.
Registre aciertos y fallas comunicativas.
Proponga expresiones orales o escritas mas claras y respetuosas.
Retroalimente el desempefio de los compafieros con criterios objetivos.

NowuswnN

Producto esperado
Producto Criterios minimos
Matriz de comunicacién Incluye emisor, receptor, mensaje, canal, barrera, efecto y mejora propuesta.

Fase 6. Disefe guiones de atencion por canal

Elemento Descripcion
Instruccién Disefe guiones de atencion por canal, aplicando normas de cortesia,
protocolo empresarial, comunicacion asertiva y lenguaje institucional.
Técnica didactica activa Laboratorio de escritura y simulacién comunicativa

Agrupacion Equipos colaborativos

Producto parcial Guiones de atencién presencial, telefénica y digital
Evidencia asociada Producto y conocimiento

Duracion sugerida 4 horas

Secuencia de aprendizaje
1. Defina el propdsito de cada guion de atencion.
Redacte férmulas de saludo, presentacion, orientacidn, confirmacion, agradecimiento y despedida.
Adapte el lenguaje al canal presencial, telefénico, WhatsApp, correo y redes sociales.
Incluya expresiones para clientes molestos, indecisos, nuevos o recurrentes.
Revise ortografia, claridad, tono y coherencia institucional.
Valide los guiones mediante lectura en voz alta o simulacion.
7. Ajuste los textos segun la retroalimentacion recibida.
Producto esperado

oukswLN

Producto Criterios minimos
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Guiones de Incluyen saludo, identificacién del requerimiento, respuesta, confirmacion, cierrey
atencién despedida por canal.

Fase 7. Construya el protocolo basico de atencién multicanal

Elemento Descripcion
Instruccién Construya el protocolo basico de atencion multicanal, integrando tipologia de
clientes, requerimientos, ciclo de servicio, normas de cortesia, canales y trazabilidad.
Técnica didactica Aprendizaje basado en proyectos con produccion colaborativa
activa

Agrupacion Equipos colaborativos

Producto parcial Protocolo basico de atencidn multicanal
Evidencia Producto y conocimiento

asociada

Duracion 4 horas

sugerida

Secuencia de aprendizaje

1. Organice los insumos elaborados en las fases anteriores.
Defina objetivo, alcance y responsables del protocolo.
Establezca principios de servicio al cliente.
Describa pasos generales de atencién.
Adapte el procedimiento a cada canal.
Incluya criterios para clasificar clientes y requerimientos.
Integre normas de cortesia y manejo de informacién confidencial.
Defina tiempos de respuesta y registros necesarios.
Revise la coherencia del protocolo con la situacién problema.
10 Prepare una version final para aplicacién en simulacion.

WENOU AW

Producto esperado

Producto Criterios minimos
Protocolo basico de Incluye objetivo, alcance, canales, pasos de atencidn, guiones, clasificacion
atencién multicanal de requerimientos, confidencialidad, tiempos y registro.

Fase 8. Aplique medidas de seguridad y salud en el trabajo en la atencién

Elemento Descripcion
Instruccidn Aplique medidas de seguridad y salud en el trabajo durante la atencidn al cliente,
considerando riesgos fisicos, ergondmicos, psicosociales y de convivencia.
Técnica didactica Inspeccién simulada del puesto de atencidn
activa
Agrupacion Equipos colaborativos
Producto parcial Lista de chequeo SST del puesto de atencién
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Evidencia Producto, desempefio y conocimiento
asociada

Duracién 4 horas

sugerida

Secuencia de aprendizaje

1.
2.

Nousw

Observe el espacio fisico o simulado de atencion.

Identifique riesgos asociados a postura, iluminacion, orden, ruido, estrés, conflicto o agresion
verbal.

Verifique condiciones basicas para atender al cliente de forma segura.

Proponga medidas preventivas aplicables al puesto de atencion.

Relacione la seguridad del trabajador con la calidad del servicio.

Diligencie una lista de chequeo SST.

Socialice recomendaciones de mejora.

Producto esperado

Producto Criterios minimos
Lista de chequeo Incluye riesgos identificados, cumplimiento, observaciones y acciones

SST

preventivas.

Fase 9. Realice atencion al cliente mediante simulacion multicanal

Elemento Descripcion

Instruccién Realice atencidn al cliente en el canal asignado, aplicando protocolo, normas de
cortesia, comunicacion asertiva, clasificacion del requerimiento y registro de la
gestion.

Técnica didactica Simulacién multicanal y juego de roles evaluado

activa

Agrupacion Individual

Producto parcial Registro de atencién y lista de chequeo de desempeiio

Evidencia Desempefio

asociada

Duracién 4 horas

sugerida

Secuencia de aprendizaje

1.

O N R WN

Reciba el caso de cliente asignado.

Identifique el canal de atencidn correspondiente.
Aplique saludo y presentacidn institucional.
Identifique tipo de cliente y requerimiento.

Clasifique la solicitud segin naturaleza y prioridad.
Brinde respuesta clara, completa y respetuosa.
Confirme comprension y satisfaccion inicial del cliente.
Cierre la atencién con férmula de cortesia.
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9. Registre la gestion realizada.

10. Reciba retroalimentacion del instructor y del observador.

Producto esperado

Producto Criterios minimos
Registro de atencién Incluye canal, tipo de cliente, requerimiento, respuesta, cierre, observaciones
simulada Yy mejora propuesta.

Fase 10. Resuelva contingencias de servicio

Elemento Descripcion
Instruccion Resuelva contingencias de servicio, aplicando comunicacién asertiva, autocontrol,
protocolo organizacional y criterios de escalamiento.
Técnica didactica  Simulacidn de incidentes criticos

activa

Agrupacion Individual y equipos colaborativos
Producto parcial Guia de manejo de contingencias
Evidencia Producto, desempefio y conocimiento
asociada

Duracidén sugerida 4 horas

Secuencia de aprendizaje
1. Analice casos de clientes molestos, confundidos, agresivos, insatisfechos o con reclamos.
Identifique el tipo de contingencia.
Determine causa, nivel de urgencia y riesgo para la organizacion.
Aplique escucha activa, empatia y lenguaje respetuoso.
Proponga solucién inmediata si esta dentro de su alcance.
Escale el caso cuando supere su competencia o requiera autorizacion.
Registre la contingencia y la accidn aplicada.
Construya recomendaciones para evitar repeticién del problema.

