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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
Guia No. 18 Servicio al Cliente

Denominacion del Programa de Formacidn: Contabilizacion De Operaciones Comerciales Y
Financieras

Cddigo del Programa de Formacién: 133100 v.1

Nombre del Proyecto: Creacién de una empresa didactica para aplicar criterios de reconocimiento y
medicion de los hechos econdémicos.

Fase del Proyecto Ejecucion: Reconocer hechos econdmicos de acuerdo con normativa y politicas
contables.

Actividad de Proyecto: AP_5: Elaborar los documentos soportes de los hechos econdmicos de
acuerdo con politicas contables y normativa.

Actividad de Aprendizaje AA_18: Generar resultados de la gestidn de servicio al cliente de acuerdo
a la aplicacién de politicas y procesos organizaciones alineados a la normativa aplicable.

Competencia:
21601020 Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa
Resultados de Aprendizaje:

% 210601020-1 Identificar politicas organizacionales y normativa en la atencidn al cliente,
de acuerdo con necesidades del usuario.

«» 210601020-2 Aplicar técnicas y politicas de servicios al cliente, seglin necesidades de los
usuarios y normativa.

++ 210601020-3 Verificar el cumplimiento de atencidn al usuario, de acuerdo con la politica
institucional.

< 210601020-4 Presentar Informe de atencion usuarios aplicando indicadores y métricas,
de acuerdo con politica de la organizacién y normativa.

Duracion de la Guia 96 horas — 2 Crédito
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2. PRESENTACION

Estimado aprendiz, con el desarrollo de esta guia usted fortalecera sus conocimientos previos con nuevos
conceptos, acerca del servicio al cliente.

(i)f.')

c, -

Abordaremos la competencia “Atender clientes de
acuerdo con procedimiento de servicio vy
normativa”, teniendo en cuenta las politicas

organizacionales y la normativa, usted podra
§g|'|¥|!‘?elo - adquirir las habilidades, técnicas y protocolos para

ofrecer el servicio de atencion del cliente; verificara
el cumplimiento de atencién a los usuarios y
- ) realizara los informes de atencidén a usuarios del

servicio, aplicando indicadores y métricas.

Imagen 1 tomado de http://cort.as/-Reko

Para lograr el éxito en el proceso de formacién lo invitamos a estructurar un plan de trabajo, mediante el
cual usted logre planificar los tiempos, recursos y evidencias de aprendizaje encaminadas a fortalecer su
desarrollo integral y proyecto de vida. Es importante realizar y compartir las actividades propuestas de
manera individual y colaborativa, buscando el crecimiento integral del grupo.

“Hagas lo que hagas, hazlo tan bien, para que vuelvan y ademds traigan a sus amigos”

Walt Disney.

Biblioteca virtual SENA Ingrese a la base de datos SENA. Puede acceder a colecciones de

V . (& libros, revistas, articulos, indices bibliograficos, resimenes y tesis en texto completo en
= i inglés y espafiol, que pueden ser consultadas desde la red del SENA.

E http://biblioteca.sena.edu.co/ dar clic en bases de datos y puede acceder a: e-

brary, Gale, Galé Cengage Learning, Océano para

o administracién, Knovel, Océano universitas P&M, Proquest

J

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de Reflexion Inicial.

Duracion de la actividad: 2 Horas (88 minutos trabajo directo — 32 minutos trabajo independiente)
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Para iniciar su proceso de aprendizaje recuerde

momentos en los que usted ha recibido atencién por ser g / @ERVICE ‘\o °
cliente, momentos cuando ha realizado compras, =
CUSTOMER\l . PEOPLE

cuando ha tomado algin servicio de salud, de

educacién, cuando ha sido atendido en los 1 CARE

establecimientos fma.nqeros, ‘etc., tenlendo' presente SUPPORT SOLUTION
estos recuerdos, participe activamente analizando los / B
videos sugeridos, compare sus vivencias y elabore un QUALITY é) =

resumen de cada uno de ellos a través de un mapa ‘ﬁ

conceptual, mapa mental o cuadro sindptico.

-

Imagen 2 tomado de https://n9.cl/k8ch
Los videos se encuentran en el material del curso o en YouTube a través de los siguientes enlaces:

e http://www.youtube.com/watch?v=rNdGlu3igX8 — Atencion al cliente. Historia
del Tapeque.

e http://www.youtube.com/watch?v=gxYUBM3Chzk — Servicio al cliente en 3 pasos

e https://www.youtube.com/watch?v=ZVxFrju41Cl - El arte del Servir

Una vez haya desarrollado la actividad de manera individual y desescolarizada, el instructor escogera varios
aprendices para socializar la actividad.

