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El Instituto Nacional de Capacitacion y Educacion Socialista (INCES), es un organismo auténomo con personalidad juridica y patrimonio propio, adscrito al
Ministerio del Poder Popular para el Proceso Social de Trabajo (MPPPST), segliin Decreto N° 4.983, de fecha 28 de agosto de 2024, publicado en la Gaceta Oficial N°
42.951 de la misma fecha. Este Instituto fue creado por Ley el 22 de Agosto de 1959 y reglamentado por Decreto el 11 de Marzo de 1960 bajo la denominacién de
Instituto Nacional de Cooperacion Educativa (INCE). En el afio 2014, de acuerdo al Decreto N° 1.414 de fecha 13 de noviembre de 2014, publicado en la Gaceta
Oficial Extraordinaria N° 6.155 de fecha 19 de Noviembre de 2014, se reforma la Ley del INCES, con la finalidad de reorganizarlo y adecuarlo a los intereses del
pais y al proceso de reconversién industrial, proceso que enmarca posteriormente su concepcion y visién, dentro del ambito de un socialismo abierto y
participativo.

Aviso de Derechos de Autor
© Instituto Nacional de Capacitacién y Educacion Socialista (INCES). Todos los derechos reservados.

La Unidad Curricular: Servicio al cliente, incluyendo su metodologia, materiales educativos curriculares y didacticos, guias, videos y cualquier otro recurso
de aprendizaje asociado, es propiedad exclusiva del Instituto Nacional de Capacitacion y Educacion Socialista (INCES). Todos los derechos estan reservados y
protegidos por la Ley sobre el Derecho de Autor de Venezuela de 1993.

La Unidad Curricular: Servicio al cliente, estad destinada exclusivamente para uso institucional y sin fines de lucro en actividades académicas de formacion,
capacitacion, actualizacion, nivelacion, especializacion, induccion y acreditacion de conocimientos por experiencia en ejercicio, en conjunto con el Instituto
Nacional de Capacitacion y Educacion Socialista (INCES).

El Material Educativo Curricular (MEC) del INCES, esta sujeto a las siguientes condiciones de uso para su democratizacion y despliegue
1. Lareproduccion total o parcial del Material Educativo Curricular (MEC), debe reconocer explicitamente los derechos del autor.
2. Ladistribucién del Material Educativo Curricular (MEC), es gratuita y solo estd permitida a través de los canales oficiales de la institucion.
3. Las modificaciones deben ser canalizadas a través de la Gerencia General de Curriculo y Diddctica o sus dependencias en las Gerencias Regionales del
Instituto Nacional de Capacitacién y Educacion Socialista (INCES).
4. Las adaptaciones curriculares solo se permitiran para contextualizar la formacion y autoformacion productiva sostenible a la poblacion a ser atendida, sin
alterar los criterios de calidad o el objeto principal de la misma.

El incumplimiento de este aviso sera sancionado de acuerdo con lo estipulado en la legislacion venezolana vigente, referida a los Derechos de Autor.

Teléfono: +58 212 603 12 10
Correo electroénico: curriculo@inces.gob.ve

Direccion: Av. Nueva Granada con calle Chile, Edificio INCES.
Cédigo Postal 1041, Caracas - Venezuela
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FICHA RESUMEN DE LA UNIDAD CURRICULAR

Area de Conocimiento Competencias personales y desarrollo Area ocupacional Competencias personales y desarrollo
Sub Area Ocupacional Competencias personales y desarrollo Cadigo de la Unidad Curricular UC3.0031.0521

Unidad Curricular Servicio al cliente Tipo de Unidad Curricular Especifica /Técnica.

Total horas de formacion 40 horas Z’E‘i:gﬂ::gg:g:?j:izgz Presencial

Propésito clave de la Unidad Curricular

Formar profesionales capaces de brindar un servicio al cliente excepcional, desarrollando las habilidades y competencias necesarias para gestionar eficazmente las
interacciones, resolver problemas y construir relaciones sélidas con los clientes, impulsando la lealtad y satisfaccién.

Dirigido a Nivel de dominio esperado

e Profesionales y personal de todos los niveles que interactian directamente con clientes, ya e Nivel Il. Desempeio Auténomo
sea de manera presencial, telefénica o digital.

e Supervisores y gerentes de areas de servicio al cliente que deseen mejorar el desempeno
de sus equipos.

e Emprendedores y duefios de negocios que buscan fortalecer la experiencia de sus clientes.

e Estudiantes y personas interesadas en adquirir habilidades en servicio al cliente para su de-
sarrollo profesional.