PN A~ WN

Producto esperado

Producto Criterios minimos
Guia de manejo de Incluye tipo de contingencia, respuesta sugerida, accion, responsable,
contingencias escalamiento y registro.

Fase 11. Aplique encuestas de satisfaccion
Elemento Descripcion

Instruccién Aplique encuestas de satisfaccién al cliente, de acuerdo con el protocolo de
validacién del servicio y el canal definido.
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Técnica didactica Trabajo de campo simulado
activa

Agrupacion Equipos colaborativos
Producto parcial Encuesta aplicada y tabulacion

Evidencia asociada Producto, desempeio y conocimiento
Duracidn sugerida 4 horas

Secuencia de aprendizaje

1.

PNk~ WN

Defina el objetivo de la encuesta.

Redacte preguntas claras sobre trato, oportunidad, informacién, solucién y satisfaccién general.
Seleccione escala de valoracion.

Aplique la encuesta después de la simulacién de atencion.

Recoja respuestas de clientes simulados u observadores.

Tabule los resultados.

Identifique niveles de satisfaccidn e insatisfaccion.

Registre observaciones cualitativas relevantes.

Producto esperado

Producto Criterios minimos
Encuesta aplicada y Incluye preguntas, escala, respuestas, conteo de resultados y
tabulacién observaciones.

Fase 12. Genere el reporte final de servicio y plan de mejora

Elemento Descripcion
Instruccién Genere el reporte final de servicio, integrando diagndstico, desempefio observado,

resultados de encuestas, andlisis de satisfaccion y acciones de mejora.

Técnica didactica Taller de analisis de datos y presentacion ejecutiva

activa

Agrupacion Equipos colaborativos

Producto final Reporte final de servicio y protocolo multicanal ajustado
Evidencia Producto, desempefio y conocimiento

asociada

Duracién 4 horas

sugerida

Secuencia de aprendizaje

1.

Nowuks~wnN

Consolide los productos parciales elaborados durante el proyecto.

Revise los resultados de listas de chequeo, simulaciones y encuestas.

Identifique fortalezas del servicio prestado.

Identifique debilidades y causas de insatisfaccion.

Formule acciones de mejora para protocolos, canales, comunicacidn y seguimiento.
Ajuste el protocolo multicanal segun los hallazgos.

Redacte conclusiones del proceso.
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8. Presente el reporte final ante el grupo.
9. Sustente como el producto final responde a la situacidn problema inicial.
10. Entregue el protocolo basico de atencidon multicanal con sus anexos.

Producto esperado

Producto

Reporte final de servicio

Protocolo multicanal
ajustado

SENA

N

Criterios minimos

Incluye diagndstico, metodologia, resultados, analisis, conclusiones y plan

de mejora.

Integra mejoras derivadas de simulaciones y validacion de satisfaccion.

Secuencia general de evidencias por proceso

Fase Saber/proceso
trabajado

1 Diagnéstico del
problema

2 Clientes y
requerimientos

3 Protocolos y canales

4 Ciclo de servicio

5 Comunicacion

6 Normas de cortesia

7 Protocolo multicanal

8 SST

9 Atenciodn al cliente

10 Contingencias

11 Encuestas

12 Reporte

Producto

Matriz causa-
efecto

Matriz de
clasificacion
Cuadro
comparativo
Mapa del ciclo

Matriz
comunicativa
Guiones de
atencién
Protocolo basico

Lista de chequeo
SST

Registro de
atencion

Guia de
contingencias
Encuestay
tabulacién
Reporte final

Temporizacién coherente con las 48 horas

Desempeiio

Analiza fallas de
servicio

Reconoce perfiles y
necesidades
Diferencia atencién por
canal

Identifica momentos
criticos

Usa comunicacién
asertiva

Aplica trato cordial

Estandariza el servicio

Aplica medidas
preventivas

Atiende cliente por
canal

Resuelve situaciones
criticas

Valida satisfaccion

Socializa resultados

Fase Actividad RAP | Horas
1 Diagndstico de la situacién problema RAP1 | 4
2 Clasificacién de clientes y requerimientos | RAP1 | 4
3 Identificacién de protocolos y canales RAP1 | 4
4 Ciclo de servicio y momentos de verdad RAP1 | 4
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Conocimiento

Explica causas y
consecuencias
Sustenta tipologias y
requerimientos

Explica protocolo de
servicio

Explica ciclo y momentos
de verdad

Reconoce elementos
comunicativos
Sustenta etiqueta
empresarial

Explica estructura del
protocolo

Reconoce riesgos del
puesto

Sustenta procedimiento
aplicado

Explica tipos de
contingencia

Explica estructura de
encuesta

Argumenta acciones de
mejora



n
5 Comunicacion en atencidn al cliente RAP1 | 4
6 Guiones, cortesia y técnicas de servicio RAP1 | 4
7 Construccion del protocolo multicanal RAP1 | 4
8 SST aplicada al puesto de atencidn RAP1 | 4
Subtotal RAP 1 32
9 Resolucién de contingencias RAP2 | 4
10 Aplicacion de encuestas de satisfaccidon RAP2 | 4
11 Tabulacién y analisis de resultados RAP2 | 4
12 Reporte final y plan de mejora RAP2 | 4
Subtotal RAP 2 16
Total 48

Producto final, desempefio final y conocimiento final esperado

Producto final esperado

El aprendiz entrega un protocolo basico de atencion multicanal con validacién de satisfaccion, compuesto
por matrices de analisis, guiones de atencidn, lista de chequeo SST, guia de contingencias, encuesta de
satisfaccion, tabulacién y reporte de servicio.

