SENA
PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Monteria, 15 de Julio de 2024

Sefior (a)

JORGE DAVID GOMEZ BEDOYA

SUPERVISOR CONTRATO No. CO1.PCCNTR. 5879377
Profesional GO8

Centro de Comercio, Industria y Turismo

Ciudad

Asunto: Informe mensual de ejecucidon
contractual Mes de julio afio 2024.

Referencia: CO1.PCCNTR. 5879377 del afio 2024.

BELLA CLARETH LENGUA MIRANDA ,identificada con la cédula de ciudadania No. 1.064.982.409
de Cerete, en mi calidad de Contratista del SENA, en el Centro de Comercio, Industria y Turismo,
en cumplimiento del Contrato de Prestacién de Servicios de la referencia, a continuacion

presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de pago: Se fija como valor total para el contrato la suma de CUARENTA Y CUATRO
MILLONES SEISCIENTOS CINCUENTA Y CINCO MIL CUATROCIENTOS CINCUENTA PESOS M/CTE
(S44.655.450) cada uno. esta suma sera pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera
a) diez (10) pagos iguales por los meses de febrero a noviembre de 2024 por valor de CUATRO
MILLONES CUATROCIENTOS SESENTA Y CINCO MIL QUINIENTOS CUARENTA Y CINCO PESOS
M/CTE ($4.465.545) cada uno.

Plazo: Sera hasta el 30 de noviembre de 2024

OBIJETO:

CONTRATAR LOS SERVICIOS PERSONALES DE CARACTER TEMPORAL COMO INSTRUCTOR
CONTRATISTA PARA IMPARTIR FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL EN EL MARCO DEL
PROGRAMA OFERTA REGULAR, TITULADA'Y COMPLEMENTARIA PRESENCIAL Y VIRTUAL EN EL
CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA Y TURISMO DEL SENA REGIONAL CORDOBA.
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Obligaciones Especificas:

programa y la competencia asignada, para el
logro de los resultados de aprendizaje
definidos, cumpliendo las horas de formacion
de las competencias de los programas de
formacidn equivalentes a la programacion de
la Formacion Profesional Integral.

complementaria de
acuerdo al programa de
formacidn asignado, ficha
2877549 ASESORIA
COMERCIAL, municipio de
Cerete.

Competencia: Prospectar
clientes de acuerdo con los
segmentos  objetivo y
estrategia de ventas

Resultado de Aprendizaje:
prospectar clientes
potenciales segun el
producto o servicio de la
organizacién

Ficha 2877633 ASESORIA
COMERCIAL del municipio
de Lorica.

Competencia: Monitorear
al cliente de acuerdo con
metodologias de
evaluacion y seguimiento.

Resultado de Aprendizaje:
Determinar acciones
postventa a partir de la
experiencia de servicio.

Ficha 2877727 Informacion
y sercio al clientem
Municipio de Monteria.

Competencia: Proveer
servicios especializados de
contact center BPO o
inhouse, segun solicitudes y
procedimientos.

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 Planear y ejecutar la formacion profesional en | Se apoya la planeacién dela | Anexo evidencias
el drea de su educacién de acuerdo con el | formacidn técnica y | fotograficas y

listados de asistencia
en el informe mes de
julio.
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Resultado de aprendizaje;
prestar soporte tecnico
especializados segun los
requerimientos del cliente y
los protocolos
especializados.

Complementario Ficha
3004786 Fortalecimiento
en comercializacion de
productos y servicio

Competencia: Consolidar la
cultura organizacional
segln modelo de gestion

Resultado de aprendizaje:

Reconocer modelo de
gestion de acuerdo a
métodos técnicos y
naturaleza de la empresa

Realizar modelo de gestién
teniendo en cuenta
necesidades del entorno y
caracteristicas de la
organizacién

Verificar proceso de
implementacién del
modelo de gestion de
acuerdo con parametros
definidos

Aplicar modelo de gestion
organizacional cumpliendo
pardmetros del plan de
mejora.

