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AUTORIZACION

El Instituto Nacional de Formacion Profesional, a través del
Departamento de Docencia dependiente de la Division Técnico
Docente, por medio de la presente AUTORIZA la emisién y uso del
presente PROGRAMA MODULAR “HERRAMIENTAS PARA EL
SERVICIO AL CLIENTE” cuyo contenido técnico cuenta con los
conocimientos de los expertos y técnicos de la ocupacion y con los
elementos que sefala la metodologia del disefo curricular, dandole
una vigencia de tiempo indefinida, ya que esta dependera de la
demanda del mercado laboral.

En fe de lo cual firmo y sello a los catorce dias del mes de febrero
del aflo dos mil veintitrés.

GLORYS KORITZA DIAZ
Jefe Division Técnico Docente
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I. INTRODUCCION

La Division Técnico Docente a través del Departamento de Docencia presenta el
Programa Modular de Herramientas para el Servicio al Cliente, elaborado para dar
respuesta a las necesidades de capacitacion de los participantes, que atiende el
Instituto Nacional de Formacion Profesional INFOP y otras instituciones responsables

de la formacion técnico profesional.

El documento dentro de su estructura describe la introduccién, cuadro programa,
anexos, disposiciones didacticas de aplicacion y lista de equipo, herramientas y

materiales.

Su planteamiento obedece al quehacer profesional de esta ocupacién, presentandose
los contenidos en forma modular, siguiendo los procesos de formacién, facilitando al

participante su incorporacion y/o desempefio en el mercado laboral.

Se considera este programa de aplicacion institucional y de caracter oficial a partir de su

publicacion por parte del INFOP, siendo validado por un periodo de tiempo indefinido.




Instituto Nacional de
Formacién Profesional

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DC-FO-011

DISENO CURRICULAR

Fecha

Version

05/08/2022 02

Formato de Programa Modular

Pagina 6 de 20

Il. CONTENIDO MODULAR
MODULO HERRAMIENTAS PARA EL SERVICIO AL CLIENTE TIEMPO
HORAS
M-01
UD-1 - Introduccién al servicio al cliente 04:00
UD-2 |- Estrategias para un servicio exitoso 04:00
uD-3 - La comunicacion en la atencion al cliente 05:00
UD-4 |- Convirtiendo las quejas en oportunidades 04:00
ubD-5 - Elrol de las redes sociales en el servicio al cliente 03:00
TOTAL FORMACION |  20:00
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CUADROS PROGRAMAS MODULARES
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DATOS GENERALES DE LA CALIFICACION

Cadigo: C:422903 Titulo: HERRAMIENTAS PARA EL SERVICIO AL CLIENTE

Objetivo de la calificacién: Aplicar las herramientas de | Perfil de salida: Estara en capacidad brindar una atencion al cliente
atencion y el servicio efectivo hacia los clientes, con el fin de | de manera especializada con la calidad y calidez deseada.

brindar una atencién oportuna, permitiendo entender y abordar
sus consultas, reclamos o pedidos, vender un producto o
entregarle el mismo.

Requisitos de Entrada: Educacién basica (noveno grado) y Cumplir con el proceso de seleccién de INFOP

Duracién: 20:00 Horas Teo6ricas: 06:00 Horas Préacticas: 14:00

Fecha de aprobacién: Febrero,2023 Tiempo de Revision: Indefinido
Fecha de Publicacion: Febrero,2023

No. de revision: 3era.

Grupo Primario: Empleados de Servicios de Informacién al

Tipo de Calificacion: Nacional Sector: Comercio y servicio Cliente no Clasificados Bajo Otros Epigrafes

Cédigo: Médulos que conforman la calificacion:

M-01 HERRAMIENTAS PARA EL SERVICIO AL CLIENTE
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Objetivo General del Médulo:

Al finalizar el modulo los y las participantes seran competentes en: Aplicar las herramientas de atencion y el servicio efectivo hacia los clientes,
con el fin de brindar una atencion oportuna, permitiendo entender y abordar sus consultas, reclamos o pedidos, vender un producto o entregarle
el mismo.

Prerrequisitos:

Educacién basica (noveno grado) y Cumplir con el proceso de seleccion de INFOP

Duracién del Médulo: 20:00

Horas Teéricas: 06:00 Horas Practicas: 14:00

Unidad Didactica: 01

Introduccion al servicio al cliente

Objetivo de la Unidad Didactica

Al finalizar la unidad didactica los y las participantes seran competentes en: Identificar la importancia de brindar una atencién segun los tipos de
cliente, considerando las conceptualizaciones basicas de la clase.