3.2 Actividades de contextualizacidn e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje.
Duracion de la actividad: 2 Horas (88 minutos trabajo directo — 32 minutos trabajo independiente)

Estimado aprendiz, tenga presente que su Formacion Profesional Integral en el SENA es por proyectos, que
en este caso se denomina “Creacidn de una empresa diddctica para aplicar criterios de reconocimiento y
medicion de los hechos econdmicos”, las actividades que se proponen en esta guia, tienen como propdsito
elaborar la politica de servicio al cliente en su proyecto. Por tanto, iniciaremos identificando la importancia
que reviste este tema dentro de su proyecto formativo y para ello estan planteadas las siguientes actividades:

3.2.1 Al pensar en diferentes empresas en las cuales usted o su familia han recibido la prestacién de un
servicio o la compra de un bien, considera usted:

a. ¢Qué las empresas tienen una politica de servicio al cliente, justifique su respuesta?
b. ¢Qué importancia le han dado al cliente, para que sigan obteniendo sus bienes o servicios?

c. ¢Cudntas de estas empresas le han dado a conocer su portafolio de bienes y servicios? ¢ Describa minimo
tres portafolios con su contenido?

3.2.2 De manera individual y desescolarizada, seleccione una empresa en Colombia que usted siempre haya
admirado, que le parezca interesante o simplemente le gustaria trabajar en ella, defina los términos
contenidos en la siguiente tabla:

www.sena.edu.co
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ITEMS CARACTERIZACION
Cliente o usuario
Cliente Interno
Cliente Externo
Servicio ofrecido
Atencion al cliente
Presentacion del personal que
atiende
Lenguaje utilizados

Después de considerar sus respuestas anteriores, socialicela con el resto del grupo bajo la orientacion de
su Instructor.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion):
Duracion de la actividad: 30 Horas (24 horas de trabajo directo — 6 horas de trabajo independiente)

Para realizar las actividades propuestas en esta guia consulte el documento de apoyo de “Como redactar
correctamente un informe” donde recibird instrucciones sobre tipos de informes, como se estructuran, tips
para tener en cuenta en la redaccion y la ortografia. Socialicen el tema con su instructor esté atento a las
explicaciones, realice preguntas y resuelva las inquietudes.

3.3.1 Consulte en el material de apoyo el documento “Politica de atencién al Cliente” Elabore un informe
gue contenga la siguiente informacion:
e Para quésirve la politica de atencidn al cliente
e Cuales son las caracteristicas de una politica de atencion al cliente
e Como se estructura una politica de atencién al cliente
e Elabore una matriz de doble entrada, mediante una grafica represente y describa los criterios
gue se deben de cumplir en la prestacién de servicios de acuerdo a la norma I1SO 9000
satisfaccién del Cliente y de la norma SA800 Responsabilidad Social en cuanto al control de los
proveedores, subcontratistas y sub-proveedores.

Ejemplo de matriz de doble entrada
Grafica Criterio

Puntualidad en la entrega del servicio: La empresa
debe cumplir con el compromiso de entregar sus
servicios en los tiempos establecidos con el cliente,
para esto establecera un seguimiento diario de
entregas, para establecer el porcentaje de
cumplimento diario y acciones inmediatas en
aquellos casos que no logro cumplir con lo pactado.

Imagen 3. Tomado de https://n9.cl/bzgo
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e Consulte en el material de apoyo el documento “El Cliente” y elabore un mapa conceptual

sobre:

ASANENENENEN

Quien es el cliente

El cliente Interno

El Cliente Externo

Conocimiento del cliente y sus motivaciones
Influencias del consumidor

Tipos de clientes de acuerdo a comportamiento y personalidad y como atenderlos.

En la sesion presencial, su instructor escogerd aleatoriamente algunos aprendices para que expongan las
actividades 3.3.1 desarrolladas, por tal motivo deberd estar preparado en caso de ser seleccionado (a)
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preguntas.

Imagen 4 tomado de https://n9.cl/wina

recuerde que su instructor
E) realizara un juego de roles aplicando las caracteristicas
- Y diferencias de los distintos tipos de clientes segun
comportamientos y personalidad, de qué manera se

Este atento a su intervencidn, participe de acuerdo al
rol que se le asigne, aporte al tema y realice

3.3.2 Para complementar la informacidn vista hasta ahora, consulte en el material de apoyo el documento

“Modulo Il Servicio al cliente”, “Etiqueta y Protocolo” y
mentales, mapas conceptuales, cuadros sindpticos, rejillas de conceptos, etc.