Sinopsis (pertinencia)

La Unidad Curricular “Servicio al cliente” esta orientada a desarrollar las competencias esenciales para brindar un servicio excepcional. A través de un enfoque
practico y dindmico, los participantes aprenderan a comunicarse de manera efectiva, comprender las necesidades de los clientes, gestionar situaciones dificiles
y construir relaciones duraderas, impulsando la satisfaccién y lealtad, técnicas de comunicacién, gestiéon de quejas, resolucion de problemas, herramientas de
servicio al cliente, y estrategias para la mejora continua.

La Unidad Curricular esta estructurada y organizada sistematicamente en tres (3) ejes tematicos: 1. Fundamentos del servicio al cliente. 2. Actitud y mentalidad
de servicio al cliente. 3. Gestién para mejorar la experiencia en el servicio al cliente. Cuyos contenidos han sido disefiados por logros, es decir, competencias de
lo mas simple a lo mas complejo. Por medio de este método, se propicia la oportunidad de aprender nuevas ocupaciones, de acuerdo a las posibilidades del
participante. En este sentido, es importante resaltar que un gran porcentaje del éxito de esta formacién dependera del interés, las practicas y la auto disciplina
del participante.
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Servicio al Cliente.

Ejes transversales de la formacion y autoformacion, colectiva, integral y permanente

Perfil del facilitadora (o)

® Valores éticos.
e Trabajo productivo, cooperativo y liberador.

¢ Profesionales en areas relacionadas con Administracién, Marketing,
Comunicacion, Psicologia, Recursos Humanos o carreras afines.

¢ Profesionales con Posgrado o especializacion en areas de servicio al
cliente, ventas, gestion de la experiencia del cliente.

e Profesional con experiencia demostrable en el area de servicio al
cliente y/o ventas.

e Experiencia docente comprobada de tres (3) afos.

Perfil genérico de ingreso del participante

Consideraciones del perfil genérico de ingreso del participante (si la hubiere)

e Deseable (no excluyente) Nivel educativo medio superior o
equivalente.
e Interés por desarrollar habilidades en atencién al cliente.

Disposicion para participar activamente en las actividades formativas.

Apertura al aprendizaje y la retroalimentacion.

e Se requiere el dominio de la lecto-escritura y la capacidad para
comunicarse oralmente.

e No se requiere experiencia previa en servicio al cliente.

e Sevalorara la actitud positiva y proactiva de los participantes.

Perfil de egreso de la Unidad Curricular (Competencia General)

Gestiona la atencion al cliente aplicando estrategias y técnicas de comunicacién efectiva en la construccién de relaciones sélidas que generen confianza, lealtad
y contribuyan a la mejora continua del servicio, implementando acciones basadas en la satisfaccion del cliente que impulsen el éxito de la organizacion.
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Servicio al Cliente.

Mapa de Aprendizaje (Programa de Estudio)

Unidad Curricular

Tipo de Unidad Curricular

Codigo de la Unidad Curricular

Servicio al cliente.

Especifica /Técnica.

UC3.0031.0521

1. Realizacién o logro del participante

Horas Teorico/Practico

Aplica los principios de servicio, demostrando una comprensién centrada en el cliente al integrar la cultura de servicio y la comunicacién efectiva

en las interacciones dentro de la organizacion. 06/06
Evidencias de Desempeiio
. Ejes Teméticos. . Criterios de Desempefiio T L.a pso.d’e
(Unidades de Aprendizaje) Observacién Directa Producto Conocimiento y Ejecucion
Comprension
1. FUNDAMENTOS DEL |1 2. Fl servicio al cliente se define considerando |~ Argumenta con ejemplos la|- Mapa conceptual |- Concepto de servicio
SERVICIO AL CLIENTE. su importancia para la organizacion. importancia del servicio al|del servicio al cliente | al cliente, 2
cliente para la organizacion. , importancia e |importancia.
1.1. El cliente como centro - Participa activamente en|impacto en laj- El cliente y su
de la organizacién. 1.b. Los tipos de clientes se clasifican de |simulacionesy juegos de roles. |organizacion. impacto en la
acuerdo a sus caracteristicas y necesidades|- Demuestra los principios del organizacion. 2
1.2. Cultura de servicio al|especificas. servicio de calidad en|-Mapamentaldelos|- Tipos de clientes,
cliente. interacciones de servicio al|tipos de clientes,|clasificacion,
s . |1.c. Los principios clave del servicio se aplican cliente siml.fladas. clasiﬁcaclié‘n y carac‘terl’sticas.‘
1.3. Comunicacién efectiva . . lient d trando |~ Se comunica de manera clara, | caracteristicas. Define los tipos de
en el servicio al cliente. Z?n |n:ieratcuones con clientes, 'deLnos randol utilizando un lenguaje verbal y clientes. 2
patia, transparencia y proactividad. no verbal adecuado. - Andlisis de un|- Identifica los tipos de
- Escucha con atencion,|estudio de caso que |clientes.
1.d. La comunicacion verbal y no verbal se|parafrasea y responde de|refleje los principios |- Clasifica los tipos de
utiliza de forma efectiva al interactuar con 0S| manera  empatica a  las|clave del servicio de |cliente. 3
clientes. necesidades y preocupaciones | calidad y la|- Principios clave del
del cliente. comunicacion verbal | servicio de calidad.
1.e. La escucha activa y empatia se demuestran |- Comunicacién verbal y no|y no verbal efectiva|(Empatia,
al interactuar con los clientes, mostrando |verbal. en situaciones de|transparencia, 3
comprension y respeto. - Escucha activa y empatia en el | clientes. proactividad,
servicio al cliente. profesionalismo...)
Total Horas| 12 horas
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Estrategias Metodolégicas, Didacticas y Pedagogicas