Complementario:
Fortalecimiento en gestion
organizacional

Competencia: Consolidar la
cultura organizacional
segun modelo de gestion
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Resultado de aprendizaje:

Realizar modelo de gestidn
teniendo en cuenta

necesidades del entorno y

caracteristicas de la
organizacion.

Verificar proceso de
del

modelo de gestion de

implementacion

acuerdo con

pardmetros definidos.

Apoyar la elaboracion de Ila planeacién
pedagodgica, guias de aprendizaje,
instrumentos de evaluacidn, plan de trabajo,
ayudas didacticas requeridos para el
desarrollo de los procesos de formacion
asignados.

Se elaboro la guia de
aprendizaje para el proceso
de formacion de las fichas
2877549 ASESORIA
COMERCIAL, municipio de

Cerete.

Ficha 2877633 ASESORIA
COMERCIAL del municipio
de Lorica.

Ficha 2877727 Informacion
y sercio al clientem

Municipio de Monteria.

Ficha
Fortalecimiento

Complementario
3004786
en comercializacion de
productos y servicio.

Anexo guia de
aprendizaje en el
informe mes de julio.

Registrar en el aplicativo SOFIA PLUS, todas las
evidencias del proceso formativo: crear las
rutas de aprendizaje, asociar aprendices,
realizar registro de inasistencia de aprendices,
planes de mejoramiento y registrar juicios
evaluativos, acorde con los lineamientos
institucionales.

Se evaluaron las fichas

2877549 ASESORIA
COMERCIAL, municipio de
Cerete.

Ficha 2877633 ASESORIA
COMERCIAL del municipio
de Lorica.
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Ficha 2877727 Informacion
y sercio al clientem

Municipio de Monteria.

Ficha
Fortalecimiento

Complementario
3004786
en comercializacion de
productos y servicio.

Participar en las reuniones de equipos de
ejecucion de la formacion por grupo o areas,
seglin la determinacién de la respectiva
Coordinacion Académica y de acuerdo con el
procedimiento establecido por la institucion,
para garantizar integralidad en el disefio de
actividades de aprendizaje.

Participe en las reuniones
de manera presencial en
meses anteriores.

No aplica

Presentar las actas finales de cierre de etapa
lectiva de las fichas asignadas como
responsable, acorde con los lineamientos
institucionales

Durante este mes de julio
no se a realizado acta
finales de cierre ya que el
técnico que tengo asignado
no esta en etapa lectiva.

No aplica para este
mes objeto de cobro.

Apoyar el trdmite de las novedades de
desercién de aprendices acorde con lo
establecido en el reglamento del aprendiz

No se realizo proceso de
desercién ya que no hay
aprendisces hasta la fecha
para desertar.

No aplica para este
mes objeto de cobro.

Asistir a los aprendices en las novedades
acorde con lo establecido en el reglamento del
aprendiz

No se realizo proceso de
novedades de los
aprendices en la plataforma
sofia plus, ya que no se ha
dado la oportunidad de
realizar la primera novedad.

No aplica para este
mes objeto de cobro.

Aportar todos los documentos soporte del
proceso de formacién profesional, publicados
en la plataforma SIGA, asi como los requeridos
para  aseguramiento de la  calidad
(Autoevaluacion y Registro calificado).

Se aportan los documentos
utilizados en el proceso de
la formacién como guias de
aprendizaje, planes de
trabajo vy listados de
asistencia.

Guias de aprendizaje
y listados de
asistencia.

Participar en proyectos de investigacién
aplicada, técnica y pedagdgica en funcién de la
formacién profesional de los programas

relacionados con el area tematica.

Durante este mes objeto
de cobro no se participo en
proyectos de investigacion.

No aplica para este
mes objeto de cobro.

10

Subir los documentos soporte del pago en la
plataforma del SECOP Il en los plazos
establecidos por la entidad y acorde con los
requisitos legales exigidos.

Se realizo el cargue de los
documentos en el
aplicativo SECOP II: Gestion
Financiera. Gestion
Contractual.

Informacién
registrada en el
aplicativo Secopll

Planilla si
contratistas.
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Formato informe
mensual de
ejecucién GTH-F-062
V10.

