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1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAIE

. i del programs de

SERVICIO AL CLIENTE

= cédigo del Programa de Formacién complementari 10z veRsion1
« Compstendiz: FAGILITAR EL SERVICIO A LOS CLENTES INTERNOS Y EXTERNIOS DE ACUSRDO CON
LAS BOLITICAS DE LA ORGANIZACIN.

o Resultados de aprendizsie Alcsnzar IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION ¥ SERVICIO AL
CLIENTE INTENO ¥ EXTERNO, MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA TECNOLOGIA DISPONIBLE,
TENENDO ENCUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNDAD ADMINTRETVA ¥ L
oRGANZACIGN.

= operar los recurses técnices ¥ tzcnoldgicos disponibles para la atencién v servicie 3l dliente de
acuerdo conlas politicas de ls organizacién, las normas de gestion de calidad, de seguridad y sslud
ocupacionl,

2, PRESENTACION

€l éxito de una emprass depende fundamentaimants ge Is demandz de sus clientes. Ellos sen los
protegonistas principsles v el factor més importante que interviens en & jusgo de los negocios. 51
s empress no satisface las necesidades y deseos de sus cliences tendrd unz existencia muy corta.
Todos los estar orientados hacia , porque di es &l e
todas las ctividades de Iz empress. De nada sirve que el producta a el servicio sezn de busna
ealidad, a precio competitivo o esté bien presentado, si no existen compradores.

La atencién al cliente se ha convertido en uno e las temas de gran,
enfrentan las smpraszs de cuziquier tipo
ciarto nimera de t . y
arientacion hacia =l cliente, gerencia del servicio. l sentido del tema es DELEMAR al cliente
asegurarse dz que todos los aspectos d o3 pracesos d [a Empress contribuyen a su satisfaceidn.
5ilos clientes sstén mas que satisfechos con ¢l preducto o servicio qus adauisren, resresardn una

@ los que se
Lo programas e stencion 2 clinte sparecen bajo un
ol chente, satisfaceic .
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R/, 43, tecnologia usada de ka manera correcta permite que una compania sea mas ehciente y
n una ocasidn me acerque 3 un almacén a comprar una blusa que me gusto del exhibidor, sus procesos se lieven 3 cabo de manera correcta, por esto a la empresa le permitiria optimizar
nadie se dispuso a atenderme, por lo cual me dirizi hasta la vendedors, quien se encontraba con su el tiempo y los recursos ademss de lograr mayores ventas.
celular en Is mano, Ia salyds y le pedi que me ensefiars la blusa, me sorprendic mucho notar que esta N o B
nunca me miro  la ara, solo miro mi curpo y me dijo que Iz blusa solo la tenian en tallas pequefias y . del < Teorizacién).
no me iba a servir, por ko cusl sali muy, molesta, del almacén. £st3 claro que uno de los principales e
factores para llevar a cabo una venta, es mirar 3 s ojos a los clientes, saludar cordislmente y que R
cuando el cliente pide algo que N tenemas o en este caso un productn que no estd a la medida, sl
5 + Relsdanes imerpersanales
lleve a cabo I venta, 5 un cliente que va a regresar. + comunicacién (verbal, o verbal)
< Clente
+ Tipsge clentes
il’u/\ SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA ileu/\ SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA.
TN Procedimiento e Desarrolla Curricular 7/ Procedimiento de Desarrolla Currcular
7N GUiA DE APRENDIZAIE N GUia DE APRENDIZAE
« senido + Besarrllar
- Estindares del senicio
+ Trisngulos del Servicie: Interno y externo !
« Momentos de verdas =
- Cilo delsenvicio :
+  Estrategias de Atencién Personalizads: Cara 3 cara =
« valor sgrezas g
»  Clasificacion de los Clientes. T
*  Manejode laagenda =1
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A . " ¥ i 3s répi De igual manera

i nombr es Berta Bl llama de 2 oficina de (0, Castafieda Voy 3 enuiar un técnico en l2s préximas 48 horas para quE revise su 250 y i U red funcione
Deseo hacer unas reservas para Alejandro y José Martinez en dlase econdmica. ENoS van 3 viajar 2 Puvamente, por favor st o s (N, 22 un
Medrid ¢l dis 15 de este mes y,,, 2 Barcelona y Granada,.. ol dia 22, o que tenga i y cualy i
ah! Alejando iré a Granada, necesita un vuslo temprano para poder llegar a una reunion a las dos = esta misma linea. Hasta luego.
2 a tard, &n &l hote! Is Cumbre. Esta hotel queda 2 una hara y media del serapusrea. Asi que &1
quiere llzgar con bastante tizmps.
iq = = sarczlonz. Lo s
Rl
<Quién lamaba? Barta RamiEss na respuesta ripi que una i
iaué i jos? para 2 ilce e apelli idad. iend: flice ol
Qué clase selicitaron? clase econdémica apellido de su dliente por lo menos yna yeces durante la conversacién. No coloque 2 su
<Quién ira a Granada? alejandra Interlocutor e sspera s : ; . e vnole
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIE SENA aates SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA -
A - Procedimiente de Desarralla Curricular

s
TaX Procedimiento de Desarrolle Curricular =
[ B - 1 + 705

Piginadde13 3215 palabras Espafial (Calombia)