Estrategias de Ensefianza Medios Instruccionales Técnicas Instruccionales
Inicio: Recursos y medios instruccionales: - Discusiones guiadas
- Actividad generadora de informacién previa. - Impresos (textos): libros, fotocopias. - Exposicion.
- Esquemas y mapas: Mapa conceptual. - Pizarra o rotafolio - Asignacion de tareas
Desarrollo: - Proyector multimedia - Ensayo conductual.
- Anélisis de producciones escritas y orales. - Computadora o laptop
- Esquemas y mapas: Mapa mental. - Materiales visuales: Imagenes fijas proyectables.
Cierre: - Presentaciones e imagenes (OpenOffice, Power Point).
- Andlisis de producciones escritas y orales. Recursos educativos digitales:
- Aprendizaje basado en problemas (ABP) - Libro PDF. https://fad.es/wp-content/uploads/2019/05/Manual-de-atenci%C3%B3n-
al-Cliente.
- Libro PDF. https://www.servicequality.net/ftp/capl servcliente.
- Video ¢ Atencion o servicio al cliente?https://youtu.be/3vdGreF7pwM

Estrategias de aprendizaje

1) Cognitivas.

El mapa conceptual, serd empleado como estrategia al inicio de la clase para indagar los conocimientos previos de los participantes y
potenciar la organizacién de la informacion nueva por aprender en cuanto al servicio al cliente, su importancia y su impacto en la
organizacion, al requerir la identificacion de las ideas claves, establecer jerarquias entre ellas y explicitar las relaciones a través de
conectores, permitiendo al participante organizar activamente el conocimiento en su estructura mental.

2) Metacognitivas.

El mapa mental, se empleard como herramienta metacognitiva, para evaluar los tipos de clientes, su clasificacién y caracteristicas, su
construccién exige que el participante reflexione conscientemente sobre cdmo organiza, conecta y comprende la informacion, al visualizar
las relaciones y rasgos distintivos, puede evaluar su propio proceso de aprendizaje, identificando areas de incertidumbre y reforzando su
comprension.

3) Estrategia de regulacion
de recursos:

Se estableceran grupos de trabajo para realizar el andlisis de un caso de estudio, para evaluar la aplicacion de los principios clave del servicio
de calidad y la comunicacién efectiva (verbal y no verbal) en situaciones reales con clientes, donde el participante no solo reconocera los
principios tedricos, también analizard cdmo estos se materializan o se incumplen en la practica, evaluando la congruencia entre la teoria y la
accion, permitiendo regular el uso de los recursos cognitivos, fortaleciendo la habilidad de aplicar el conocimiento en la toma de decisiones y
mejorar la efectividad del servicio en contextos reales.

4) Motivacionales:

Para potenciar la motivacion en el aprendizaje de los fundamentos del servicio al cliente, se emplearan estrategias centradas en la relevancia
y la autonomia, se demostrara la aplicabilidad directa del contenido mediante estudios de caso reales y simulaciones interactivas, donde los
participantes experimenten el impacto de un buen (o mal) servicio al cliente en el éxito empresarial, se fomentara su autonomia ofreciendo
opciones de tareas con clientes y organizaciones a analizar, e incluso proponer sus propias soluciones a problemas comunes de servicio,
impulsando un aprendizaje mas significativo.
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Servicio al Cliente.

Guia de Evaluacion

Evaluacion segtin su
propésito

Técnicas e instrumento

Formas de participacion

Ubicacion temporal de la
evaluacion

Tema 1. FUNDAMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE.