“Que es un portafolio de servicios”

, realice: mapas

Seleccione minimo tres de las anteriores didacticas para el desarrollo de los siguientes temas:

e Diferencia entre atencidn al cliente y servicio al cliente

e El tridngulo del servicio
e Los momentos de verdad
e Elciclo del servicio

e Momentos criticos de la verdad

e El mal servicio y sus costos

e Actitudes que determinan el mal servicio

e Portafolio de productos y servicios, definicidn, caracteristicas

y tipos.

Rortafolio de
QSerricios

Imagen 5. Tomado de https://n9.cl/6ky9
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Realicé la lectura de manera individual y después concerté con su equipo de trabajo las diddcticas
seleccionadas para desarrollar estos items; El instructor establecerd los lineamientos para retroalimentar
la actividad.

3.3.3 Efectue individualmente y de forma desescolarizada una lectura comprensiva en el material de apoyo
“El Cliente” sobre la fidelizacién del cliente, factores de fidelizacion e impacto de fidelizacién. Luego con su
grupo de trabajo complete la matriz propuesta a continuacion.

Criterios Elementos claves Ejemplo de una empresa

Fidelizacion del cliente

Condicionantes

Factores basicos

Estrategias de Fidelizacion

Herramientas de Fidelizacion

Calidad del servicios de
atencion
Posventa en la fidelizacion

Impacto de la fidelizacién

3.3.4 Teniendo en cuenta la importancia que conlleva la comunicacién en la empresa, consulte en el material
de apoyo los documentos “El Cliente”, “Etiqueta y protocolo”, “20 Habilidades atencién al cliente” elabore
un folleto informativo donde:

Identifique las
habilidades
sociales
requeridas ?
para el
servicio al
cliente

Las actividades 3.3.3 y 3.3.4 las debe socializar con su Equipo de trabajo, su instructor escogerd algunos
aprendices para la socializacion, por tal motivo preparen la presentacion y recuerden que cualquier
miembro del grupo debe estar preparado para sustentarla.

Este atento a la explicacion, realice preguntas y resuelva sus inquietudes.

3.3.5 Elabore individualmente una presentacion (utilice una herramienta tecnoldgica), sobre la ética en el
manejo de la informacidn, la gestidn de la relacidn con los clientes, consulte en el material de apoyo el

www.sena.edu.co
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documento “Maddulo Il Servicio al cliente”, “El Cliente”, “Sistemas de Informaciéon empresaria
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IM

y “Métricas

ITIL”, para el tema de ética, consulte cddigos de ética de diferentes empresas, desarrolle los siguientes temas:

e Etica en el manejo y confidencialidad de la informacién principios rectores y normas

e Ergonomia: higiene postural, identificacion de riesgos y cuidados para minimizar el riesgo en su
puesto de trabajo.

e Aplicaciones Informaticas de gestién

e Ficheros informaticos de los clientes

e Programas de fidelizacién por via informatica

e Estrategias del Servicio al cliente:

AN

ANIRN

Acuerdos de niveles de servicio
Evaluacion del servicio SMART

Libreta de calificaciones del cliente
Manejo de quejas, reclamos y
sugerencias

Singularizacién de los clientes

Claims Management: Gestiéon de las
reclamaciones
Valores que mejoran el servicio al

Cliente

I Store App

=

Magasins

i"l

Email Call center

Publicité

Imagen 6. Tomado de https://n9.cl/r156

El instructor en sesion presencial organizard la socializacion de esta actividad, este atento a las

explicaciones, realice preguntas y resuelva las inquietudes.

3.4

Actividades de transferencia del conocimiento.

Duracion de la actividad: 10 horas (8 Horas de trabajo directo — 2 horas de trabajo independiente)

Felicitaciones, estimado aprendiz,

Luego de haber construido el saber, en conjunto con sus companeros
e instructor, es momento que demuestre todo lo que ha asimilado

acerca de esta Guia.

Por tanto, desarrolle el taller practico propuesto para la aplicacion
de los conocimientos de esta guia en su proyecto formativo.

www.sena.edu.co
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION
Duracion de la actividad: 4 Horas (1 hora evidencia de conocimiento — 1 horas evidencia de desempefio — 2

horas evidencia de producto)

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e
Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de Conocimiento
Reconoce las Politicas:
procedimientos del servicio.
Identificar Normatividad aplicada al
sector.

