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INTRODUCCCION

Los ambientes virtuales de aprendizaje se han convertido en una herramienta
fundamental para apoyar los procesos educativos.

El desarrollo de estos ambientes requiere del trabajo colaborativo de diversas
areas y elementos que lo integraran, uno de los mas importantes es el factor
humano, principalmente del papel que desempefiamos nosotros los docentes
que somos los encargados de disefar y desarrollar estos cursos en linea, por
lo cual debemos desarrollar una estrategia extensiva de sensibilizacion y
capacitacion en el desarrollo de estos ambientes innovadores de aprendizaje.

El curso que impartimos en la plataforma virtual de Dokeos entrega al
estudiante conocimientos tedricos y practicos necesarios para desarrollar una
ventaja competitiva que le permitan mejorar la calidad en las relaciones con el
cliente.



OBJETIVOS

Objetivo General:

e Disefiar e implementar herramientas en un curso virtual que
contribuyan a fortalecer los conocimientos para poder aplicar
acciones que deben llevarse a cabo para mejorar la calidad en las
relaciones con el cliente.

Objetivos Especificos:

e Proveer a los participantes de actividades y recursos de aprendizaje
para adquirir nuevos conocimientos y/o reforzar los existentes;
Favorecer las interacciones entre los participantes del curso al interior
de una comunidad de aprendizaje.

e Determinar los niveles de aprendizaje alcanzado por los alumnos.

e Determinar los componentes pedagdgicos, comunicativos, técnicos y
de gestioén, a utilizar en la formacién virtual.



MARCO DE REFERENCIA

Ambientes virtuales de aprendizaje:

Es el conjunto de entornos de interaccion, sincronica y asincrénica, donde, con
base en un programa curricular, se lleva a cabo el proceso ensenanza-
aprendizaje, a través de un sistema de administracién de aprendizaje.

En los ambientes virtuales de aprendizaje se da una relacién pedagdgica y
telematica que establece un wusuario con un conjunto de elementos
instruccionales, tutoriales y tecnoldgicos que le posibilitan construir, adquirir y
modificar su conocimiento de manera auténoma.
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La construccion de programas virtuales no esta dada unicamente por los
aspectos tecnologicos, como muchos han creido. Debe existir de fondo una
profunda reflexion pedagdgica, que soporte y brinde intencionalidad a todas
aquellas actividades que se propongan dentro de un programa.

El docente virtual debe utilizar medios que aumenten la capacidad de integrar
nuevo conocimiento a esquemas previamente definidos por el estudiante. Es
asi como la utilizacion de ejemplos que ilustran conceptos y los ejercicios de
simulacion de la realidad, no solo cumplen con esa premisa sino que poseen
un efecto motivador sobre la capacidad de aprendizaje del estudiante.

El aprendizaje se da en la medida que el estudiante participe activamente en su
proceso educativo. Esta participacion debe ser fomentada en la educacion
virtual, ya que la necesidad del estudiante de interactuar con sus docentes vy
companeros es una de las caracteristicas mas importantes que definiran el
logro de un aprendizaje significativo.



Por esta razén un paso previo a la construccion y oferta de programas
educativos virtuales, lo constituye la definicion de este elemento: ¢ Cual debe
ser la tecnologia bajo la cual tanto alumnos como profesor interactuaran en
esta modalidad educativa?
El profesor debe realizar aquellas actividades que exige una buena planeacion
académica, tales como: Definicion de objetivos, preparacion de los contenidos,
selecciéon de una metodologia apropiada, elaboraciéon de material didactico y
elaboracién de un plan de evaluacion. Hasta aqui, las tareas del profesor en la
virtualidad no difieren en absoluto del profesor presencial. Sin embargo, cuando
el medio disponible para la interaccién profesor? alumno son las TICs, que no
permiten una interaccion fisica, el profesor debe desarrollar ademas, nuevas
habilidades, tales como:

Capacidad de interactuar con disefnadores graficos y programadores de
sistemas que apoyaran el montaje y rodaje del curso.