Diagnostica

a.- Procedimiento: Se empleard un mapa conceptual, como estrategia
al inicio de la clase para indagar los conocimientos previos de los parti-
cipantes y potenciar la organizacion de la informacién nueva por apren-
der en cuanto al servicio al cliente, su importancia y su impacto en la
organizacion.

b.- Técnica: Esquemas y mapas.

c.- Instrumento: Lista de cotejo

Heteroevaluacion.

Inicio

Formativa

a.- Procedimiento: El mapa mental, se empleard como herramienta
metacognitiva, para evaluar los tipos de clientes, su clasificacién y ca-
racteristicas, su construccion exige que el participante reflexione cons-
cientemente sobre su propio proceso de aprendizaje.

b.- Técnica: Analisis de producciones escritas y orales/aprendizaje ba-
sado en problemas (ABP)

c.- Instrumento: Lista de cotejo.

Coevaluacion

Desarrollo

Sumativa

a.- Procedimiento: Se estableceran grupos de trabajo para realizar el
andlisis de un caso de estudio, para evaluar la aplicacién de los princi-
pios clave del servicio de calidad y la comunicacién efectiva (verbal y no
verbal) en situaciones reales con clientes.

b.- Técnica: Analisis de producciones escritas y orales/aprendizaje ba-
sado en problemas (ABP)

c.- Instrumento: Escala numérica.

Autoevaluacion/
Heteroevaluacion

Cierre

Evidencia de aprendizaje

Aplica los principios de servicio , demostrando una comprension centrada en el cliente al integrar la cultura de servicio y la comunicacién

efectiva en las interacciones dentro de la organizacién.
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Servicio al Cliente.

Mapa de Aprendizaje (Programa de Estudios)

Unidad Curricular

Tipo de Unidad Curricular

Codigo de la Unidad Curricular

Servicio al cliente

Especifica /Técnica.

UC3.0031.0521

2. Realizacién o logro del participante

Horas Teorico/Practico

Implementa estrategias de servicio al cliente demostrando una mentalidad de servicio proactiva al utilizar diferentes canales de atencién e indagar

con técnicas efectivas para identificar y satisfacer las necesidades del cliente. 06/06
. » Evidencias de Desempeiio
(Unid Eées Len;‘atlco; je) Criterios de Desempeno . . Conocimiento y Il_:‘.a pso.c!e
nigacesiceraprendizaje Observacién Directa Producto pe i IEELERI
omprension
. » . - Elige el canal adecuado |- Mapa conceptual|- Tipos de canales
2. ACTITUD Y MENTALIDAD DE | 2.a. Los tipos de canales de atencién al cliente se para atender al cliente. sobre los canales de|atencion al cliente 2
SERVICIO AL CLIENTE. utlllza‘r:j, dapllgalndlp tecdnlcfas de flnd?gaaon de|_ Utiliza preguntas | atencion y las | (Presencial, telefénico,
21. Canales de atencion al necesidades del cliente de forma efectiva. efectivas para identificar | técnicas de|chat, email, redes
cliente necesidades. indagacion de|sociales).
2.2. Técnicas de indagacion y|2.b. La actitud de servicio se demuestra con|’ D?ﬁne la actitud ,de nﬁce?dades del ‘-zpos .d,e técnicas de 2
necesidades del cliente. profesionalismo considerando su importancia en serlv:;lo con sus propias C|e|? € b | ':l agaaor:j. del
2.3. Mentalidad de servicio al|la satisfaccion del cliente. palabras. - Ensayo sobre  la)-Necesidades - de
cliente - Muestra | actitud de servicio, su | cliente, clasificacion.
profesionalismo en su|importancia y|- Definicion de la

interaccion con el cliente. | profesionalismo en el

actitud de servicio.

2.c. Los pasos para atender al cliente se siguen en 4
forma efectiva, desde el saludo hasta el cierre de |~ Aplica los principios de |servicio al cliente. - Factores que influyen
la interaccién. la actitud de servicio en|- un caso practico,|en la actitud de

diferentes situaciones. demostrando los | servicio.

-Sigue los pasos de una|pasos para atender al|- Importancia del Ia
2.d. Los factores que influyen en la actitud de |atencion efectiva. cliente y la actitud de | actitud y 4
servicio al cliente, se identifican utilizando|- !dentifica los factores|servicio. profesionalismo en el
técnicas de indagacion y necesidades. que afectan su actitud y la servicio al cliente.

del cliente.

Total Horas 12 horas
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Estrategias Metodolégicas, Didacticas y Pedagogicas

Estrategias de Ensefianza

Medios Instruccionales Técnicas Instruccionales

Inicio:

- Actividad generadora de informacion previa.
- Esquemas y mapas: Mapa conceptual.

Desarrollo:

- Andlisis de producciones escritas y orales.

Cierre:

- Aprendizaje basado en problemas (ABP).

