
LÍNEA TECNOLÓGICA DEL PROGRAMA
CLIENTE

Modelo de
Mejora

RED TECNOLÓGICA
VENTAS Y COMERCIALIZACIÓN

VERSIÓN:

DURACIÓN
MÁXIMA 60 horas

2

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE63210003

JUSTIFICACIÓN:

Las empresas de la actualidad están en constante avances tecnológicos en el campo de las
comunicaciones, están llevando a las organizaciones  a competir, no sólo con productos de
excelente calidad, sino con eficientes y especiales servicios dirigidos a suplir las más mínimas y
exigentes necesidades del público en general.  La actitud que  el empleado  muestre en la atención
a visitantes, el adecuado  y esmerado manejo telefónico y personal para clientes o potenciales
clientes, se reflejará en la preferencia de ellos por la empresa, sus productos y servicios, Es
importante esmerarse  en atender diligentemente a los visitantes.

Por esta razón,  este curso pretende desarrollar competencias  laborales  en la atención de los
clientes internos y externos de una organización, cara a cara y  a través de medios tecnológicos.

SECTOR DEL PROGRAMA:

PENDIENTE POR DEFINIR

Vigencia del
Programa

Fecha inicio

Fecha Fin

10/03/2010

DISEÑO DE ACCIONES DE FORMACION COMPLEMENTARIA

DENOMINACIÓN DEL PROGRAMACÓDIGO:

El programa aún se encuentra vigente

REQUISITOS DE
INGRESO:

-Carta de presentación expedida por la comunidad.
-Cumplir con el trámite de selección definido por el Centro

ESTRATEGIA
METODOLÓGICA:

Centrada en la construcción de autonomía para garantizar la calidad de la formación en el marco
de la formación por competencias, el aprendizaje por proyectos y el  uso de  técnicas didácticas
activas que estimulan el pensamiento para la resolución de problemas simulados y reales;
soportadas en el utilización de las tecnologías de la información y la comunicación, integradas, en
ambientes abiertos y pluritecnológicos, que en todo caso recrean el contexto productivo y vinculan
al aprendiz con la realidad cotidiana y el desarrollo de las competencias.
Igualmente, debe estimular de manera  permanente la autocrítica y la reflexión del aprendiz sobre
el que hacer y los resultados de aprendizaje que logra a través de la  vinculación  activa  de las
cuatro fuentes de información para la construcción de conocimiento:
-El instructor  -  Tutor
-El entorno
-Las TIC
-El trabajo colaborativo
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COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

210601010 FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO
CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

 ELEMENTO(S) DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓN

Ofrecer atención a los clientes de acuerdo con las políticas de la organización.

Atender a los clientes utilizando las tecnologías y normas de cortesía.

DESCRIPCIÓN

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE ACUERDO CON LOS
ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.PROPORCIONAR ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE, A TRAVÉS DE
LOS MEDIOS TECNOLÓGICOS Y LOS APLICATIVOS DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACIÓN
EMPRESARIAL, LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD Y LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.VERIFICAR LA
APLICACIÓN DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA,  DE ACUERDO CON
LA POLÍTICA INSTITUCIONAL Y LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.APLICAR SOLUCIONES DE
ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, TENIENDO EN CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE
LA UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACIÓN.

Apariencia  y actitud personal
Expresión oral y escrita.
Autocontrol y prudencia
Relaciones interpersonales
Cadena de suministro
Comunicación con el cliente
Etiqueta y protocolo
Estrategias de Atención a través de diferentes medios tecnológicos.
Relaciones Públicas
Políticas de la organización
Trabajo en Equipo
Normas de cortesía
Normas técnicas de Gestión de la Calidad vigentes para el servicio al cliente.
Concepto, fundamentos, trazabilidad del servicio al cliente y mejora continua en los procesos del servicio al cliente.
Servicio al Cliente: Cliente, Tipos de clientes, Servicio
Estándares del servicio, Triángulos del Servicio: Interno y externo, Momentos de Verdad, Ciclo del Servicio
Estrategias de Atención Personalizada: Cara a cara.
Valor agregado
Clasificación de los Clientes.
Manejo de la agenda
Libreta de Calificaciones del cliente
Estrategias de Atención a través de diferentes medios tecnológicos: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo Electrónico,
Fax, Télex, Citófono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles.

3. CONOCIMIENTOS

 3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS
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Comunicaciones Telefónicas.
Normas de Cortesía Telefónica. Elementos de apoyo: Fono memo, agendas, directorios, manuales o electrónicos.
Fundamentos de conservación documental.
Soportes documentales. Concepto y tipos de soportes.
Administración del Tiempo

Ofrecer  atención que favorezca las relaciones de la empresa con el cliente.
Aplicar los protocolos  e identidad corporativa en la presentación personal.
Aplicar atención personalizada  que cumpla con los estándares de servicio de  calidad de la organización.
Prestar servicios que cumplan con los requisitos de los clientes y las reglamentaciones correspondientes.
Suministrar la información requerida por los clientes, con los lineamientos y procesos de la organización.
Resolver el asunto demandado por los clientes, generando alternativas de solución.
Establecer el tiempo de atención a los clientes
Prestar la atención al cliente a través de los medios tecnológicos disponibles en la organización.
Expresar con calidad los mensajes relacionados con los clientes.
Documentar el servicio al cliente aplicando la trazabilidad.
Expresar con claridad y precisión los mensajes relacionados con los clientes.

 3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

Aplica  las cualidades que debe poseer el funcionario que atiende público y facilita el servicio.
Proyecta estricta elegancia y distinción, a través de su pulcritud en el vestir, combinación de colores, accesorios,
maquillaje y peinado.
Aplica actitudes, valores y normas de cortesía en las relaciones interpersonales, de acuerdo con las políticas
organizacionales
Aplica el protocolo, de acuerdo con la ocasión, el lugar y las  personalidades que intervienen en ella.
Aplica las normas de cortesía y de etiqueta en todos los eventos de comunicación, atención y servicio al cliente interno y
externo.
Clasifica los tipos de clientes que visitan la organización, teniendo en cuenta el perfil del cliente.
Describe los servicios ofrecidos por una Organización, de acuerdo con el portafolio de servicios.
Aplica en la atención y servicio con objetividad los momentos de verdad durante el ciclo del servicio al cliente interno y
externo.
Evalúa la atención y el servicio prestados por una Organización, a través de la libreta de calificaciones.
Aplica las estrategias de atención y de servicio, cara a cara y a través de medios tecnológicos, de acuerdo con los
estándares de calidad y las políticas de la Organización.

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

5. PERFIL TÉCNICO DEL INSTRUCTOR

Requisitos
Académicos

Competencias
mínimas
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Experiencia laboral
y/o especialización

CONTROL DEL DOCUMENTO

CARGONOMBRE DEPENDENCIA / RED FECHA

MARISOL CORREDOR INSTRUCTORAResponsable
del diseño

CENTRO DE GESTION
ADMINISTRATIVA.
REGIONAL DISTRITO
CAPITAL

17/02/2010
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