Comprender el Portafolio de productos:
caracteristicas y tipos.

Reconocer el Servicio: definicidn, ciclo,

normas vy

triangulo, momentos de verdad,
protocolo, procedimiento, normas
técnicas, canales.

Diferenciar al Cliente o usuario:
definicion, clasificacién, tipologia,

caracteristicas de poblacidn vulnerable.
Reconocer la Normativa seguridad y
salud en el trabajo: higiene postural,
identificacidon de riesgos y cuidados para
minimizar el riesgo.

Identifica Manuales de procedimientos:
manejo de equipos y herramientas.

Evidencias de Desempeiio
e Aplicar las técnicas de Comunicacion

con los tipos, expresion oral y escrita
Reconocer la Operacidon del servicio:
normas para el manejo de Ia
informacidn, planes de contingencia y
reportes de fallas.

Elabora las Respuestas: Definir las
técnicas, tiempo.
Aplica la Etiqueta vy protocolo

empresarial: concepto, reglas, imagen
corporativa, normas de cortesia.
Gestiona la informacién en los Sistema
de informacidn: registro y bases de
datos.

Reconoce politicas, tipos de
clientes, portafolio de
productos aplicables en la
prestacion del servicio. de
acuerdo con normativa.
Establece caracterizaciéon de
los clientes aplicando normas
técnicas, tipologia, protocolo,
canales, actividad econdmica,
técnicas de comunicacion,
segln normativa y politicas de
la organizacién.

Resuelve los requerimientos
del cliente en la prestacion del
servicio, de acuerdo con los
procedimientos establecidos
por la organizacion.

Utiliza protocolo vy etiqueta,

de acuerdo con
procedimientos de la
organizacion.

Aplica normas de salud

ocupacional, higiene postural
en la ejecucidon de su cargo
minimizando los riesgos, de
acuerdo con politicas de la
organizacién y normativa.

Gestiona los requerimientos

de usuarios utilizando
herramientas y equipos, de
acuerdo con politicas

organizacionales y normativa.
Aplica indicadores y métricas
en la atencién y servicios al
cliente, seglin politica de la
organizacion y normativa.

Conocimiento:

Instrumento:
Cuestionario
Técnica:
Formulacién de
Preguntas

Desempeiio:

Instrumento:
Lista de chequeo
Técnica:
Observacion
sistematica

Producto:

GFPI-F-019 V03
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e Identificar el Cédigo de Etica: principios | ® Aplicael cddigo de ética, segin | Instrumento: Lista de

rectores y normas. normativa v politica | chequeo de producto
e Describir las Metas, indicadores y institucional. del producto

metr.lcas de calidad del SEFVICIC?. . Estructl'Jra mformg, segun proyecto formativo.
e Realiza los Informes: caracteristicas, normativa y necesidad de la

tipos, presentacion, redaccién, organizacion. Técnica: Observacién

ortografia y normas técnicas. del producto.

evidencias de Producto

e Elabora la politica de Servicio al cliente
para la empresa didactica en su
proyecto formativo.

e Elabora el Portafolio de Productos y
servicios de la empresa didactica de su
proyecto formativo.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Actitud: Valoraciones favorables o desfavorables, opiniones y tendencias que sistematicamente, presenta
una persona respecto de un objeto o idea.

Atencidn: Se usa para pedir especial cuidado a lo que se va a decir o hacer.

Autoestima: Conjunto de percepciones, pensamientos, evaluaciones, sentimientos y tendencias de
comportamiento dirigidas hacia nosotros mismos.

Autoimagen: imagen que nuestro subconsciente tiene de nosotros mismos.

Calidad: Es satisfacer los requerimientos del cliente con estandares de eficiencia y eficacia.

Ciclo De Servicio: Es una forma de diagramar un servicio desde el punto de vista del cliente, donde cada paso
se representa con un évalo que corresponde a las situaciones que vive. Segun le vaya en cada uno, ird
calificando mentalmente nuestro servicio y sintiéndose satisfecho o insatisfecho.

Cliente: Es aquel que recibe un producto o servicio.

Dimension Interpersonal: Es la relacién que tenemos con las personas que tenemos a nuestro alrededor con
las cuales compartimos, inquietudes, emociones, logros, amor, etc.