- Discusiones guiadas
- Andlisis escrito

- Exposicion.

- Asignacion de tareas
- Ensayo conductual.

Recursos y medios instruccionales

- Impresos (textos): libros, fotocopias.

- Tableros didacticos: pizarra

- Materiales visuales: Imagenes fijas proyectables.

- Presentaciones e imagenes (Open Office, Power Point).

Recursos educativos digitales.
-LibroPDF.https://www.academia.edu/35729390/

Gestion de la Prospeccion de Oportunidades de Negocio

-Libro PDF. https://www.servicequality.net/ftp/capl servcliente.
-Video actitud en el servicio al cliente.https://youtu.be/mIIMmWPa0SE

Estrategias de aprendizaje

1) Cognitivas.

El mapa conceptual se empleard como estrategia al inicio de la clase, para evaluar la comprensién de los tipos de canales de atencién al
cliente y las técnicas de indagaciéon de necesidades, ya que exige la organizacion jerarquica y la interconexion légica de los conceptos clave,
permitiendo a los participantes demostrar su conocimiento sobre cada canal (chat, teléfono, redes sociales, etc.), las técnica de indagacién
de necesidades, y su capacidad para relacionarlos entre si a fin de comprender las necesidades del cliente.

2) Metacognitivas.

El ensayo sera empleado para evaluar la comprensién sobre la actitud de servicio y el impacto del profesionalismo en la atencién al cliente,
ya que impulsa a los participantes a una profunda reflexion personal, analizar y argumentar, desde su propia perspectiva, como influyen los
valores, las creencias y las experiencias individuales en la manera de interactuar con los clientes. A través del ensayo, los participantes
pueden evidenciar su comprension de la empatia, la resiliencia, la comunicacién efectiva y la proactividad, este proceso de auto analisis y
justificacion promueve una mayor conciencia de si mismos y de su impacto potencial en la experiencia del cliente, fomentando un
compromiso genuino con la excelencia en el servicio.

3) Estrategia de regulacion de
recursos:

Se estableceran grupos de trabajo para desarrollar un caso practico, como estrategia para evaluar los pasos para atender al cliente y la
comprension de los factores que influyen en la actitud de servicio, la toma de decisiones estratégicas y la gestion de los recursos
disponibles (informacion, tiempo, empatia) en un contexto simulado pero realista. Al analizar el caso, los participantes deben identificar la
situacion, aplicar los pasos adecuados para la atencion al cliente, considerando los factores que afectan la actitud de servicio y adaptar su
respuesta a las particularidades del cliente y del contexto, mostrando una autorregulacion efectiva en la gestion de la situacion y la
optimizacion de los recursos.

4) Motivacionales:

Para cultivar una actitud y mentalidad de servicio al cliente autentica y duradera se emplearan estrategias motivacionales que conecten
con el propdsito personal y el impacto positivo, se utilizaran historias inspiradoras de profesionales del servicio que han marcado la
diferencia en la vida de los clientes, demostrando el valor humano y la recompensa emocional del buen servicio, ejercicios practicos donde
los participantes simulen una situacién desafiante, creando una base sélida para una actitud de servicio proactiva y motivada
experimentando las emociones positivas asociadas con la resolucion exitosa de problemas.
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Guia de Evaluacion

Evaluacion segun su

I Técnicas e instrumento Formas de participacion Ubicacion temporal de la evaluacion

Tema 2. ACTITUD Y MENTALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE.

a.- Procedimiento: El mapa conceptual se empleard como
al inicio de la clase, para evaluar la comprension de los ti-
pos de canales de atencién al cliente y las técnicas de in-
Diagnostica dagacion de necesidades. Heteroevaluacion. Inicio
b.- Técnica: Esquemas y mapas
c.- Instrumento: Lista de cotejo

a.- Procedimiento: Se estableceran grupos de trabajo para
elaborar un ensayo sobre la actitud de servicio y el impac-
to del profesionalismo en la atencion al cliente, analizar y
argumentar, desde su propia perspectiva, cémo influyen
los valores, las creencias y las experiencias individuales en
la manera de interactuar con los clientes.

b.- Técnica: Analisis de producciones escritas y orales.

c.- Instrumento: Lista de cotejo.

Formativa Coevaluacion Desarrollo

a.-Procedimiento: Se estableceran grupos de trabajo para

desarrollar un caso practico, como estrategia para evaluar

los pasos para atender al cliente y la comprensién de los

factores que influyen en la actitud de servicio, la toma de .,

. . . L ., . Autoevaluacién/ .