Conocimientos y habilidades en el manejo de las TIC's: Internet, correo
electronico, foros, chat, grupos de discusion y busqueda de informacién en
bases de datos electrénicas.

Conocer y poner en practica estrategias metodoldgicas que estimulen la
participacion de los estudiantes.

Mantener una comunicacion fluida y dinamica con los estudiantes a través de
medios sincrénicos o asincronicos de comunicacion, entendiendo que gran
parte del rol docente en el aprendizaje de los estudiantes, se da gracias a un
buen acompafnamiento y orientacién del profesor.

Conocer y emplear metodologias que propicien el trabajo colaborativo del
grupo.

El estudiante que participa en un programa de educacion virtual, también debe
desarrollar ciertas habilidades especiales que le permitan sacar el maximo
provecho de las estrategias educativas definidas por su profesor:

Desarrollar con base en la motivacion, un alto nivel de autonomia que le
permita ademas de seguir las indicaciones del curso y obtener asi el
aprendizaje derivado de ellas, ir mas alla a través de la busqueda de nueva
informacion y la elaboracion de procesos avanzados de aprendizaje basados
en el analisis, la sintesis y la experimentacion.

Al igual que el profesor, el estudiante debe tener habilidades y conocimientos
suficientes en el manejo de las TIC's.

Capacidad para relacionarse con sus companeros para la elaboracion de
proyectos de trabajo colaborativo.

Tener una alta disciplina en el manejo del tiempo para garantizar asi el
cumplimiento de los objetivos educativos propuestos y dar cumplimiento al
cronograma definido por su profesor.



Mantener una comunicacién continua con su profesor y con sus compareros a
través de medios sincrénicos o asincrénicos de comunicacion.

La construccion de programas virtuales no estd dada unicamente por los
aspectos tecnologicos, Debe existir de fondo una profunda reflexion
pedagdgica, que soporte y brinde intencionalidad a todas aquellas actividades
que se propongan dentro de un programa.

El docente virtual debe utilizar medios que aumenten la capacidad de integrar
nuevo conocimiento.

Disefio de ambientes virtuales de aprendizaje:

Se entiende como la habilidad y/o destreza para organizar entornos de
ensefanza y aprendizaje con uso de tecnologia.

Se requiere que quienes participan en el disefio de estos ambientes deben
conocer todos los recursos tecnoldgicos disponibles (infraestructura, medios,
recursos de informacién, etc.), asi como las ventajas y limitaciones de éstos
para poder relacionarlos con los objetivos, los contenidos, las estrategias y
actividades de aprendizaje y la evaluacion.

En relaciéon a la practica docente, el curso tiene como propdsito que los
profesores y profesoras participantes: obtengan conocimientos acerca de los
contenidos del curso que van a enseiar a sus estudiantes; tengan acceso a
herramientas metodoldgicas y didacticas que les faciliten lograr aprendizajes
pertinentes y de calidad con sus estudiantes; adquieran conocimientos y
competencias para el uso de recursos tecnologicos en el contexto de su trabajo
de aula. En relacion a las interacciones el propdsito es discutir sobre tematica
relacionadas a la ensefianza y aprendizaje del curso, asi como de la practica
docente y compartir recursos para apoyar su ensefilanza y experiencias
relacionas a buenas practicas docentes.

El diseio y produccién define los elementos estructurales del curso,
especificando los procesos, actividades y actores que participan en la
generacion y produccion del curso.



METODOLOGIA:

El curso virtual impartido de Servicio al Cliente tubo una duracion de 40 horas,
las cuales se desarrollaron durante 4 semanas, en este tiempo debian leer el
material propuesto, realizar las actividades y las evaluaciones indicadas en
cada una de las unidades a estudiar. El curso fue disefiado para que el
estudiante le dedicara 2 horas diarias en promedio. Se les recomendo revisar
diariamente la agenda para que pudieran cumplir con el envio de las
actividades en las fechas establecidas. Al iniciar y finalizar el curso
respondieron una encuesta para medir su conocimiento del tema y la
percepcion del curso y tenerlo como base para ir mejorando nuestra labor.
Aprobaron el curso los estudiantes que por lo menos cumplieron con el 70% de
las actividades propuestas.