Tiempos Propuestos: 04:00 Horas Tedricas: 01:00 Horas Practicas: 03:00
CONTENIDOS HORAS
OBJETIVOS DE CRITERIOS DE
APRENDIZAJE SABER SABER HACER SABER SER EVALUACION T =]
= El Cliente = Conceptualizar cliente, servicio | =  Etico: se comporta de = El  concepto de 1 3
Diferenciar los tipos de clientes = ;Qué es el servicio al y atencién al cliente. manera profesional en la | cliente, servicio y atencién al
y las demandas de los mismos cliente? = Identificar las diferencias entre atencion los clientes. cliente, se conceptualizan
en el servicio brindado. » Importancia del servicio la atencion al cliente y el mediante lluvia de ideas a
al cliente servicio al cliente. = Comunicativo: mantiene | través de un foro de
= Diferencia entre atencion | = Detallar las razones por las buenas relaciones | Participacion. .
al cliente y servicio al cuales se pierden los clientes. interpersonales en su|® La importancia del
cliente = |dentificar los distintos tipos de ambito laboral y personal | Servicio es conceptualizada e
= Distintos tipos de clientes clientes que puede encontrar implementada ~ mediante
= ;Por qué se pierden los en su entorno. ejercicios pract|cos.. .
clientes? . Las diferencias
entre la atencién al cliente y
el servicio al cliente se
mencionan para identificar
las funciones de cada uno.
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Unidad Didactica: 02 Estrategias para un servicio exitoso

Al finalizar la unidad didactica los participantes seran competentes en: Aplicar las estrategias de atencion al cliente para
un servicio exitoso, mediante un ciclo de servicio secuencial.

Objetivo de la Unidad Didactica

Tiempos Propuestos: 04:00 Horas Tedricas: 01:00 Horas Practicas: 03:00
CONTENIDOS HORAS
OBJETIVOS DE CRITERIOS DE
APRENDIZAJE SABER SABER HACER SABER SER EVALUACION T P
Diferenciar las estrategias para = El ciclo del servicio. = Representar mediante | = Respetuoso: Préactica | = El ciclo del servicio exitoso 1 3
un servicio de atencion al cliente = El servicio exitoso. gjercicios practicos el |  valores, demuestra respeto| es practicado mediante
exitoso. » Estrategias para un servicio ciclo  del  servicio | hacia los demas. actividades practicas.
exitoso. exitoso. = Comprensivo: Es capaz de |=Las estrategias  para
= Distinguir las comprender los actos o realizar un servicio exitoso
CaraCtel’iSticaS del sentimientos de |OS demés y con IOS Clientes son
servicio al cliente de ser tolerante con ellos diferenciadas para una
exitoso. = Diplomatico: Mantiene | Mejor aplicacion.
= Implementar las relaciones profesionales de | * Las estrategias en el
estrategias para realizar | rtesia. servicio al cliente son
un servicio exitoso con aplicadas para mantener

los clientes. una mejora constante.
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Unidad Didactica: 03

La comunicacion en la atencion al cliente

Objetivo de la Unidad Didé4ctica

Al finalizar la unidad didactica los participantes seran competentes en: Implementar una comunicacién efectiva a los
clientes, mediante las habilidades proporcionadas.

los clientes.

comunicacion.

= Habilidades que favorecen la
comunicacion.

= Habilidades para realizar preguntas
al cliente.

= Comunicacion asertiva
-Tono de voz.

-Premisas del tono de voz.
-Escucha activa

correcta aplicacion.

= Implementar conductas y
habilidades que favorecen
la comunicacién

= Lograr la comunicacion
asertiva aplicando la
escucha activa, tono de
voz y premisas de tono de
voz al momento de
abordar a algun cliente.

empoderamiento  en el
trabajo.

= Prudente: Piensa acerca de
los riesgos posibles que
conllevan ciertos
acontecimientos o actitudes,
modificando la  conducta
para no dar lugar a reclamos
innecesarios

implementan en el trato
y atencién con los
clientes.

Las habilidades que
favorecen la
comunicacion se
emplean en la atencién
al cliente.

La comunicacion
escucha activa, tono de
voz y premisas de tono
de voz, se aplica con
los clientes.