Desempeiio final esperado

El aprendiz realiza una atencién simulada o real de servicio al cliente en un canal asignado, aplicando
protocolo, comunicacién asertiva, normas de cortesia, clasificacion del cliente y del requerimiento, medidas
de SST, cierre adecuado y validaciéon de satisfaccion.

Conocimiento final esperado

El aprendiz sustenta los conceptos de cliente, tipologia, protocolo empresarial, imagen corporativa, ciclo
de servicio, triangulo de servicio, momentos de verdad, comunicacién, normas de cortesia, servicio,
requerimientos, confidencialidad, SST, contingencias, encuestas, satisfaccidon y reportes de servicio,
relacionandolos con la solucién de la situacion problema.

Ambiente requerido: Ambiente de simulacién de servicio al cliente o aula acondicionada como restaurante,
con zonas para atencion presencial, canal telefénico, canal digital, caja, recepcién, mesa de cliente y
espacio para presentacion final.

Materiales de formacion: Protocolo multicanal elaborado, guiones de atencidn, formatos de registro de
atencidn, lista de chequeo de desempenio, encuesta de satisfaccidon, formato de tabulacién, formato de
reporte de servicio, hojas, carpetas, lapiceros, marcadores, notas adhesivas, cartulina, papel periddico,
celular, computador, proyector y tablero.

Material de apoyo: Rubrica de evaluacion del producto final, lista de chequeo de desempenio, cuestionario
de conocimiento, ejemplos de reportes de servicio, plantilla de encuesta de satisfaccién, ficha del
restaurante, portafolio de servicios simulado y criterios de evaluacién de la competencia.

Duracioén: 8 horas.

Evidencias de aprendizaje: Producto y desempefo: Protocolo bdasico de atencién multicanal para
restaurante, aplicado mediante simulacién de atencidn y validacidn de satisfaccién.
Instrumentos de evaluacion: Rubrica analitica del producto integrador y lista de chequeo de desempefio.
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5.

Fase del

proyecto
formativo

Actividad del

Actividad de

t ..
proyecto Aprendizaje

formativo

satisfaccion y
reportes.

Procedimentales

N

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

Evidencias de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

normas de cortesia.

2.1. Explica el seguimiento a la
satisfaccion mediante encuestas,
tabulacion y reportes de servicio.

Técnicas e
Instrumentos de
Evaluacion

Cogpnitivas Evidencia de 1.1. Reconoce tipologias de Técnica: prueba
Comprender conocimiento: clientes. escrita o entrevista
conceptos clave Cuestionario 1.2. Diferencia tipos de técnica.

de atencion al técnico sobre requerimientos. Instrumento:

ciudadano, servicio al 1.3. Explica ciclo de servicio y cuestionario de
protocolos, cliente, momentos de verdad. seleccién multiple
canales, protocolos y 1.4. Sustenta el uso de protocolos, con Unica
requerimientos, satisfaccion canales, comunicacion asertiva y respuesta,

contextualizado
desde el enfoque
por competencias
laborales.

1.4. Realiza atencidn al cliente
cumpliendo con protocolos del
canal.

2.1. Realiza seguimiento a
resultados de satisfaccion teniendo
en cuenta protocolos de la
organizacion.

Aplicar protocolos | Evidencia de 1.1. Identifica el tipo de cliente Técnica:

para atender, desempefio: durante la interaccion. observacion directa

orientar, Simulacion de 1.2. Clasifica el requerimiento del mediante juego de

registrar, resolver | atencion al cliente segun solicitud, queja, roles o simulacién

contingencias, cliente en canal reclamo, sugerencia o informacién multicanal.

medir satisfaccién | asignado del general. Instrumento: lista

y reportar restaurante 1.4. Aplica el protocolo del canal, de chequeo de

mejoras. normas de cortesia, comunicacién desempefio en

asertiva y cierre del servicio. atencion al cliente.

Actitudinales 2.1. Valida la satisfaccion del

Demostrar cliente después de la atencion.

respeto, empatia, | Evidencia de 1.1. Clasifica clientes teniendo en Técnica: valoracion

confidencialidad, | producto: cuenta tipologia. de producto

autocontrol, Protocolo 1.2. Clasifica necesidades del integrador.

imparcialidad y basico de servicio a partir de los Instrumento: lista

disposicion de atencion requerimientos. de chequeo o

servicio. multicanal con 1.3. Determina momentos de rabrica analitica del
validacion de verdad de acuerdo con ciclo de protocolo
satisfaccion servicio. multicanal.

GLOSARIO DE TERMINOS

Término

Definicion

1 Aprendizaje basado

Estrategia didactica activa en la que el aprendiz desarrolla conocimientos,

en proyectos —
ABP

habilidades y actitudes mediante la solucién de un problema real o
simulado, elaborando productos concretos y aplicables al contexto laboral.
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2 Atencion Forma de atencion al cliente que utiliza diferentes medios de contacto,
multicanal como canal presencial, telefénico, WhatsApp, correo electrénico o redes
sociales, procurando coherencia, oportunidad y calidad en la respuesta.

3 Cliente Persona, usuario o entidad que solicita, recibe o utiliza un producto o
servicio, y cuya satisfaccion depende de la calidad de la atencidn, la
informacién recibida y la solucién a sus necesidades.

4 Comunicacion Capacidad de expresar informacion, respuestas o inconformidades de

asertiva manera clara, respetuosa, directa y oportuna, sin agresividad ni pasividad,
favoreciendo la comprension entre asesor y cliente.

5 Confidencialidad Principio que exige proteger la informacién personal, comercial o
institucional del cliente, evitando su divulgacion no autorizada y
garantizando un manejo responsable de los datos.