Triangulacién de resultados:

ENCUESTA INICIAL

1. Una buena estrategia de servicio al cliente es aplicada y/o

ejecutada por:

Total . .
global Porcentaje Grafico
a.Un departamento especifico
de la empresa 15 75 %
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c. El gerente o director de la 4 20%
empresa.
d. Todo el personal de la 1 59,
empresa
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2. Para lograr la satisfaccion del cliente es necesario:

a. Conocerlo previamente.
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b. Oftrecerle el precio mas
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c. Mgstrarle una actitud ) 10 %

positiva y con deseos de

atenderle

d. Poseer variedad en los 0 0%

productos.

Total 20

3. Implementar una cultura de servicio al cliente en una organizacion

contribuye a:

Total

global Porcentaje Grafico
a. ‘Ofrecer calidad a los 6 30 %
clientes. 10.-
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b. Incrementar las ventas. ? 45 % P ab
4 Oc
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c. Satisfacer a los clientes. 0 0%
d. Disminuir costos. 5 25 %
Total 20

4. Al momento de atender a un cliente, nota que éste no encuentra el

articulo que desea, en primera instancia usted...




Total

global Porcentaje Grafico

a.L,e dice s1mp1€3mente que el 5 259

articulo se agotd.
Oa

b. Le muestra productos 8 40 % Eb

sustitutos. Oe
od

o . 20 %

c. Le sugiere ir a otro almacén.

d. Le busca el articulo en otro 3 15 %

punto de venta.

Total 20

5. Qué criterio utilizaria para darle prioridad en la atenciéon a los

clientes:
Total . .
global Porcentaje Grafico
a. Edad 9 45 %
10
b. Orden de solicitud de 7 35% 81 Oa
ayuda. 61 mb
44 Oc
24 Ood
c. Conocimiento previo del 4 20 % 0.
cliente.
d. Simpatia del cliente. 0 0 %

Total 20



6. Servicio al cliente es...

Total . .
global Porcentaje Grafico
a. Un conjunto de estrategias. 1 5%
o
b. Una moda ! 3%
Oa
mb
c. Un departamento dentro de 18 90 % Oe
una empresa. Od
d.‘Un punto de atencion a los 0 0%
clientes.
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7. Ofrecemos calidad en el servicio al cliente cuando el cliente se

siente
Total .
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a. Bien recibido. 7 35%
b. Sat}sfecho en sus 4 20 %
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d. Respetado y apreciado 3 15 %
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8. Es una norma importante para la atencion a los clientes:

Total

global Porcentaje Grafico
a. Conservar una expresion o
3 15 %
corporal y oral adecuadas.
15,
b. Atender al cliente inclusive 12 60 % Oa
con mal aspecto. 10+ ob
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d. Entregar informacion 1 5%
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9. Al momento de atender un cliente, usted se debe enfocar en:
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d. En las bondades del 2 10 %

producto.
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10. La ultima etapa del servicio al cliente se da cuando:
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11. Si un cliente presenta objeciones a determinado producto,
usted:
Total . .
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b. Discute con el cliente hasta 11 55 %

convencerlo.

c. Evade las razones del 1 5%

cliente.

d. Evita atenderle. 7 35 %

Total 20

12. Las preferencias de compra de los clientes estan dadas
principalmente por:
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RESUMEN DE RESPUESTAS POR ESTUDIANTE

NOMBRE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ayleen 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Caraballo