11 | Comunicar al Supervisor del contrato en un | Hasta la fecha no se han No aplica aun para
plazo maximo de tres (3) dias habiles | presentado anomalias. este mes objeto de
anomalias, inconsistencias, novedades de cobro.
aprendices y hallazgos en el registro de la
informacion.

12 | Comunicar al Supervisor del contrato en un | Hasta la fecha no se han | No aplica aun para
plazo no inferior a quince (15) dias habiles las | presentado anomalias, no | este mes objeto de
anomalias, inconsistencias, novedades del | aplica para este mes objeto | cobro.

Contrato (Cesion -Terminacion). de cobro.
13 | Atender las solicitudes realizadas por el | Se atendieron todas las | Informe mes de julio
supervisor del contrato. solicitudes realizadas por el | subido en secop II.
supervisor de contrato.
Se presenta cuadro de | Cuadro de evento
evento mes de julio. adjuntado en el
informe mes de julio.

14 | Gestionar la colocacion de aprendices en | Durante este periodo no se | No aplica
alguna de las modalidades de etapa | gestiond la colocacion de
productiva y rendir informes periédicos de los | aprendices en las
resultados alcanzados, conforme a las | modalidades de etapa
instrucciones que les sean impartidas productiva.

A continuacidn relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este

informe. Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en

el Formato Informe Legalizacion Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se

describieron las actividades desarrolladas y los resultados de cada desplazamiento. Cada informe

cuenta con el visto bueno del Supervisor.

Se lista a continuacion el soporte de la legalizacién de los desplazamientos realizados, los cuales

forman parte integral del presente informe de ejecucién contractual.

ITEM No DE LA ORDEN LUGAR DE FECHA DE FECHA DE
DE VIAJE DESPLAZAMIENTO DESPLAZAMIENTO DESPLAZAMIENTO
INICIAL FINAL
1. 35924 MONTERIA — LORICA — 17/06/2024 17/06/2024
MONTERIA
2. 35924 MONTERIA — LORICA — 18/06/2024 18/06/2024
MONTERIA
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3. 35924 MONTERIA — LORICA — 24/06/2024 24/06/2024
MONTERIA
4. 35924 MONTERIA — LORICA — 25/06/2024 25/06/2024
MONTERIA

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntara el respectivo informe que
la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentacion del informe

de ejecucidn contractual, debera reportarlo en el siguiente informe de ejecucién contractual.

Para el trdmite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrénicos enunciados como evidencias
del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y el No. 4558756717
de la planilla, Expedido por Bancoomeva correspondiente al mes de junio de 2024 (Decreto Ley 2106 de

2019 — “ Decreto Ley Antitramites”)

Evidencias en (x) folios

Cordialmente,

Firma

BUVA QARETH Eoua HINANZA
BELLA CLARETH LENGUA MIRANDA

Contratista
C.C. No. 1.064.982.409

Recibi a satisfaccion:
JORGE DAVID GOMEZ BEDOYA

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR. 5879377
Profesional GO8
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REPORTE MENSU

REGION/
CENTRO DE COMERC
NOMBRE COMPLETO DEL INSTRUCTOR: Bella Clareth Lengua Miranda
CEDULA: 1064982409
|PARTE HORAS DIRECTAS A FORMACION - PROGRAMAS EN FORMACION TITULADA Y/O COMPLEMENTARIA
! HORARIO FECHA
Ficha Programa de Formacién Tipo Hora Inicial Hora Final Fecha Inicio Fecha Fin LIM[M[J|V
2877549 Asesoria Comercial TECNICO 12:00 20:00 8/07/2024 15/07/2024 X
2877549 Asesoria Comercial TECNICO 12:00 20:00(  29/07/2024 29/07/2024 X
2877633 Asesoria comercial TECNICO 6:00 14:00|  10/07/2024 17/07/2024 X
2877633 Asesoria Comercial TECNICO 6:00 14:00 31/07/2024 31/07/2024 X
2877727 INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE TECNICO 12:00 20:00(  11/07/2024 18/07/2024 X
2877727 NFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE TECNICO 12:00 20:00 12/07/2024 19/07/2024 X
2877633 Asesoria Comercial TECNICO 6:00 14:00|  13/07/2024 20/07/2024
3004786 For imi en ializacion de y servicio CCOMPLEMENTARIO 6:00 14:00 2/07/2024 30/07/2024 X
For imi en gestion CCOMPLEMENTARIO 14:00 22:00 2/07/2024 6/07/2024 X | X| X]| X
For imi en gestion CCOMPLEMENTARIO 14:00 22:00 22/07/2024 27/07/2024 X[ X[ X|X][|X