Sumativa decisiones estratégicas y la gestion de los recursos dispo- ., Cierre
. Heteroevaluacién

nibles.

b.- Técnica: Aprendizaje basado en problemas (ABP):

Asignacion de tareas.

c.- Instrumento: Escala numérica.

Evidencia d dizai Implementa estrategias de servicio al cliente demostrando una mentalidad de servicio proactiva al utilizar diferentes canales de atencién e
videncia de aprendizaje | . .. ) . . . . .
indagar con técnicas efectivas para identificar y satisfacer las necesidades del cliente.
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Servicio al Cliente.

Mapa de Aprendizaje (Programa de Estudio)

Unidad Curricular

Tipo de Unidad Curricular

Cadigo de la Unidad Curricular

Servicio al cliente

Especifica /Técnica.

UC3.0031.0521

3. Realizacion o logro del participante

Horas Teorico/Practico

Gestiona acciones para mejorar el servicio mediante estrategias que permitan construir relaciones duraderas con los clientes, convirtiéndolos en

promotores de la organizacién.

6/10

Evidencias de Desempeiio
s el Criterios de Desempeiio oot Lapso de Ejecucion
(Unidades de Aprendizaje) P Observacién Directa Producto CIEHINIETD P )
Comprension
3.- GESTION PARA MEJORAR LA |3.a. Las quejas y reclamos de los cliente se|- Participa activamente|- Plan de accion para|-  Técnicas para 5
EXPERIENCIA EN EL SERVICIO |gestionan aplicando técnicas efectivas en|en  simulaciones de|gestionar quejas y|gestionar quejas vy
AL CLIENTE. simulaciones de situaciones dificiles. manejo de quejas y|reclamos de los|reclamos de los
reclamos. clientes. clientes.
3.1. Gestion de quejas y - Utiliza herramientas de |- Informe de analisis|- Herramientas para
reclamos. . ., . ..
. medicién siguiendo el|de resultado de una|la medicién de Ia
3.b. Las herramientas de medicion para la . T . . 5
. . ., . .. . procedimiento técnico. encuesta, como | satisfaccion del
3.2. Herramientas para la|satisfaccién del cliente se utilizan siguiendo el . .
) ., . - . . herramienta de| cliente.
medicion de la satisfaccion del | procedimiento técnico. - Aplica estrategias para .,
. . .. medicion  para la .
cliente. mejorar el servicio al . ., . -Procedimiento para
. satisfaccion al cliente. .
cliente. el manejo de las
3.3. Estrategias clave para . - Propuesta de un plan | herramientas de
. .. . - Propone acciones de )
mejorar el servicio al cliente. . . para mejorar el medicion de Ia
mejoras pertinentes, icio al cli Sfaccic del
3.c. Los tipos de estrategias para mejorar el|basadas en analisis de|S€rVicio@ cliente. s§hs accion € 6
servicio, se aplican basadas en el anélisis de|informacion. cliente.
informacion de satisfaccion al cliente. - Tipos de estrategias
para mejorar el
servicio al cliente.
Total Horas 16 horas
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Instituto Nacional de Capacitacion Servicio al Cliente.

Educacién Socialista

R ToaEn90 \ (mces

Estrategias Metodolégicas, Didacticas y Pedagogicas

Estrategias de Ensefianza Medios Instruccionales Técnicas Instruccionales
Inicio Recursos y medios instruccionales - Discusiones guiadas
Aprendizaje basado en problemas (ABP) |- Impresos (textos): libros, fotocopias. - Asignacion de tareas.
Anélisis de producciones escritas Yy |- Tableros didacticos: pizarra - Exposicién
orales - Materiales visuales: Imagenes fijas proyectables. - Ensayo conductual.
Desarrollo - Presentaciones e imagenes (Open Office, Power Point).

Aprendizaje basado en problemas (ABP) |Recursos educativos digitales.
Anélisis de producciones escritas Yy |-LibroPDF.https://www.academia.edu/35729390/

orales
Cierre

Aprendizaje basado en problemas (ABP) |-Video La importancia de gestionar la experiencia del cliente.https://youtu.be/VwFQq1Am30c

Gestion_de la_ProspecciC3%B3n_de Oportunidades de Negocio
-Libro PDF. https://www.servicequality.net/ftp/capl servcliente.

Estrategias de aprendizaje

1) Cognitivas.

El plan de accién se empleara para evaluar la gestion de quejas y reclamos, la capacidad del participante para aplicar conocimientos, analizar situaciones
complejas y tomar decisiones bajo presién, habilidades cognitivas esenciales en la resolucién efectiva de problemas, fomentando el pensamiento critico
al requerir el diagnéstico de la causa raiz de la queja, la generacién de soluciones creativas y la anticipacion de las consecuencias de cada accién, permite
identificar lagunas en el conocimiento, reforzar conceptos clave y promover un aprendizaje profundo vy significativo, preparando al participante para
afrontar con confianza y eficacia los desafios del mundo real en la gestién de quejas y reclamos.