=] PRINCIPIOS CORPORATIVOS - Word A christian sanchez herandez

Archivo [MOTSPM Insertar  Disefio  Disposicion  Referencias  Correspondencia  Revisar  Vista  Ayuda Q) ;Qué desea hacer? £ Compartir
-y OB >
o &l ame | o . uscar
O A A | Aa 2019 aasbcede AaBbCeDe AaBbCe ~z8bcel AQB assbeen aasbeene =
. 22 Reemplazar
egar N K 5 ~aex, x [A-3W.4. @ TNormal  TSinespa..  Titulo 1 Titulo 2 Theulo Subtitulo  Enfasis sutil =
= ¥ Copiar formato 4 = A P = | It Seleccionar -
Portapapeles ] Fuente ] Pérrafo 1 Estilos. ] Edicién ~
L 2 E\ NI SRNT TRE FREC TR -IRREC TS TR ]
n
A Sy . “am;
PRINGIPIOS CORPORATIVOS Cabdack Bcarek mejrarparmanentamer skt candcios, ara -
) guranizar un opsena gesson e sl por Ui eAcEnC. ol Cader y
e o i da Feashr M0
Jrpg— [
dacsninacitn
i Respeta a a dignias numan: Gararszando, o serecnis )
al Respansabiidad: Bl servicor del Pucsto de Salld lended la capacidad VALORES
nejorar b caiclad e ida y ol desroilo indidualy social de e ineer 4 sencin SRcetinG Stecisad § 18 nevesad de cads el .
i L an i igncs e dobe e st st e 1 SonTIENE Sk, e o, g,
g s recuzvos degnibies o reucien it Opimzacion de ecursas 3 1 LTSNS 3 1 afin e supeacin, comBblical y i o rue mientuas, en s
= Fiisin, viskin el Pucsto da Sakid, garanbzando contirudad en o ¥ ereativicad,
carvioe, it ingena iy e ke s s o a i, eyt kst e eat o S ————
A G confamida con i Sepoaiarat lgalet s ogaRTan Heibikiad. S kabafo s diic, aiit  con viaio e ki,
o aencitnn el pals y s pecursas SSponibiss Tranuparsncia: Las sehiacionss dl espital NUmano sarin
encamiadas a car cmgleminsa de 1 Waion. Viicn e e ey I et La isiad. I fonimia s
i Ingraltes: Srindanto sencicn cariru y S s il y \ "
3 o orsoase, et coniesis bopeiecenci, comeenidos da GpiTa Morabia: Curpimict o d s ncmas i eihucor
3 ol s, conlcay aica, e ] et o sericos o
oty o porathe . Trasparencia: Masirat & traves e indices de gestion o umalinients Farmacia
= bl Vi d a aikiad
E s B s macr i el sy o - oo
| .- s necesidaces del erame. ttp Uwewn i esfess oo /ua/tirmiscia_hosgtalas ision vision va
5 G pecin e iy et dé L énecic o AT T —
T Eficasia: Garantizando, |a soluzién e los prablemas de salud de i "
i Numeka i s commreiaiza procucsos, macicamanios de marcas e
E] st s s i
Solidaridad Amplando Ly coberiura con servicios de saud, 3 ke propios cercana o su hogar. B
E] s visin
]
Piginalde3 5iSpalabras [[2  Espafiol (Espafia) Ed 1 + 443

(=] Qué acciones de mejora se podrian implementar en la empresa El Quimico LUZ MAGALLY BETANCOURT RESTREPO - Word A\ christian sanchez herandez

Archivo [MUTCMM Insetar  Dissho  Disposicién  Referencias  Correspondencia  Revisar  Vista  Ayuda Q) ;Qué desea hacer? £ Compartir

o K R £ Buscar -
| # AsBbCeDe AsBbCade AaBbC( 4e8bCc AQB assocer aasbeeoe ab
25 Reemplazar
Pegar Thomal TSinespa.. Thulol — Thulo2 — Tiulo  Subtiulo  Enfasissutil 5