PARTE HORAS OTRAS ACTIVIDADES

PARTE APOYO PRESTADO ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS

ACTIVIDAD

JUSTIFICACION

PARTE CAPACITACION INSTRUCTORES PLANTA

NOMBRE DE LA CAPACITACION

PARTE OTRAS ACTIVIDADES INSTRUCTORES PLANTA

1 Preparacién de clases
2 .

3 Lider WorldSkills

4 Permiso Sindical

5 Investigacion

s Permiso por estudio

7 Act. Culturales (Evento deportivo Nacional)

FIRMA DEL INSTRUCTOR:




AL DEL INSTRUCTOR

AL CORDOBA
10 INDUSTRIAY TURISMO

ANO:

2024

MES:

Julio

IAS
a Si es programa complementario RESULTADOS DE i Cantidad .
S| D Dias COMPETENCIA DESARROLLADA Horas por sesién Festivos Total Horas
¢INCLUIRFESTIVOS? APRENDIZAJE P Sesiones
SHOSPECTAR CLIETES POTENCIALES SEGUN
Lunes 8 2 0 16
oromnzAcion
PHOSPECTAR CLIETES POTENCIALES SEGUN
Lunes L 8 1 0 8
oromnzscion
Hireotes el 8 2 0 16
Mrctes ool 8 1 0 8
PRESTAR SOPORTE TECNICO ESPECIALZADOS
) cr c| RIMIE! DEL CLIENTE
ueves SoUCTUDES Y PROGEDMIENTOS SECUNLOSFEQUERHIENTOS DELGLIENTE Y 8 2 0 16
S N PHESTAR SOPORTE TEGNICOESPECIALZAD0S
Viernes o SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DEL CUENTE Y 8 2 0 16
(oS PROTOCOLOS ESPECIALIZADOS
SHOSPECTAR CLIETES POTENCIALES SEGUN
X Sabado NO EL 8 2 1 8
orsanzAcion
Martes si 8 5 0 40
Sy Py [Rastzar modeo de esin teniandoan cusnta
X Vieres; Sabado o e T [ e I 8 5 0 40
Lunes; Martes; Miércoles; T Tre]
X Jueves; Viemas; Sdbada et T [ rrenee 8 6 0 48
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
TOTAL HORAS 216
FECHA HORARIO HORAS
DESDE HASTA DESDE HASTA
DESDE
DESDE
DESDE
DESDE
DESDE
TOTAL HORAS 0
FECHA HORARIO HORAS |
DESDE HASTA DESDE HASTA |
DESDE
DESDE
DESDE
TOTAL HORAS 0
FECHA HORARIO HORAS |
DESDE HASTA DESDE HASTA |
TOTAL HORAS 0
TOTAL HORAS REPORTADAS 216|




Tipo de Programa Programa de Formacion Municipio

TECNICO ASESORIA COMERCIAL CERETE
TECNICO ASESORIA COMERCIAL CERETE
TECNICO ASESORIA COMERCIAL LORICA
TECNICO ASESORIA COMERCIAL LORICA
TECNICO INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE MONTERIA
TECNICO INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE  MONTERIA

TECNICO ASESORIA COMERCIAL LORICA



/A No es seguro

Soﬁa Plus ‘7}.'\'“

Instructor v

Z Diseiio Curricular

K

Ejecucion de la Formacion

[N

Gestion de Ambientes

Gestion Ambientes
Consultar Fichas Instructor
Consultar horas pregramadas
Diagramar Horario Instructor
Reporte de Instructores por Ficha
Reporte Ejecucién Horas Instructor