6 Contingencia de Situacion imprevista que altera la atencién normal al cliente, como una

servicio queja, demora, error, falla del canal o inconformidad, y que requiere una
respuesta rapida, organizada y conforme al protocolo.

7 Criterio de Referente que permite valorar si el aprendiz alcanzé el desempefio

evaluacion esperado, indicando qué debe demostrar, elaborar o sustentar para
evidenciar el logro de la competencia laboral.

8 Evidencia de Producto, desempefio o conocimiento mediante el cual el aprendiz

aprendizaje demuestra que alcanzé los resultados de aprendizaje y que puede aplicar la
competencia en un contexto laboral.

9 Imagen corporativa | Percepcién que tienen los clientes y la comunidad sobre una organizacioén,
formada por la calidad del servicio, la comunicacién, el trato recibido, la
coherencia institucional y la confianza generada.

10 | Momento de Instante de contacto entre el cliente y la organizacién en el que el usuario

verdad evalla la calidad del servicio, generando una percepcion positiva o negativa
de la experiencia recibida.

11 | Normas de cortesia | Expresiones y comportamientos de respeto, amabilidad y consideracién que
se aplican durante la atencidn, como saludar, escuchar, agradecer, orientar y
despedirse adecuadamente.

12 | Protocolo de Conjunto ordenado de pasos, reglas y orientaciones que guian la atencidn al

servicio

cliente en cada canal, asegurando uniformidad, claridad, trato respetuoso y
cumplimiento de politicas organizacionales.
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13 | Requerimiento del | Necesidad, solicitud, queja, reclamo, sugerencia, felicitacién o consulta
cliente presentada por el cliente, que debe ser identificada, clasificada y atendida
segln el procedimiento de la organizacién.

14 | Satisfaccion del Nivel de conformidad del cliente frente al servicio recibido, determinado por
cliente la relacidn entre sus expectativas y la respuesta real entregada por la
organizacion.

15 | Trazabilidad del Registro y seguimiento de las acciones realizadas durante la atencién al
servicio cliente, permitiendo verificar qué solicitud se recibid, qué respuesta se
brindd, quién atendid el caso y qué resultado se obtuvo.
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS

INSTRUMENTO DE EVALUACION - CUESTIONARIO CONOCIMIENTO

REGIONAL: BOYACA

CENTRO DE FORMACION:
CENTRO INDUSTRIAL DE MANTENIMIENTO Y MANUFACTURA

Fecha de aplicacién: (01-
05-2026)

PROGRAMA DE FORMACION AL QUE PERTENECE LA NORMA DE COMPETENCIA

CODIGO: 13530025

NOMBRE: Curso Complementario. 48 horas
SERVICIO AL CLIENTE

VERSION: 2

1. COMPETENCIA

CODIGO: 210601020

DENOMINACION: ATENDER CLIENTES DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO DE SERVICIO Y NORMATIVA

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

02

RAP 1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32 HORAS
RAP 2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16HORAS.

3. NOMBRE DE LA EVIDENCIA

1. CUESTIONARIO TECNICO SOBRE SERVICIO AL CLIENTE, PROTOCOLOS Y SATISFACCION

4. CRITERIOS DE EVALUACION

CLASIFICA CLIENTES TENIENDO EN CUENTA TIPOLOGIA

CLASIFICA NECESIDADES DEL SERVICIO A PARTIR DE LOS REQUERIMIENTOS
DETERMINA MOMENTOS DE VERDAD DE ACUERDO CON CICLO DE SERVICIO
REALIZA ATENCION AL CLIENTE CUMPLIENDO CON PROTOCOLOS DEL CANAL
+ REALIZA SEGUIMIENTO A RESULTADOS DE SATISFACCION TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION

TIEMPO ASIGNADO PARA LA PRUEBA: 30 Minutos.

NOMBRE DEL APRENDIZ:

FICHA:

NOMBRE DEL INSTRUCTOR: SEGUNDO BASILIO PEDRAZA PACHECO

Apreciado aprendiz:

La prueba de conocimiento consiste en 10 enunciados (textos que describen problemas, situaciones, casos, etc.) Distinguidos con
nameros, cada uno cuenta con cuatro opciones de respuesta identificados con las letras A, B, C y D, donde s6lo una responde a la
pregunta. Seleccione solo una respuesta.

PREGUNTAS

Pregunta 1. Tipologia de clientes

Contexto:

En el canal presencial, un usuario llega por primera vez a la organizacién y manifiesta que no conoce los servicios
disponibles. Pregunta varias veces por los requisitos, horarios y documentos necesarios.
Conocimiento esencial:

Cliente: concepto, tipologia, clasificacién y caracteristicas.

Criterio de desempeiio:

Clasifica clientes teniendo en cuenta tipologia.
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Reactivo:

¢Qué tipo de cliente debe identificar inicialmente el aprendiz para orientar mejor la atencién?
A. Cliente frecuente, porque ya conoce los procesos internos.

B. Cliente nuevo, porque requiere informacidn bdsica y orientacién inicial.

C. Cliente agresivo, porque formula varias preguntas.

D. Cliente interno, porque solicita informacidn sobre servicios.

Pregunta 2. Clasificacion de necesidades del servicio

Contexto:

Un cliente escribe por WhatsApp: “Buenos dias, quiero saber cudles son los requisitos para acceder al servicio y en
gué horario atienden”.

Conocimiento esencial:

Requerimientos: concepto, tipos e importancia.

Criterio de desempeiio:

Clasifica necesidades del servicio a partir de los requerimientos.

Reactivo:

¢Como debe clasificarse principalmente este requerimiento?

A. Reclamo, porque el cliente expresa inconformidad.

B. Queja, porqgue el cliente reporta una mala atencion.

C. Solicitud de informacién, porque requiere datos sobre requisitos y horarios.
D. Felicitacién, porque inicia el mensaje con saludo cordial.

Pregunta 3. Protocolo de atencién

Contexto:

Un asesor atiende por teléfono y responde directamente la pregunta del cliente sin saludar, sin presentarse y sin
confirmar el requerimiento.