2) Metacognitivas.

El informe de anélisis de resultados de una encuesta se empleard como estrategia para evaluar las herramientas de medicion de la satisfaccion del
cliente, ya que no solo muestra los datos recopilados, sino que también impulsa a los participantes a reflexionar sobre el proceso mismo de evaluacion. Al
analizar los resultados, los participantes deben cuestionar la validez y fiabilidad de la encuesta. Esta reflexion metacognitiva permite a los participantes
comprender como sus decisiones en el disefo y aplicacion de la encuesta influyeron en los resultados, promoviendo una conciencia critica sobre las
fortalezas y debilidades de las herramientas de medicién y fomentando la mejora continua en su aplicacién para la satisfaccion del cliente.

3) Estrategia de
regulacién de recursos:

Se les asignaran a los participantes desarrollar una propuesta de un plan, para evaluar los tipos de estrategias para mejorar el servicio al cliente, porque
exige que los participantes demuestren su capacidad para optimizar y coordinar los recursos disponibles hacia objetivos especificos. Al disefar el plan, los
participantes deben priorizar acciones, asignar recursos de manera eficiente y realista, y anticipar posibles obstaculos, considerando las limitaciones y
oportunidades del entorno, maximizando el impacto positivo en la satisfaccion del cliente a través de una gestion inteligente de los recursos.

4) Motivacionales:

Para motivar el aprendizaje del eje tematico “Gestidén de la experiencia del cliente y mejora continua” las estrategias estaran enfocadas en la conexion
con resultados tangibles y el empoderamiento creativo, la implementacién de desafios practicos donde los participantes analizaran la experiencia del
cliente de una empresa real (o simulada) y propondran soluciones innovadoras para que puedan presentar y defender, promoviendo un sentido de
propiedad y la creencia en su capacidad para generar un cambio significativo.
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https://www.servicequality.net/ftp/cap1_servcliente.pdf
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https://www.academia.edu/35729390/Gesti%C3%B3n_de_la_Prospecci%C3%B3n_de_Oportunidades_de_Negocio

Gauica BoLvARIA

w0e
VENEZUELA

IsittoNacional d Capciacion Servicio al Cliente.

ucacién Socialista

W oA B0 \ (lnces

Guia de Evaluacion

Evaluacion segun su
proposito

Técnicas e instrumento Formas de participacion Ubicacion temporal de la evaluacion

Tema 3. GESTION PARA MEJORAR LA EXPERIENCIA EN EL SERVICIO AL CLIENTE.

a.- Procedimiento: El plan de accion se empleara para evaluar
la gestion de quejas y reclamos, la capacidad del participante
para aplicar conocimientos, analizar situaciones complejas y to-
mar decisiones bajo presion, habilidades cognitivas esenciales

Diagndstica . T Heteroevaluacion. Inicio
en la resolucion efectiva de problemas.
b.- Técnica: Aprendizajes basado en problemas (ABP)/Analisis
de producciones escritas y orales
c.- Instrumento: Lista de cotejo
a.- Procedimiento: Se estableceran grupos de trabajo para ela-
borar un informe de analisis de  resultados de una encuesta
como estrategia para evaluar las herramientas de medicién de
Formativa la satisfaccion del cliente. Coevaluacion Desarrollo
b.- Técnica: Aprendizaje basado en problemas (ABP)/Analisis
de producciones escritas y orales.
c.- Instrumento: Lista de cotejo.
a.-Procedimiento: Se les asignaran a los participantes desarro-
llar una propuesta de un plan, para evaluar los tipos de estrate- Autoevaluacion/
Sumativa gias para mejorar el servicio al cliente. Cierre

.. .. Het luacié
b.- Técnica: Aprendizajes basados en problemas (ABP). eteroevaluacion

c.- Instrumento: Escala numérica.

Evidencia de aprendizaje

Gestiona acciones para mejorar el servicio, mediante estrategias que permitan construir relaciones duraderas con los clientes, convirtiéndolos en
promotores de la organizacion.
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ECURSOS Y ESPACIOS DE FORMACION Y AUTOFORMACION PRODUCTIVA