Beatriz 0 0 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0
Simancas

Omar 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Losada

Yerly 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Marrugo

Carmen 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Barrios

Karime 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Martinez

Carlos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Marmolejo

Carmenza 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Galindo

Julio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ortega

Luis 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Crespo

Diana 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Puerta




Carolina 0 0 0 5 5 0 0 0 0 0 0
Sandoval

Marcela 0 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0
Sanchez

Vanessa 0 5 0 5 0 0 0 0 0 0 0
Gomez

Fernando 0 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0
Bustos

Pedro 0 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0
Rodriguez

Octavio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Buelvas

David 0 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0
Vergara

Beatriz 0 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0
Fernande

z

Martha 0 5 0 5 5 0 0 0 0 0 0
Bustillo

Resumen de las encuestas realizadas:

Podemos darnos cuenta que existe poca cultura de servicio en los alumnos
encuestados, esto nos permite identificar las falencias y capacitarlos para que
puedan entender, aplicar y desarrollar estrategias de mercadotecnia de
servicio que los oriente en la forma de interesar y conquistar al cliente y les
permita ser creativo en su accion profesional frente a la competencia y frente a
la entidad donde labora y puedan desarrollar habilidades para lograr clientes
permanentes.



ENCUESTA FINAL

2. Una buena estrategia de servicio al cliente es aplicada y/o

ejecutada por:

;3:,111 Porcentaje Grafico

a.Un departamento
especifico de la empresa 0 0 %

4
b. Per.son.a’s externas a la 0 0% 3
organizacion.

2

i 1
c. El gerente o director de 0 0%
la empresa. o
1 2 3 4
d. Todo el personal de la 4 100 %
empresa
Total 4
3. Para lograr la satisfaccion del cliente es necesario:
;3;2;11 Porcentaje Grafico

a. Conocerlo previamente. 0 0 %
b. Ofrecerle el precio mas 0 0% ¢
economico del mercado. 3

2
C. I\/_Ic_>strarle una actitud 4 100 % :
positiva y con deseos de
atenderle 0

1 2 3 4

d. Poseer variedad en los 0 0%
productos.
Total 4



4. Implementar una cultura de servicio al cliente en una organizacion
contribuye a:

;;g;aah Porcentaje Grafico
a. Ofrecer calidad a los 0 0%
clientes.
4
0 3
b. Incrementar las ventas. 0 0%
2
Y 1
c. Satisfacer a los 4 100 %
clientes. 0
d. Disminuir costos. 0 0% ! 2 * ¢
Total 4

5. Al momento de atender a un cliente, nota que éste no encuentra el
articulo que desea, en primera instancia usted...

Total

global Porcentaje Grafico
a.Le dice simplemente que
: . 0 0%

el articulo se agoto.

4

3
b. Le muestra productos 0 0 %
sustitutos. 2

1

o

c. Le sugiere ir a otro 0 0% 0
almacén. g 2 e “
d. Le busca el articulo en 4 100 %

otro punto de venta.

Total 20



6. Qué criterio utilizaria para darle prioridad en la atencion a los

clientes:
Total . .
global Porcentaje Grafico
a. Edad 0 0%
4
b. Orden de solicitud de 4 100 % 3
ayuda.
2
c. Conocimiento previo del 0 0 %
cliente. 0
1 2 3 4
d. Simpatia del cliente. 0 0%
Total 4
7. Servicio al cliente es...
Total . .
global Porcentaje Grafico
a.Un copjunto de 4 100 %
estrategias.
o
b. Una moda 0 0% 4
317
c. Un departamento dentro 0 0% 244
de una empresa.
11771
d. Un punto de atencion a 0 0% .

los clientes.

Total 4



8. Ofrecemos calidad en el servicio al cliente cuando el cliente se

siente
Total . .
global Porcentaje Grafico
a. Bien recibido. 0 0 %
4
b. Satl.sfecho en sus 4 100 % 3
necesidades, gustos
y caprichos. 2
1
0
c. Asesorado y ayudado 0 0% 0
1 2 3 4
d. Respetado y apreciado 0 0 %
Total 4

9. Es una norma importante para la atencion a los clientes:

Total . .
global Porcentaje Grafico
a. Conservar una expresion 4 100 %
corporal y oral adecuadas.
4,1
b. Atender al cliente 0 0 % 3177
inclusive con mal aspecto. LIH
117
c. Negar un servicio que 0 0 %
0
puede prestar ] y 2 4
d. Entregar informacién 0 0 %

aunque sea errada.