Conocimiento esencial:

Protocolo de servicio: concepto, caracteristicas y tipos.

Criterio de desempeiio:

Realiza atencidn al cliente cumpliendo con protocolos del canal.
Reactivo:

¢Qué paso del protocolo omitid inicialmente el asesor?

A. Aplicar la encuesta de satisfaccion.

B. Saludar y presentarse ante el cliente.

C. Generar el reporte final de servicio.

D. Clasificar resultados de satisfaccion.

Pregunta 4. Ciclo de servicio

Contexto:

Un cliente consulta informacidn, recibe orientacién, presenta documentos, obtiene respuesta y posteriormente
evalla la atencion recibida.

Conocimiento esencial:

Ciclo de servicio: concepto y caracteristicas.

Criterio de desempeiio:

Determina momentos de verdad de acuerdo con ciclo de servicio.
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Reactivo:

¢Qué representa la secuencia descrita?
A. Un reporte de servicio.

B. Un ciclo de servicio.

C. Una encuesta de satisfaccion.

D. Una norma de cortesia.

Pregunta 5. Momentos de verdad

Contexto:

Durante la primera llamada, el asesor responde con tono impaciente y no escucha completamente la solicitud. El
cliente queda con una percepcidn negativa del servicio.

Conocimiento esencial:

Momentos de verdad: concepto y caracteristicas.

Criterio de desempeiio:

Determina momentos de verdad de acuerdo con ciclo de servicio.

Reactivo:

¢Por qué esta interaccién se considera un momento de verdad?

A. Porque el cliente evalla la calidad del servicio durante el contacto con la organizacion.
B. Porque el asesor diligencia un reporte administrativo interno.

C. Porque el cliente todavia no ha comprado ningln servicio.

D. Porque la llamada no hace parte del ciclo de servicio.

Pregunta 6. Comunicacidn asertiva

Contexto:

Un cliente molesto afirma que recibio informacion diferente en dos canales. El aprendiz debe responder sin
aumentar el conflicto.

Conocimiento esencial:

Comunicacion asertiva: concepto e importancia.

Criterio de desempeiio:

Realiza atencidn al cliente cumpliendo con protocolos del canal.

Reactivo:

¢Cual respuesta evidencia comunicacién asertiva?

A. “Eso no fue culpa mia, debe revisar con quien lo atendid antes”.

B. “Si no estd de acuerdo, puede llamar mas tarde”.

C. “Comprendo su inconformidad; permitame verificar la informacién correcta para orientarlo adecuadamente”.
D. “Lainformacion estd en la pagina, usted debid revisarla antes

Pregunta 7. Normas de cortesia

Contexto:

En atencidn presencial, el cliente llega a solicitar orientacidn sobre un servicio. El aprendiz debe iniciar la interacciéon
de acuerdo con etiqueta y protocolo empresarial.

Conocimiento esencial:

Normas de cortesia: concepto; etiqueta y protocolo empresarial.

Criterio de desempeiio:

Realiza atencidn al cliente cumpliendo con protocolos del canal.
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Reactivo:

¢Cudl expresion es mas adecuada para iniciar la atencion?

A. “Diga rapido qué necesita”.

B. “Buenos dias, bienvenido. Mi nombre es Ana. ¢En qué puedo ayudarle?”.
C. “Espere, estoy ocupado”.

D. “Lea el aviso que estd en la entrada”.

Pregunta 8. Portafolio de servicios

Contexto:

Un cliente pregunta por un servicio que la organizacion ofrece, pero el asesor no estd seguro de los requisitos y
decide responder con informacion aproximada.

Conocimiento esencial:

Portafolio de servicios: concepto y caracteristicas.

Criterio de desempeiio:

Realiza atencidn al cliente cumpliendo con protocolos del canal.
Reactivo:

¢Qué debe hacer el asesor antes de responder?

A. Inventar una respuesta para no hacer esperar al cliente.

B. Indicar que no conoce el servicio y finalizar la atencién.

C. Consultar el portafolio de servicios o fuente institucional autorizada.
D. Enviar al cliente a otro canal sin orientacién.

Pregunta 9. Confidencialidad de la informacion

Contexto:

Una persona solicita por redes sociales los datos personales de otro usuario, argumentando que necesita
comunicarse con él.

Conocimiento esencial:

Informacidn: concepto, tipos y confidencialidad.

Criterio de desempeiio:

Realiza atencidn al cliente cumpliendo con protocolos del canal.

Reactivo:

¢Cuadl actuacién corresponde al manejo adecuado de la informacién?

A. Entregar los datos si la persona los solicita amablemente.

B. Publicar la informacidn para agilizar el contacto.

C. Negar la entrega de datos personales y orientar por los canales autorizados.
D. Pedir al solicitante que escriba por WhatsApp para enviarle los datos.

Pregunta 10. Técnicas de servicio al cliente

Contexto:

Un cliente explica una situacidn extensa y confusa. El aprendiz necesita confirmar que entendid correctamente antes
de responder.

Conocimiento esencial:

Servicio: trazabilidad y técnicas de atencién.

Criterio de desempeiio:

Clasifica necesidades del servicio a partir de los requerimientos.
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Reactivo:

¢Qué técnica debe aplicar el aprendiz?

A. Interrumpir al cliente para terminar rapido.

B. Reformular la solicitud para confirmar comprension.
C. Cambiar de tema para reducir la tension.

D. Remitir el caso sin escuchar el detalle.

Pregunta 11. Clasificacion de requerimientos

Contexto:

Un cliente manifiesta: “El asesor anterior me tratd de forma irrespetuosa y quiero dejar constancia de lo ocurrido”.
Conocimiento esencial:

Requerimientos: concepto, tipos e importancia.

Criterio de desempeiio:

Clasifica necesidades del servicio a partir de los requerimientos.
Reactivo:

¢Como debe clasificarse este requerimiento?