Denominacién de la Unidad Curricular Modalidadide f%:?j&'&.r:,z altofermacion Cadigo de unidad curricular N° de participantes
Servicio al cliente Presencial UC3.0031.0521 20
DESCRIPCION
Materiales Cantidad Unidad de Medida Especificaciones
Hojas blanca tipo carta Resma
Lapices de grafito Cajas
Boligrafos Unidad
Carpeta Manila Unidad
Marcadores permanentes de diferentes colores Unidad
Papel Bond Unidad
Equipos Cantidad Unidad de Medida Especificaciones
Proyector Unidad
Equipo Multimedia Unidad
Programas (software)/Aplicaciones Cantidad Unidad de Medida Especificaciones
Programas de Ofimatica Writer, doc, ppt, Impress
Lector de PDF
Aplicacion para presentaciones multimedia PPT, Canva, Genially, entre otros
Reproductor de video
Herramientas Cantidad Unidad de Medida Especificaciones
Pizarra acrilica Unidad
Borrador de pizarra acrilica Unidad
Equipos de Seguridad e Higiene Cantidad Unidad de Medida Especificaciones
Extintor de incendios Unidad
Kit de primeros auxilios
Infraestructura requerida del espacio de formacion y autoformacién, productiva (aulas/talleres/entidades de trabajo)
Caracteristicas del espacio de formacién y autoformacion productiva ¢ Infraestructura Adecuada
e Buena ventilacién
e Buenailuminacién
e  Mobiliario adecuado
Dimensiones del espacio fisico (m?) Acceso a Internet Conexion de red Audio Video
75 mtrs2 Si No Si No Si No Si No
X X X X
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VENEZUELA y Educacién Socialista
Sillas 25 Unidad
Mesas 25 Unidad
Carteleras 1 Unidad
Pizarra acrilica 1 Unidad

Gestiona la atencion al cliente aplicando estrategias y técnicas de comunicacion » Comunidad organizada.
efectiva en la construccion de relaciones sélidas que generen confianza, lealtad » C.F.S, unidades educativas.
y contribuyan a la mejora continua del servicio, implementando acciones > Entidades de trabajo publicas y privadas.

basadas en la satisfaccion del cliente que impulsen el éxito de la organizacién.
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VENEZUELA y Educacién Socialista
OLECTIVO DE LA MESA DE EVALUACION, CONSTRUCCION Y DESARROLLO CURRICULAR PERMANENTE
Rol Nro. Nombre y Apellido Dependencia / Unidad Nivel de Formacion
01 |Norilsa Méndez Formacion Profesional Lcda. Contaduria
COORDINACION GENERAL
02 |Mariela Araguache Unidad de Curriculo y Didactica Msc. Gerencia Educativa
APOYO TECNICO 03 |[Lismar Torres Programa Formacién en empresa Lcda Administracion de Personal.
(CONOCEDORES DEL
ESTADO DEL ARTE) 04 |Mirian Peinero Consilium Asesores de Bienestar Dra, en Gerencia
SISTEMATIZACION DE LA 05 |Mariela Araguache Unidad de Curriculo y Didactica Msc. Gerencia Educativa
UNIDAD CURRICULAR 06 |Cruz Espana Unidad de Curriculo y Didactica T.S.U. en Disefo Grafico
N° | Tutor Nacional del Proyecto de Formaciéon y Autoformacion Productiva Revisado por Fecha de Revision

1 Beatriz Sequera Meléndez Liz Marcano Enero, 2025
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RECURSOS EDUCATIVOS DIGITALES

TEMA 1 IDENTIFIQUE LOS RECURSOS EDUCATIVOS DIGITALES
FUNDAMENTOS DEL SERVICIO e Libro PDF. https://fad.es/wp-content/uploads/2019/05/Manual-de-atenci%C3%B3n-al-Cliente.
AL CLIENTE. e Libro PDF. https://www.servicequality.net/ftp/capl servcliente.
e Video ¢ Atencién o servicio al cliente?https://youtu.be/3vdGreF7pwM
TEMA 2 IDENTIFIQUE LOS RECURSOS EDUCATIVOS DIGITALES
e Libro PDF. https://www.academia.edu/35729390/Gestion_de la Prospeccion de Oportunidades de Negocio
ACTITUD Y MENTALIDAD DE e Libro PDF. https://www.servicequality.net/ftp/capl servcliente.
SERVICIO AL CLIENTE. ¢ Video actitud en el servicio al cliente.https://youtu.be/mIIMmWPa0SE
TEMA 3 IDENTIFIQUE LOS RECURSOS EDUCATIVOS DIGITALES
GESTION PARA MEJORAR LA e Libro PDF. https://www.academia.edu/35729390/Gesti%C3%B3n de la Prospecci%C3%B3n de Oportunidades de Negocio
EXPERIENCIA EN EL SERVICIO e  Libro PDF. https://www.servicequality.net/ftp/capl servcliente.pdf
AL CLIENTE. ¢ Video La importancia de gestionar la experiencia del cliente.https://youtu.be/VwFQq1Am30c
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