Tiempos Propuestos: 05:00 Horas Teéricas: 02:00 Horas Practicas: 03:00
CONTENIDOS HORAS
OBJETIVOS DE CRITERIOS DE
APRENDIZAJE SABER SABER HACER SABER SER EVALUACION T =]
Adoptar las habilidades que| =Tipos de comunicacion. = |dentificar los tipos de | = Responsable:  Demuestra| = Los tipos de 3
favorecen la comunicacion con| = Conductas al momento de la | comunicacion para su| capacidad de comunicacion se
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Unidad Didactica: 04 Convirtiendo las quejas en oportunidades
Objetivo de la Unidad Didéctica A[ finalizar Ig unidad dldqctlgq los parhmpantes seran competentes en: Atender de manera efectiva las quejas de los
clientes, aplicando los principios basicos de servicio al cliente.
Tiempos Propuestos: 04:00 Horas Tedéricas: 01:00 Horas Practicas: 03:00
CONTENIDOS HORAS
OBJETIVOS DE CRITERIOS DE
APRENDIZAJE SABER SABER HACER SABER SER EVALUACION T P
Convertir las quejas de los| = Tipos de comunicacion. = Realizar el | = Cuidadoso: Utiliza las| = Las necesidades del 1 3
clientes en oportunidades de| = Conductas al momento de la| procedimiento para herramientas y equipos con cliente insatisfecho se
mejora en el servicio brindado. . | comunicacion. atender los reclamos y precision en la realizacion deben  comprender y
= Habilidades que favorecen la| quejas. de cada tarea. atender.
comunicacion. = Diferenciar las [ = Dispuesto: Demuestra| = El procedimiento para
= Habilidades para realizar preguntas | necesidades del cliente actitud y disposicion en su atender los reclamos y
al cliente. insatisfecho. trabajo, acata ordenes y quejas debe hacerse de
= Aplicar el término cumple con ellas. manera  efectiva para
= Comunicacion asertiva gestion . de las |« Ordenado: Realiza los Iograr la satisfaccién del
-Tono de voz. reclamaciones. pasos segln la secuencia y cliente.
-Premisas del tono de voz. procedimiento establecido. y
-Escucha activa * La gestion de
reclamacion es
implementada mediante
un plan estratégico.
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Unidad Didactica: 05

El rol de las redes sociales en el servicio al cliente

Objetivo de la Unidad Didactica

Al finalizar la unidad didactica los participantes seran competentes en: Atender de manera efectiva las quejas de los
clientes, aplicando los principios basicos de servicio al cliente.

Tiempos Propuestos: 03:00 Horas Tedricas: 01:00 Horas Practicas: 02:00
CONTENIDOS HORAS
OBJETIVOS DE CRITERIOS DE
APRENDIZAJE SABER SABER HACER SABER SER EVALUACION T P
Establecer la importancia de las | = Atencion al cliente en la era digital. = | = Definir la atencién al = Responsable: Realiza cada| = El concepto de la 1 2
redes sociales en el servicio al | Ventajas del servicio de atencién al cliente‘eln la era digital. tarea con calidad, atenc_ién al cIliente_ en la
cliente. cliente de la era digital. . Descrlb[r Igas ventajas y cumpliendo con los horarios era ‘d|g|tall es |dent|ﬁcado
« Caracteristicas de la atencién al | caracteristicas del y fechas de entrega de segun su importancia.
cliente digital. servicio de atencion al esta. = Las ventajas vy
- Practicas online para mejorar la| clienteenlaeradigital. s Seguro: De que el trabajo|  caracteristicas del
atencion al cliente. - Caracterizar los rasgos que realiza esta bien hecho |~ Servicio son descritas
- Rasgos y exigencias del cliente | Y €xigencias del cliente y cumple con las| Parauna mejor atencion
digital. digital. . expectativas  segin  lo al cliente por m§d|o del
« Utilizacion de redes sociales para la| " Implgmentar tips para la solicitado uso de reqes sqmales.
atencioén al cliente. atencion al cliente = Las exigencias del
« Redes como herramienta de ventas. | Mediante el uso de redes cliente  digital  son
"| sociales. tratados segun sus

rasgos y necesitadas.
Las redes sociales son
utilizadas como una
herramienta para ampliar
la demanda y para el
crecimiento  de la
empresa.
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1. Estrategias de ensefianza aprendizaje:
Las estrategias de ensefianza aprendizaje recomendadas para contenidos del &rea cognoscitiva
son:

e Demostracion

e Exposicién dialogada

e Trabajos grupales

2. Ambiente de Formacién:
e Virtual (E-Learning, B-Learning)
e Presencial (espacio pedagdgico luminoso y ventilacién segin la normativa).
e Mesas, sillas

1. Lista Maestra de Recursos

Herramientas y Utileria
e Léapices carbén y tinta
e Papel bond
e Marcadores
e Computadora de escritorio, laptop o Tablet.

Medios Didacticos
e Equipo de computacion
o Plataforma educativa
o Data show
e Computadora
o Parlantes
e Puntero
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VI. ANEXOS
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DISPOSICIONES DIDACTICAS DE APLICACION

El Instituto Nacional de Formacién Profesional (INFOP) debe capacitar a sus instructores
para implementar en todo su contenido este programa de formacion, especialmente en
aquellas areas que no son de su dominio. Este entrenamiento estara basado en un Estudio

de Necesidades de Capacitacion previamente realizado.