A. Felicitacion.

B. Sugerencia.

C. Queja.

D. Solicitud de informacion.

Pregunta 12. Reclamo de servicio

Contexto:

Un cliente indica que pagd por un servicio, pero este no fue entregado en la fecha pactada. Solicita solucion
inmediata.

Conocimiento esencial:

Requerimientos: solicitud, queja, reclamo y prioridad.

Criterio de desempeiio:

Clasifica necesidades del servicio a partir de los requerimientos.

Reactivo:

¢Qué tipo de requerimiento presenta el cliente?

A. Reclamo, porque existe inconformidad frente al incumplimiento del servicio contratado.
B. Felicitacion, porque reconoce que realizo el pago.

C. Consulta general, porque pregunta por fechas.

D. Sugerencia, porque propone una mejora.

Pregunta 13. Canal de atencién

Contexto:

Un cliente envia un correo formal solicitando respuesta escrita sobre un procedimiento institucional.
Conocimiento esencial:

Atencidn al cliente: tipos, protocolos y canales.

Criterio de desempeiio:

Realiza atencidn al cliente cumpliendo con protocolos del canal.

Reactivo:

¢Qué caracteristica debe tener principalmente la respuesta del aprendiz?
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A. Ser informal, breve y con abreviaturas.

B. Ser escrita, clara, estructurada y con saludo y cierre formal.

C. Ser enviada Unicamente por llamada telefénica, sin dejar registro.
D. Ser publicada en redes sociales para que otros usuarios la lean.

Pregunta 14. Trazabilidad del servicio

Contexto:

Después de atender una solicitud, el aprendiz finaliza la interaccidn, pero no registra el caso ni la respuesta brindada.
Conocimiento esencial:

Servicio: trazabilidad y técnicas.

Criterio de desempeiio:

Realiza atencidn al cliente cumpliendo con protocolos del canal.
Reactivo:

¢Qué riesgo genera no registrar la atencion?

A. Mejora la rapidez del servicio.

B. Impide hacer seguimiento y verificar qué respuesta recibié el cliente.
C. Evita que el cliente vuelva a comunicarse.

D. Aumenta automaticamente la satisfaccidn del cliente.

Pregunta 15. Seguridad y salud en el trabajo

Contexto:

En el puesto de atencidn, el aprendiz permanece muchas horas sentado, con mala postura, pantalla mal ubicada y
alta tensién por clientes inconformes.

Conocimiento esencial:

Seguridad y salud en el trabajo: normativa y medidas preventivas.

Criterio de desempeiio:

Aplica medidas de salud y seguridad en el trabajo.

Reactivo:

¢Qué accidn preventiva debe aplicar?

A. Ignorar la postura porque no afecta la atencién.

B. Ajustar postura, organizar el puesto y aplicar pausas activas segln orientacion de SST.
C. Atender mas rapido sin revisar condiciones del puesto.

D. Evitar atender clientes inconformes.

Pregunta 16. Contingencia de servicio

Contexto:

Un cliente se altera porque recibid una respuesta diferente en WhatsApp y en atencién presencial. Eleva lavoz y
exige solucion inmediata.

Conocimiento esencial:

Contingencias: concepto, tipos y clasificacion.

Criterio de desempeiio:

Resuelve contingencias de servicio.

Reactivo:

¢Cudl debe ser la primera actuacion del aprendiz?
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A. Responder con el mismo tono para imponer autoridad.

B. Escuchar, mantener autocontrol y reconocer la inconformidad del cliente.
C. Abandonar el puesto de atencion.

D. Decirle al cliente que la situacién no tiene solucién.

Pregunta 17. Escalamiento de casos

Contexto:

Un cliente solicita una compensaciéon econdmica por un servicio incumplido. El aprendiz no tiene autorizacion para
aprobar compensaciones.

Conocimiento esencial:

Respuesta a usuarios y contingencias: técnicas, tipos y tiempos.
Criterio de desempeiio:

Resuelve contingencias de servicio.

Reactivo:

¢Qué debe hacer el aprendiz?

A. Aprobar la compensacion para calmar al cliente.

B. Negarse sin explicacion y cerrar la atencion.

C. Escalar el caso al drea o responsable competente segln protocolo.
D. Pedirle al cliente que no vuelva a insistir.

Pregunta 18. Satisfaccion del cliente

Contexto:

Después de una atencién por teléfono, el instructor solicita verificar si el cliente quedd satisfecho con la orientacién
recibida.

Conocimiento esencial:

Satisfaccion del cliente: concepto y tipos.

Criterio de desempeiio:

Realiza seguimiento a resultados de satisfaccion teniendo en cuenta protocolos de la organizacién.
Reactivo:

¢Qué accion permite validar la satisfaccion?

A. Finalizar la llamada sin hacer preguntas.

B. Aplicar una pregunta o encuesta breve sobre la claridad y calidad del servicio.

C. Asumir que el cliente quedd satisfecho porque no reclamé.

D. Revisar Unicamente el saludo utilizado.

Pregunta 19. Encuesta de satisfaccion

Contexto:

El equipo disefia una encuesta para medir satisfaccion después de la atencion simulada. Quiere evaluar claridad de la
informacidn, trato recibido y tiempo de respuesta.

Conocimiento esencial:

Encuestas: concepto, tipos, estructura y caracteristicas.

Criterio de desempeiio:

Aplica encuestas de satisfaccion.

Reactivo:

¢Cual pregunta es mas adecuada para la encuesta?
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A. “¢El asesor es buena persona?”.

B. “éLa informacidn recibida fue clara y suficiente para resolver su solicitud?”.
C. “éLe gusta la ciudad donde vive?”.

D. “éCree que todos los clientes son dificiles?”.

Pregunta 20. Reporte de servicio

Contexto:

Luego de aplicar encuestas, el equipo obtiene resultados: varios clientes califican como regular el tiempo de
respuesta en WhatsApp y correo electrdnico.