Imagen Personal: Es la imagen adecuada para cada persona, refleja la manera en que queremos
relacionarnos con el mundo y con los demas.

Inteligencia: la capacidad de relacionar conocimientos que poseemos para resolver una determinada
situacion.

GFPI-F-019 V03
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e https://educacion.uncomo.com/articulo/como-redactar-correctamente-un-informe-20770.html

e http://www.pymerang.com/direccion-de-negocios/1035-aplicando-el-design-thinking-para-
resolver-problemas-de-negocio-cuando-su-mente-se-ha-bloqueado

e http://www.mitramiss.gob.es/ficheros/rse/documentos/monitoreo/SA8000.pdf
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e https://www.edebe.com/ciclosformativos/zona-
publica/UT09 830030 LA CEyAC CAS.pdfhttp://www.eumed.net/ce/2011a/

¢ https://magentaig.com/20-habilidades-esenciales-para-ofrecer-atencion-al-cliente/

e http://virtualnet2.umb.edu.co/virtualnet/archivos/open.php/1037/Contenido_Modulo Il Servicio
al _cliente.pdf

e https://www.proactivanet.com/UserFiles/File/Noticias/Metricas%20ITIL.pdf

e https://www.eoi.es/blogs/scm/2013/02/21/sistemas-de-informacion-empresarial/

e https://www.lifeder.com/portafolio-de-servicios/

e https://www.luismaram.com/metricas-para-servicio-al-cliente/

e http://www.pymerang.com/direccion-de-negocios/1003-cuando-la-responsabilidad-social-mejora-
el-servicio-al-cliente

INFOGRAFIA

e Biblioteca virtual SENA Ingrese a la base de datos SENA. Puede acceder a colecciones de libros,
revistas, articulos, indices bibliogréficos, resumenes y tesis en texto completo en inglés y espafiol,
qgue pueden ser consultadas desde la red del SENA.

e http://biblioteca.sena.edu.co/ dar clic en bases de datos y puede acceder a: e-brary, Gale, Galé
Cengage Learning, Océano para administracion, Knovel, Océano universitas P&M, Proquest

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) Stella Patricia Vargas | Instructor Centro de Servicios | Mayo 2020
Martinez Financieros -
Coordinacion de
Contabilidad
Verificadores Gerardo Alfonso Jiménez Instructor _ _ Septiembre
Técnicos Regional Cundinamarca | 2020
Bernal
Juan Pablo Rios Instructor . . ) Septiembre
Rodriguez Regional Antioquia 2020
Juliana Maria Osorio Instructor Regional Valle Septiembre
Ramirez 2020
Jairo Alberto Jiménez Instructor Regional Valle Septiembre
Benavidez 2020
José Manuel Montero Instructor . , Septiembre
Yanquen Regional Boyaca 2020
Alba Gisela Araque Instructor Regional Ciicuta Septiembre
Orozco 2020
. . i Instructor . Septiembre
Alejandra Arias Duran Regional Santander 2020
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http://virtualnet2.umb.edu.co/virtualnet/archivos/open.php/1037/Contenido_Modulo_II_Servicio_al_cliente.pdf
http://virtualnet2.umb.edu.co/virtualnet/archivos/open.php/1037/Contenido_Modulo_II_Servicio_al_cliente.pdf
https://www.proactivanet.com/UserFiles/File/Noticias/Metricas%20ITIL.pdf
https://www.eoi.es/blogs/scm/2013/02/21/sistemas-de-informacion-empresarial/
https://www.lifeder.com/portafolio-de-servicios/
https://www.luismaram.com/metricas-para-servicio-al-cliente/
http://www.pymerang.com/direccion-de-negocios/1003-cuando-la-responsabilidad-social-mejora-el-servicio-al-cliente
http://www.pymerang.com/direccion-de-negocios/1003-cuando-la-responsabilidad-social-mejora-el-servicio-al-cliente

SENA

IN

siqa

Impuestos.
CSF - Distrito
Capital

Blanca Yaneth Murallas Coordinadora Regional Santander Septiembre
Bueno Académica 2020
Revision Jasbleidy Contreras Instructora Coordinacion Septiembre
Beltran Contabilidad, finanzase | 2020
Impuestos. CSF - Distrito
Capital
Revision y | Jorge Enrique Coordinador Coordinacion Septiembre
Aprobacién Cifuentes Bolafios Académico Contabilidad, finanzas e | 2020

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

Nombre

Cargo

Dependencia

Fecha

Razén del Cambio

Autor (es)
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