2 ¥ Copiar formato [¥ Seleccionar -

>

Portapapeles ] Fuente ] Parrafo 5] Estilos ]
EXNES PR SN g.-b\ [EENREENRS SYRE- SRS NN FERE PN IR tON Rt - SN SN IEL A REL PR E LS L -

-

IERERN

- £Qué acciones de mejora se podrian implementar en la empresa El Quimico?
R/ La mejora por I cual debe de empezar el sefior QUIMICO a implementar es

capacitande al personal y que estén para las labores
correspondientes y asi mejorar atencién al cliente entregando una muy buena informacien,

- éudles factores claves podrian replicarse en la empresa ] Quimico con el fin de mejorar
su situacion actual?

Los factores es la capacitacisn del personal, excelente presentacién, implementar campaias
v publicidad sobre lo que ofrece, dar al personal un excelente sistema para mejorar ventas
al instante,

[RE SRS ZSNRE PRRE SNRT RURE SURE FRRERUT)

- ¢Cémo el uso de la tecnologia podria mejorar la situacién de la empresa El Quimico?

Lo principal para la mejora de la situacion actual es invertir en un excelente sistema y
programa que ayude al personal con los dates de los clientes y sus respectivas cotizaciones
al instante para dar un buen servicio v asf el dliente quede satisfecho con su informacién y
el personal con sus ventas

2
A
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s MISMO TRATO VENDEDOR -COMPRADCR , MO SE GANA MUCHO COMW TENER BUEMA
: TECOLOGIA ¥ NO SABER DE GUE SE ESTA VENDIENDG ¥ COMO LD ESTOV HACIENDO Lt

£n Iz empresa ¥, &l Quimice, se presenta una situzcién critica que s 12 disminucién de sus TECHOLOGIA PERFECCIGNA LA VENTA PERD NOES UN 100 % EFECTIVA ES MAS ROSOTIZA
ventas debido a2 disminucion de sus clientes. Algunas posibles causas son. ELSERVICION Y AVECES 5 MAS DIFICIL DE ACREDITAR EL M ISMO Y0 OFING QUE MAS QUE
TECHOLOGLS ES SABER QUE SEVENDE Y PARA QUIEN SE VENDE

" 3. Los vendsdores emplean su tiempo en I3 visita e dlientes tanto los locales como los
forénecs, pero debid 3 qus no disponsn de Is informacién necesaris sobre clentes v
productes, requizren invertir mucho tiempo para obtenzrla

b.c dzacién, el io debe ser veriicado per el supervisor
antes de poder entragar asa informacign al clients, Io cual hace qus 1a fusrza de ventas no

esté siendo eficiente
€. Ademis las sjecutivos dz Mercadotecniz no pusden generar adacuadas campaiias de
promocidn, debido a Ia poca informacién que se tiene sobre historisles de ventas d los
diferemas clientes.

REsPUESTA
€. Ademis los sjecutivos de Mercadorecaiz no pusden generar adacuadas campanas de
- promocién, debido a la pocs informatién que se tiene sobre historisles de ventas de los

diferantes clientes.

Al respacto del , higa un anilisis dl los siguientes
interrogantes.
- £Qué acciones de mejorz se podrian implementar en Iz empresa £l Quimica?

SE PODRIA DAR MAS IMFORMAZION A SUS VENDEDORES DE LO QUE SE
oragcey & SETIENEN PARA HACER UNA
BUENA PROMOCION DE CONSOLIDACION DE LGS PROPAODUCTOS ¥ SOLIDES EN LAS
VENTAS YO OPING QUE SIEMPRE SE DEBE ESTAR CAPACTTANDO AL PERSONAL DE CADA
FRODUCTO QUE 5E OFRECE PARA QUE ELLOS MISMOS CON AUTONIMIA LG OFRESCAN ¥
‘GENEREN NUEVAS IDEAS DE VENTA UNA VEZ MANEIEN BIEN EL TEMA DEL MISMO

BERRCIRTE RNy

AT 6

- ecusles factares claves podrian reglicarse en la empress £l Quimica con el fin de mejorar
susituacion actual?

Espafiol [Colombia) B ] + T0%
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Actividad autonoma

- :Qué acciones de mejora se podrian implementar en Ia empresa El Quimico?

Se deben implementar la mejora de la comunicacion con el cliente, implementando una base de datos

" del cliente como su celular, nombre completo, fecha de nacimiento, cédula, correo electrénico y
R direccion. Con esto podemos tener mejor contacto con el cliente y también puede enviarse
- informacién por correo o haciéndolo llegar hasta su casa. También, ensefiarles a todos los empleados

k los calculos y precios totales para que sea més eficaz la experiencia

- ¢Cuéles factores claves podrian replicarse en la empresa El Quimico con el fin de mejorar su
situacién actual?