Conocimiento esencial:

Reportes de servicio: concepto y tipos.

Criterio de desempeiio:

Genera reportes de servicio.

Reactivo:

¢Qué debe incluir el reporte frente a este hallazgo?

A. Solo los nombres de los clientes encuestados.

B. El hallazgo, analisis de la causa y accién de mejora para reducir tiempos de respuesta.
C. Una opinidén personal sin datos.

D. La eliminacidn del canal digital.

Pregunta 21. Imagen corporativa

Contexto:

Varios clientes publican comentarios negativos porque reciben respuestas contradictorias entre los canales de
atencién.

Conocimiento esencial:

Imagen corporativa: concepto.

Criterio de desempeiio:

Realiza atencidn al cliente cumpliendo con protocolos del canal.
Reactivo:

¢Qué efecto puede generar esta situacion en la organizacion?
A. Fortalece la confianza del cliente.

B. Afecta la imagen corporativa y la credibilidad del servicio.

C. No tiene relacidn con la percepcion del cliente.

D. Mejora automaticamente la fidelizacién.

Pregunta 22. Triangulo de servicio

Contexto:

La organizacién quiere mejorar la atencién alineando estrategia de servicio, colaboradores y sistemas de apoyo.
Conocimiento esencial:

Tridngulo de servicio: concepto, caracteristicas y estructura.

Criterio de desempeiio:

Realiza atencidn al cliente cumpliendo con protocolos del canal.

Reactivo:

¢Qué relacién expresa el tridngulo de servicio?
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A. La relacién entre precio, producto y publicidad.

B. La relacién entre estrategia, personas, sistemas y cliente.
C. Larelacién entre encuesta, reporte y archivo.

D. La relacidn entre horario, uniforme y descanso.

Pregunta 23. Protocolo multicanal

Contexto:

El equipo debe disefiar un protocolo para que todos los asesores entreguen informacion homogénea en presencial,
teléfono, WhatsApp y correo.

Conocimiento esencial:

Protocolo de servicio y atencion multicanal.

Criterio de desempeiio:

Realiza atencidn al cliente cumpliendo con protocolos del canal.
Reactivo:

¢Qué componente es indispensable en el protocolo?

A. Opiniones personales de cada asesor.

B. Pasos estandarizados de atencidn adaptados a cada canal.

C. Respuestas improvisadas segun el estado de animo del cliente.
D. Ausencia de tiempos de respuesta.

Pregunta 24. Validacion de comprension

Contexto:

El aprendiz explicd al cliente los requisitos para acceder a un servicio. Antes de cerrar, debe asegurarse de que el
cliente comprendié la informacion.

Conocimiento esencial:

Técnicas de servicio y comunicacidn asertiva.

Criterio de desempeiio:

Realiza atencidn al cliente cumpliendo con protocolos del canal.

Reactivo:

¢Cuadl pregunta de cierre es mas adecuada?

A. “¢Entendid o le repito otra vez?”.

B. “éLa informacidn fue clara para usted o desea que precise algun punto?”.
C. “Ya terminé, puede retirarse”.

D. “Eso era todo, no tengo mas tiempo”.

Pregunta 25. Mejora continua del servicio

Contexto:

El reporte de satisfaccion muestra que los clientes valoran positivamente el trato, pero sefialan falta de claridad en
los requisitos informados por WhatsApp.

Conocimiento esencial:

Reportes de servicio y acciones de mejora.

Criterio de desempeiio:

Realiza seguimiento a resultados de satisfaccion teniendo en cuenta protocolos de la organizacién.

Reactivo:

¢Cudl accion de mejora es mas pertinente?
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A. Eliminar las encuestas para evitar resultados negativos.

B. Crear mensajes modelo de WhatsApp con informacidn validada del portafolio de servicios.
C. Responder solo a clientes presenciales.

D. Ignorar los comentarios porque el trato fue bien calificado.

EVALUACION

OBSERVACIONES:

JUICIO DE VALOR:

Ciudad — Fecha: Firma Instructor:

Firma Aprendiz:
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SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE - SENA
7A‘ PROCESO EJECUCION FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: Boyaca | Centro de formacién: CIMM
Fecha de aplicaciéon: 01-05-2026

Programa de Formacion: Cédigo: 13530025

Curso Complementario. SERVICIO AL CLIENTE. Version 2

Competencia: ATENDER CLIENTES DE ACUERDO CON Duracién: 48 horas
PROCEDIMIENTO DE SERVICIO Y NORMATIVA

Resultados de aprendizaje:

RAP 1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA
ORGANIZACION 32 HORAS

RAP 2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION
16HORAS.

Nombre de la Evidencia:
SIMULACION DE ATENCION AL CLIENTE EN CANAL ASIGNADO DEL RESTAURANTE

Lista de chequeo para evaluar evidencia: | Desempefio X' Producto | |

Criterios de evaluacion:

+ CLASIFICA CLIENTES TENIENDO EN CUENTA TIPOLOGIA

» CLASIFICA NECESIDADES DEL SERVICIO A PARTIR DE LOS REQUERIMIENTOS

« DETERMINA MOMENTOS DE VERDAD DE ACUERDO CON CICLO DE SERVICIO

+ REALIZA ATENCION AL CLIENTE CUMPLIENDO CON PROTOCOLOS DEL CANAL

« REALIZA SEGUIMIENTO A RESULTADOS DE SATISFACCION TENIENDO EN CUENTA
PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION

Nombre del Aprendiz: Ficha No:

Numero de documento:

Nombre del Instructor: SEGUNDO BASILIO PEDRAZA PACHECO

DESEMPENO A OBSERVAR: SIMULACION DE ATENCION AL CLIENTE EN CANAL ASIGNADO DEL
RESTAURANTE

No. INDICADORES CUMPLE | OBSERVACIONES

1 Prepara el puesto, medio o canal de atencién antes de iniciar el
servicio.

2 Aplica medidas basicas de seguridad y salud en el trabajo
durante la atencién.

3 Saluda al cliente de manera cordial y acorde con el canal
asignado.

4 Se presenta segun el protocolo organizacional.

5 Mantiene actitud de servicio, respeto y disposicion durante la
interaccion.

6 Identifica el tipo de cliente segin sus caracteristicas,
comportamiento o necesidad.

7 Escucha activamente el requerimiento del cliente.

8 Formula preguntas pertinentes para aclarar la necesidad del
cliente.
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9 Clasifica el requerimiento como solicitud, queja, reclamo,
sugerencia, felicitacién o informacién general.