Solicitar Eventos

R

Gestion de Tiempos

Z Lms

# Matricula

# Planeacién de la Formacion
(# Reportes

Z SGS

senasofiaplus.edu.co,

ANEXO PANTALLAZO DEL CRONOGRAMA DEL INSTRUCTOR MES DE JULIO

»me/principal.faces

& BELLA CLARETH LENGUA

SENA

Diagramar Consulta Horario y Disponibilidad de un Instructor

© Ayuda y soporte S Bandeja de tareas

7 LMS SENA

&

& Cambiar Clave

Salir @

Detalle del Instructor

NIS 7054722
Normbre del Instructor BELLA CLARETH LENGUA MIRANDA
Tipo Documento cc
Nimero de Documento 1084082409
Responsabilidad IMPARTIR FORMACION PROFESIONA INTEGRAL
Fecha Inicial 01/07/2024
=
Fecha Final 21/07/2024 @
| Consuitar Horario |
Horario
Vista def Horario Mensual %
[] Tiemgo Disponible
[l Evento Asignado
[ Evento Seleccionado
. - SABADO
UNES MARTES MIERCOL] JUEVES =
LU G ERCOLES UEN VIERNES aiGo
01/07/24 02/07/24 03/07/24 04/07/24 05/07/24 06/07/24
00:15 - 23:45: Disponible 00:15 - 06:00: Disponible 00:15 - 23:45: Disponible 00:15 - 23:45: Disponible 00:15 - 23:45: Disponible 00:15 - 06:00: Disponible

06:00 - 14:00:

Disponible

2877622
07/07/24
00:15 - 23:45: Disponible

CONSUNAT FIenas menucwr
Consultar horas programadas
Diagramar Horario Instructor
Reporte de Instructores por Ficha
Reporte Ejecucion Horas Instructor
Solicitar Eventos

# Gestién de Tiempos

Z LMs

# Matricula

(# Planeacion de la Formacion

(# Reportes

# sGS

01/07/24
00:15 - 23;

Disponible

08/07/24
00:15 - 12:00: Disponible

15/07/24
00:15 - 124

19:58 - 23:45: Disponible

22/07/24
00:15 - 23:45: Disponible

19:59 - 23:45: Disponible

’—E Q Bisqueda

"

02/07/24 03/07/24

05/07/2¢
00:15 - 06:00:

10/07/2¢

Disponible 00:15 - 06:00: Disponidle

RURALES.
14:00 - 23:45: Disponible

SOFIA Plus Vers

GTH-F-062 V10

11/07/2¢

:15 - 23:45: Disponible

19:59 - 23:45: Disponible

05/07/24
00:15 - 23:45: Disponible

12/07/24
00:15 - 12:00: Disponible

N SOLICITUDES Y.

Disperible

26/07/24
00:15 - 23:45: Disponible

02/08/24

SABADO
DOMINGO
06/07/24
00:15 - 06:00: Disponible

07/07/24
00:15 - 23:45: Disponible

13/07/24
00:15 - 06:00: Disponible

= DE
BROOIMNHOUSE  14/07/2¢

00:15 - 23:45: Disponible

20/07/24
00:15 - 23:45: Disponible

00:15 - 23:45: Disponible

27/07/24
00:15 - 23:45: Disponible

28/07/24
00:15 - 23:45: Disponible

03/08/2¢

04/08/2¢

1212p.m. g

29/06/2024

&
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ACTIVIDAD N°9

PROGRAMA: | INFORMACION Y SERVICIO AL |24 MAYO 2024
CLIENTE
SEDE: CCITC FICHA: 2877727
COMPETENCIA: REALIZAR LA PROVISION DE SERVICIOS
ESPECIALIZADOS DE CONTACT CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN
SOLICITUDES Y PROCEDIMIENTOS.