Por su organizacion el programa podré ser utilizado en los diferentes modos y modalidades

de formacion en el INFOP, sin que se pierdan los objetivos finales.

Para la implementacion del programa preferiblemente se debera realizar un diagnéstico
zonal, a fin de detectar las necesidades reales de capacitacion existentes, y en base a esto

hacer la planificacion de actividades y asi asegurar el desarrollo y éxito del programa.

Con el fin de formar un programa acorde con el conocimiento y grado de experiencia que
posee una persona o grupo de ellas, se practicara una prueba diagndstica que permita
utilizar los moédulos completos o parte de ellos, de acuerdo con el principio de flexibilidad que

posee el programa.

Este programa puede ser sujeto a modificaciones y ampliaciones en su contenido de
acuerdo con los avances de la tecnologia, pero éstas no podran hacerse en forma unilateral

por los instructores, sino de comun acuerdo con la Division Técnico Docente.

El instructor responsable de desarrollar este programa debe asegurarse de que todo el
contenido de cada tema sea comprendido y dominado en forma correcta por los

participantes, antes de pasar al tema siguiente y asi hasta concluir el programa.
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DISPOSICIONES DIDACTICAS DE APLICACION

10.

1.

12.

13.

Para la evaluacion del aprendizaje, los instructores del area en forma conjunta y con
suficiente anticipacion a la practica de las pruebas, deberan elaborar los instrumentos

necesarios y reales de acuerdo con el tema a evaluar.

Para que se realice correctamente el proceso de ensefianza aprendizaje y se logren los
objetivos propuestos, los instructores deberan contar con todos los recursos didacticos
como: Pizarron, manuales didacticos, computadoras con internet, herramientas, materiales y

otros insumos necesarios.

El instructor preparara un Plan de Trabajo en base al contenido del programa, asi como un
presupuesto de los materiales necesarios para la ejecucion de los trabajos practicos de los

participantes.

El instructor debe llevar un registro individual del avance de cada participante, por modulo,

para efectos de promocién al mddulo siguiente y para la certificacion.

Los contenidos modulares sujetos a cambio o sustitucion de los temas por otros seran
factibles siempre y cuando no cambie su contenido operacional y conocimientos, al

efectuarse la permuta.

En primera instancia el jefe inmediato sera el responsable de la supervisién de actividades
que los instructores realicen, en la aplicacién de este programa.

Para fines de control y certificacion, los instructores estan obligados a utilizar correctamente
toda la documentacion Técnico Docente, y presentarla en forma de carpeta del instructor,
cuando sea requerido para ello por la autoridad competente.
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CADENA DE SATISFACCION: Es utilizada en las empresas como medio de medir las capacidades de sus
colaboradores el sentido de pertenencia con la organizacién para asi poder brindarles a los clientes lealtad a
la marca.

CICLO DE SERVICIO: Es la cadena que forma todos los momentos de verdad que el cliente ha tenido la
oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas que prestan un servicio para mejorarlo y conocer
las necesidades del cliente. vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o conocimiento
que dispone una empresa de la cual carecen sus competidores.

CLIENTE: es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece una empresa.

ESTRATEGIA: es la técnica que tiene una organizacion para desarrollar ciertas actividades que mejoren el
proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccién del cliente.

GARANTIA DE LA CALIDAD: se encuentra en todas las fases de desarrollo y produccion. Incluye todas las
actividades para establecer, mantener, apoyar o0 mejorar la calidad.

INSATISFACION: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le estan
brindando la empresa, ya sea por su mala atencién o el desempefio del producto no alcanza a sus
expectativas frente a su necesidad.

NEGOCIACION: una negociacion es un esfuerzo de interaccion orientado a generar beneficios.

QUEJAS: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un servicio o producto que
este adquiriendo. También lo toman como modo de protesta.

SERVICIO: es la combinacion de varias cualidades (intangibles) como desempefio, esfuerzo, atencion y
otros tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles de la sala de recibo entre otros.

VALOR AGREGADO: son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio que lo hace ser diferente a
la competencia, esto hace darle un mayor valor que le brinda a la empresa o negocio diferenciarse en el
mercado.
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LISTA DE MATERIALES, EQUIPO Y HERRAMIENTAS

PROGRAMA MODULAR: HERRAMIENTAS PARA EL SERVICIO AL CLIENTE
CANTIDAD uso
NOMBRE ESPECIFICACIONES UNIDAD INST. | CURSO | IND. | COL. TOTAL

MATERIALES

Computadoras De escritorio o laptop clu 1 40 X 41
Internet clu

Audifonos clu 1 40 X 41
Parlantes clu 1 40 X 41

clu
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