10 | Determina la prioridad del requerimiento segun el caso
presentado.

11 | Aplica el protocolo correspondiente al canal de atencion
asignado.

12 | Utiliza lenguaje claro, respetuoso, formal y comprensible.

13 | Aplica normas de cortesia durante apertura, desarrollo y cierre
del servicio.

14 | Entrega informacién coherente con el portafolio de servicios y las
politicas de la organizacién.

15 | Evita entregar informacion contradictoria, incompleta o no
verificada.

16 | Protege la informacion confidencial del cliente.

17 | Identifica el momento de verdad que se presenta durante la
atencion.

18 | Responde de forma asertiva ante dudas, inconformidades o
tension del cliente.

19 | Resuelve la contingencia cuando esté dentro de su alcance.

20 | Escala el caso cuando supera su nivel de competencia o
autorizacion.

21 | Confirma con el cliente si la informacion fue clara.

22 | Cierra la atencién con formula de cortesia.

23 | Aplica o propone instrumento para validar satisfaccion del cliente.

24 | Registra la atencioén realizada segun procedimiento.

25 | Mantiene autocontrol, empatia y responsabilidad durante toda la
atencion.

EVALUACION

OBSERVACIONES:

JUICIO DE EVALUACION: Aprobé: No aprobé:

Ciudad - Fecha:

Firma Instructor:

Firma Aprendiz:
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PROCESO EJECUCION FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
A INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: Boyacéa | Centro de formacién: CIMM
Fecha de aplicaciéon: 01-05-2026

Programa de Formacion: Codigo:

Curso Complementario. SERVICIO AL CLIENTE. Version 2 13530025

Competencia: ATENDER CLIENTES DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO DE SERVICIO Y
NORMATIVA

Resultados de aprendizaje:

RAP 1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA
ORGANIZACION 32 HORAS

RAP 2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION
16HORAS.

Nombre de la Evidencia:
PROTOCOLO BASICO DE ATENCION MULTICANAL CON VALIDACION DE SATISFACCION

Lista de chequeo para evaluar evidencia: | Desempefio I Producto |TXT

Criterios de evaluacion:

« CLASIFICA CLIENTES TENIENDO EN CUENTA TIPOLOGIA

* CLASIFICA NECESIDADES DEL SERVICIO A PARTIR DE LOS REQUERIMIENTOS

« DETERMINA MOMENTOS DE VERDAD DE ACUERDO CON CICLO DE SERVICIO
REALIZA ATENCION AL CLIENTE CUMPLIENDO CON PROTOCOLOS DEL CANAL
REALIZA SEGUIMIENTO A RESULTADOS DE SATISFACCION TENIENDO EN CUENTA
PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION

Nombre del Aprendiz: Ficha No:

Numero de documento:

Nombre del Instructor:
SEGUNDO BASILIO PEDRAZA PACHECO

PRODUCTO A VALORAR: PROTOCOLO BASICO DE ATENCION MULTICANAL CON VALIDACION
DE SATISFACCION

INDICADORES CUMPLE | OBSERVACIONES

SI | NO

1 Presenta diagnoéstico claro de la situacion problema relacionada
con la atencién inconsistente en diferentes canales.

2 Identifica causas, consecuencias y acciones de mejora frente a
las fallas de servicio.
3 Incluye matriz de tipologia de clientes con caracteristicas,

necesidades y estrategia de atencién.

4 Clasifica requerimientos del cliente segun solicitud, queja,
reclamo, sugerencia, felicitacién o informacién general.

5 Define la prioridad de los requerimientos y el canal adecuado
para su atencién.

6 Presenta mapa del ciclo de servicio con etapas antes, durante y
después de la atencién.

7 Identifica momentos de verdad positivos y criticos dentro del ciclo
de servicio.
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8 Incluye cuadro comparativo de protocolos para atencién
presencial, telefénica y digital.

9 Define pasos basicos de atencion: saludo, identificacion,
escucha, respuesta, confirmacion, cierre y registro.

10 | Presenta normas de cortesia aplicables a cada canal de
atencion.

11 | Incluye guiones de atencién adaptados al canal presencial,
telefénico, WhatsApp, correo electrénico y redes sociales.

12 | Utiliza lenguaje claro, respetuoso, formal y coherente con la
imagen corporativa.

13 | Incluye orientaciones para el manejo responsable y confidencial
de la informacién del cliente.

14 | Presenta lista de chequeo de seguridad y salud en el trabajo
aplicada al puesto de atencién.

15 | Incluye guia para resolver contingencias de servicio con clientes
molestos, confundidos o insatisfechos.

16 | Define criterios para escalar casos cuando superan el nivel de
decision del asesor.

17 | Presenta encuesta de satisfaccion clara, pertinente y coherente
con el servicio evaluado.

18 | Incluye tabulacién de resultados de satisfaccion del cliente.

19 | Presenta reporte de servicio con hallazgos, analisis y acciones
de mejora.

20 | El producto final responde directamente a la situacion problema
inicial.

21 | El protocolo multicanal es aplicable en un entorno productivo
real.

22 | El documento esta organizado, completo, con buena redaccién y
presentacion formal.

EVALUACION

OBSERVACIONES:

JUICIO DE EVALUACION: Aprobo: No aprobé:

Ciudad - Fecha:

Firma Instructor:

Firma Aprendiz:
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