EVIDENCIA N°1 FOLLETO ACADEMICO CREATIVO

ACTIVIDAD: CREACION DE UN FOLLETO ACADEMICO SOBRE LA
IMPORTANCIA DE LA GESTION DE LLAMADAS EN EL CALL CENTER
Objetivos de la Actividad:

1. Fomentar la comprension profunda de la importancia de la gestion de

llamadas en un call center.

2. Desarrollar habilidades de investigacion y sintesis de informacion.

3. Promover la creatividad y el uso de materiales visuales para la comunicacion

efectiva.

4. Facilitar la colaboracion y el trabajo en equipo.

5. Mejorar las habilidades de presentacién y socializacién de informacion.
Descripcion de la Actividad: Los aprendices del técnico en informacién y servicio
al cliente se dividirdn en pequefios grupos. Cada grupo debera crear un folleto
académico que explique la importancia de la gestion de llamadas en un call center.
El folleto deberd ser elaborado con materiales creativos y presentado ante sus
compafieros.

Instrucciones para los Grupos:
1. Investigacion:
o Cada grupo debera investigar los aspectos clave de la gestion de
llamadas en un call center.
e Temas a cubrir:
« Definicion y propoésito de la gestion de llamadas.

« Beneficios de una buena gestion de llamadas. sENA
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e Técnicas y herramientas utilizadas en la gestion de llamadas.
o Desafios comunes y como superarlos.
« Impacto en la satisfaccién del cliente y la eficiencia operativa.
2. Elaboracion del Folleto:
« El folleto debe ser creativo, visualmente atractivo y facil de entender.
« Ultilizar graficos, imagenes, y ejemplos practicos.
o Estructura sugerida del folleto:
i.  Portada con titulo y nombres de los miembros del grupo.
ii. Introduccion a la gestion de llamadas.
iii.  Beneficios de una gestion eficiente de llamadas.
iv. ~ Técnicas y herramientas clave.
v. Desafios y soluciones.
vi.  Conclusion y reflexion sobre la importancia de la gestion de llamadas.
vii.  Referencias y fuentes de informacion.
3. Materiales:
« Papel de colores, cartulina, marcadores, pegatinas, impresiones de
graficos e imagenes, tijeras, pegamento, etc.
o Opcional: herramientas digitales para disefiar partes del folleto que
luego se impriman y se integren en el material fisico.
4. Presentacion:
o Cada grupo tendra 10 minutos para presentar su folleto a la clase.
o Deben explicar los puntos clave de su folleto y como contribuye a la
comprension de la gestion de llamadas.
« Al finalizar la presentacién, los compaferos pueden hacer preguntas
y dar retroalimentacion.
5. Evaluacion:
« Elinstructor evaluara cada folleto y presentacion basandose en:
o Contenido: precision, profundidad y relevancia de la 4

SENA

informacion presentada. N

8880
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o Creatividad: uso de materiales y disefio visual del folleto.
« Claridad: organizacion y claridad del folleto y la presentacion.
« Participacion: colaboraciéon y trabajo en equipo durante la
elaboracion y presentacion.
Recursos Necesarios:
« Materiales de papeleria: papel de colores, cartulina, marcadores, pegatinas,
impresiones de graficos e imagenes, tijeras, pegamento.
e Acceso a internet para investigacion y disefio digital (opcional).
e Aula con espacio para presentaciones y socializacion de folletos.
Criterios de Evaluacion:
1. Contenido:
« Precision de la informacion sobre la gestion de llamadas.
o Cobertura de todos los temas sugeridos.
e Uso de ejemplos practicos y casos de estudio.
2. Creatividad:
» Disefio visual y atractivo del folleto.
o Originalidad en la presentacion de la informacion.
« Uso efectivo de graficos e imagenes.
3. Claridad:
« Organizacion logica y coherente del folleto.
o Claridad en la presentacion oral.
o Capacidad de explicar y responder preguntas de manera efectiva.
4. Participacion:
« Colaboracion entre los miembros del grupo.
« Distribucion equitativa de las tareas y roles.

« Participacién activa durante la presentacion y socializacion.