Total 4



10. Al momento de atender un cliente, usted se debe enfocar en:

;3:)111 Porcentaje Grafico
a. El cliente. 4 100 %
41
0
b. Incremento de las 0 0% 3
ventas.
2477
. 0 0 %
c. En el precio M
d. En las bondades del 0 0% 0 ] " s .
producto.
Total 4
11. La dltima etapa del servicio al cliente se da cuando:
;:))lt:;ll Porcentaje Grafico
a. Se hace efectiva la venta. 0 0 %
4
o
b. Se presta servicio post- 4 100% 3
venta.
2
c. Se le indica al cliente 0 0 % :
donde encontrar el
producto. 0
1 2 3 4
d. Se muestran las 0 0%

caracteristicas del producto.

Total 4




12. Si un cliente presenta objeciones a determinado producto,
usted:

Total

global Porcentaje Grafico

a. Interrumpe y expone su 0 0%
punto de vista.

4

3
b. Discute con el cliente 4 100 %
hasta convencerlo. 2

1
c. Evade las razones del 0 0 % 0
cliente. U 2 e “
d. Evita atenderle. 0 0%
Total 4

13. Las preferencias de compra de los clientes estan dadas
principalmente por:
Total . .
global Porcentaje Grafico

a. Servicio rapido y 4 100 %
oportuno.

4+
b. Fidelizacién con las 0 0 % N
marcas M

. 0 0% l

c. Precio mas bajo

0-

- 1 2 3 4

d. Autoservicio 0 0 %

Total 4



RESUMEN DE RESPUESTAS POR ESTUDIANTE

NOMBRE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ayleen 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Caraballo

Beatriz 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Simancas

Omar 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Losada

Yerly 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Marrugo

Carmen 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Barrios

Karime 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Martinez

Carlos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Marmolejo

Carmenza 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Galindo

Julio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ortega

Luis 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Crespo

Diana 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Puerta




Carolina 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Sandoval

Marcela 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Sanchez

Vanessa 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Gomez

Fernando 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bustos

Pedro 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Rodriguez

Octavio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Buelvas

David 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Vergara

Beatriz 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Fernande

z

Martha 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bustillo

Resumen de las encuestas realizadas:

Realizadas, tabuladas y analizadas las encuestas nos damos cuenta que los
estudiantes que lograron terminar el curso cumplieron los objetivos, ya que
identifican de manera clara los conceptos vistos en el curso de Servicio al
cliente. Ademas pudimos apreciar el grado de aprendizaje obtenido que lo
hacen competente para actuar técnica, metodolégicamente, participativa y
socialmente en el trabajo.

PARTICIPANTES: 20



APROBADOS: 4

NO APROBADOS: 2

DESERTADOS: 14



CONCLUSIONES

La educacion en linea se esta convirtiendo en una alternativa de educacion, no
por moda sino porque impactan en aspectos como:

Ampliar la cobertura y oferta de los servicios de educacién, a través de sus
diversas modalidades.

En la educacién virtual los estudiantes son los verdaderos protagonistas de su
proceso de aprendizaje y los que regulan su propio ritmo de trabajo. Podemos
afirmar que parte del éxito de los modelos formativos esta en el interés, la
motivacion y la constancia del estudiante. Asi, el concepto de estudiante es el
de aquella persona que tiene criterio propio, que puede progresar en el estudio
de manera independiente y autbnoma. Un estudiante tiene curiosidad y sentido
critico, deseo constante de poner en duda lo que aprende y, por lo tanto,
investiga y va mas alla en el estudio. En definitiva, realiza una actividad
formativa.

El docente debe garantizar la maxima calidad de los procesos de ensefianza y
aprendizaje y debe contribuir a la investigacion para mejorar dia a dia los
procesos de ensefanza y aprendizaje.
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