] Lo principal es hacer una retroalimentacion sobre los gustos y preferencias de los clientes, asi
~ acelerando las ventas

- 4Cémo el uso de 1a tecnologia podria mejorar la situacion de la empresa El Quimico?

k Estés pueden ayudar a mejorar la eficacia en la atencién al cliente, pues implementando las
- tecnologias pueden enviar los catilogos de los productos por WhatsApp o al correo persona, ademas
de que pueden guardar los precios v calculos en el sistema y seria mas facil buscarlos y dar la
informacién al eliente

“Servicio al cliente-SD" 966 caracteres. Vista protegida) B 1 + 100%
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Solucin de Iz actividad

Lady Viviana Arias Osoric

-
1 :Qué seciones de mejera se podrian implementar =n Is smpresa del

] quimico?

] R/ 3 brinda la empress, pod ]

| que ests fallzndo en diversos aspectos, que repercuten directaments en
Iz disminucién de las ventas. Para ello la empresa debe cormegir, varios

- aspectos y asi mismo adoptar otros, Que permitan la eficiencia de

Bl comercializacién y atencion sl cliente.

o 2. ;Cusles factores claves podrian aplicar en | empress del quis

] fin de mejorar su situacin acial?

I R/ Ofrecery otorgar descusntos o incentivos por fidelidzd

Poder captar los clientes ocasionzles y valverlos frecuentes mediante
estrategias de fidelizacion.

6

3. ¢Camo el uso de tecnologis, padria mejorer Ia situacién de la empresa
del quimica?

118

R/ Hacer una ereacian o adaptacién de uns plataforma o sitio web, donds
Ios vendedores tenzan acceso 2 los productas, Y asi mismo que los clientes
puedan acceder a ells par medio de intemet, © puedan enviar mediznte
carreo electrénica y shorar tiempa.
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T PROGRAMA: Servicio al Cliente
e ;
3 o stckin acust?

ACTIVIDAD ALTONOMA HAGA UNA LECTURA DEL SIGUIENTE CASO:

Premiar la fidlidad de losclientes con pramationes
4 - Estudiar alos clentes para que asisu marca sea exitosa

ek £ Qimics, Premiar s lientes frecuentes can descuentos
] Agiicar en el iempe de entrega de estas compaias
Promever su marea en eventos a redes sechles
ol en'a vaita g Realzar
° i digionen v
] productos, requieren inverti mucha tismgo para obtenerla . poda
o 5 . por el supe En la sctualis uno de des medios mas utizages para promuver und emBress e
] o 5 tecnologia com o san fas das sacales en danda s abarra el dinero y tiemps delbido &

o et siencia eficente que Ia stencin se reslizara ripidmente s resohienda inguietudes y estableciendo

3 s e
A promoci, dabida
dterentes ciemes
o
] nterogantes
3 ——
T Se podria implementar Una base de datos de clientes en donde estard toda
a 4
] So podria capacar ko ampleadcs acevea del procedimist de vaifcaccn de
= cotiraianes a5 tendrian kax clientes nfarmaccn PR y Comest, pero tamén se
B ok Catitar tr ipevisor e i sluconi ¢4 s b Nt €0
ot supenisorque ealice estas acthidodes comunicatas,
R L salueidin oue se podria estabiscer es que ls Informacién scerca de ks dferentes
7 wentas de ks empresa esté actualizadas y completas en un sistema con accesibilidad -
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- ¢Qué acciones de mejora se podrian implementar en la empresa El Quimico?
Respuesta: Organizar el tiempo o con una disponibilidad de un dia anterior manejando
filtros de informacidn de cada cliente a los que le hacen visita para saber que producto
y promocién se le puede ofrecer. También se podria manejar un stock de precios con los
precios y descuentos de cada producto que se le aplicara a cada cliente....

- ¢Cudles factores claves podrian replicarse en la empresa El Quimico con el fin de
mejorar su situacién actual?

Respuesta: comenzar a promover agrupaciones por cada marca del quimico . premiar a
los clientes con un producto o algin descuento. Tener agilidad con cada cliente en todo

el proceso

- ¢Cémo el uso de la tecnologia podria mejorar |a situacién de la empresa El Quimico?

Respuesta: La tecnologia es un producto muy necesario para asi poder dar informacién
alos clientes con agilidad. Ya que muchos no tienen facilidad de ir hasta el punto donde
le brindaran informacién