SENA

N
20
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EJEMPLO DE ESTRUCTURA DEL FOLLETO

Pagina del Folleto

Contenido

Portada

Titulo: "Importancia de la Gestion de Llamadas en el Call Center"

Nombres de los miembros del grupo

Introduccioén

Breve explicacion de qué es la gestidén de llamadas y su propésito

Herramientas

Beneficios Listado de beneficios: mejora de la eficiencia, aumento de la satisfaccion
del cliente, etc.
Técnicas Descripcion de técnicas como la escucha activa, uso de CRM, y

herramientas tecnoldgicas como IVR, ACD, etc.

Desafios Problemas comunes en la gestion de llamadas y estrategias para
Soluciones superarlos
Conclusion Reflexion sobre la importancia de una gestion eficiente de llamadas para el

éxito del call center

Referencias

Fuentes de informacidn y bibliografia utilizada

Esta actividad permitird a los aprendices aplicar sus conocimientos, fomentar su

creatividad y mejorar sus habilidades de presentacion y trabajo en equipo, todo

mientras exploran la importancia de la gestion de llamadas en un call center.
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ACTIVIDAD N°10

PROGRAMA: | INFORMACION Y SERVICIO AL
CLIENTE

SEDE:; CCITC FICHA: 2877727
COMPETENCIA: REALIZAR LA PROVISION DE SERVICIOS
ESPECIALIZADOS DE CONTACT CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN
SOLICITUDES Y PROCEDIMIENTOS.

EVIDENCIA N°1 EXPOSIONES CREATIVAS

ACTIVIDAD: EXPOSICION CREATIVA SOBRE LA INNOVACION EN LOS CALL
CENTERS
OBJETIVOS DE LA ACTIVIDAD:

1. Investigar y comprender las innovaciones actuales en los call centers.
2. Desarrollar habilidades de presentacion y comunicacion.
3. Fomentar la creatividad y el uso de recursos visuales para exponer
informacion.
4. Promover el trabajo en equipo y la participacién activa de todos los miembros
del grupo.
5.
Descripcion de la Actividad: Los aprendices del técnico en informacién y servicio
al cliente se dividiran en cinco grupos. Cada grupo recibird un tema relacionado con
la innovacion en los call centers. Los grupos deberan investigar su tema asignado y
crear una cartelera que lo explique de manera creativa e informativa. Luego,
presentaran sus carteleras ante sus comparieros y el instructor.

Temas Asignados por Grupo:

e Grupo 1: Inteligencia Artificial en Call Centers
o Investigacion sobre el uso de IA en la automatizacion de llamadas,
chatbots, y analisis de datos.
« Ejemplos de implementacion y beneficios.

e Grupo 2: Omnicanalidad y Experiencia del Cliente
o Exploracion de como los call centers integran multiples canales de
comunicacion (teléfono, chat, email, redes sociales) para mejorar la
experiencia del cliente.
e Casos de éxito y desafios.

e Grupo 3: Andlisis de Sentimientos y Big Data
« Estudio sobre cdmo los call centers utilizan el analisis de sentimientog':w\
y big data para entender y predecir las necesidades de los clientes. 7/\\-
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e Tecnologias y herramientas utilizadas.

e Grupo 4: Trabajo Remoto y Call Centers Virtuales
« Investigacion sobre la transicién al trabajo remoto para agentes de call
centers y la creacion de call centers virtuales.
« Ventajas, desventajas y herramientas tecnoldgicas necesarias.

e Grupo 5: Seguridad y Proteccion de Datos
e Andlisis de las medidas y tecnologias que los call centers implementan
para proteger la informacion de los clientes.
« Normativas y mejores practicas en seguridad de datos.

Instrucciones para los Grupos:

1. Investigacion:

« Cada grupo investigara su tema asignado utilizando diversas fuentes
de informacion (articulos, estudios de caso, publicaciones
académicas, etc.).

o Deben recopilar informacion relevante, ejemplos practicos, y
estadisticas que apoyen su tema.

2. Elaboracion de la Cartelera:
e La cartelera debe ser visualmente atractiva y creativa, utilizando
graficos, imagenes, diagramas y colores.
 Incluir titulos claros, secciones bien definidas y un disefio ordenado.
o Cada cartelera debe cubrir:
e Introduccion al tema.
« Desarrollo del tema con ejemplos y casos de estudio.
« Beneficios e impacto de la innovacion.
e Conclusion y reflexiones finales.

3. Materiales:
o Papel de colores, cartulina, marcadores, impresiones de gréaficos e
imagenes, tijeras, pegamento, pegatinas, etc.
« Opcional: herramientas digitales para disefiar partes de la cartelera
gue luego se impriman e integren en el material fisico.

4. Presentacion:
o Cada grupo tendra 10-15 minutos para presentar su cartelera a la

clase.
e« Todos los miembros del grupo deben participar activamente en la
presentacion. i

N
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« Al finalizar la presentacion, los compafieros pueden hacer preguntas
y dar retroalimentacion.

5. Evaluacién:
« Elinstructor evaluara cada cartelera y presentacion basandose en:

o Contenido: precision, profundidad y relevancia de Ila
informacion presentada.

« Creatividad: uso de materiales y disefo visual de la cartelera.

o Claridad: organizacion y claridad de la cartelera y la
presentacion.

o Participacion: colaboracion y trabajo en equipo durante la
elaboracioén y presentacion.

Recursos Necesarios:
« Materiales de papeleria: papel de colores, cartulina, marcadores, pegatinas,
impresiones de gréficos e imagenes, tijeras, pegamento.
e Acceso a internet para investigacion y disefio digital (opcional).
« Aula con espacio para presentaciones y socializacion de carteleras.

Criterios de Evaluacion:
1. Contenido:
o Precision de la informacion sobre la innovacién en call centers.
o Cobertura de todos los puntos clave del tema asignhado.
« Uso de ejemplos préacticos y casos de estudio.
2. Creatividad:
« Disefio visual y atractivo de la cartelera.
« Originalidad en la presentacion de la informacion.
» Uso efectivo de graficos e imagenes.
3. Claridad:
« Organizacion l6gica y coherente de la cartelera.
o Claridad en la presentacion oral.
« Capacidad de explicar y responder preguntas de manera efectiva.
4. Participacion:
o Colaboracion entre los miembros del grupo.
« Distribucion equitativa de las tareas y roles.
« Participacion activa durante la presentacion y socializacion.

SENA
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EJEMPLO DE ESTRUCTURA DE LA CARTELERA

Seccion de la | Contenido

Cartelera

Titulo Innovacion en Call Centers: [Tema Asignado]

Introduccion Breve explicacion del tema y su relevancia en el contexto de
los call centers.

Desarrollo Informacién detallada sobre el tema, incluyendo ejemplos,
gréficos y estadisticas.

Beneficios e | Explicacion de los beneficios y el impacto de la innovacién en

Impacto los call centers y en la experiencia del cliente.

Conclusion Resumen de los puntos clave y reflexiones finales sobre la
importancia del tema.

Referencias Fuentes de informacioén y bibliografia utilizada.

Esta actividad permitird a los aprendices explorar las innovaciones en los call
centers de una manera creativa y colaborativa, mejorando sus habilidades de
investigacion, disefio y presentacion.
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ACTIVIDAD N°12

PROGRAMA: | INFORMACION Y SERVICIO AL | 7JUNIO 2024
CLIENTE
SEDE: CCITC FICHA: 2877727
COMPETENCIA: REALIZAR LA PROVISION DE SERVICIOS
ESPECIALIZADOS DE CONTACT CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN
SOLICITUDES Y PROCEDIMIENTOS.

ACTIVIDAD 2: ESQUEMAS CONCEPTUAL GRUPAL

Un esquema conceptual es una representacion visual o diagramatica de las ideas y
conceptos clave que subyacen a un sistema, proceso o modelo.

El esquema conceptual proporciona una vision general y simplificada de un sistema
0 proceso, que ayuda a comprender la estructura, las relaciones y las interacciones
entre sus componentes. Por lo general, se utiliza para planificar, disefiar o0 mejorar
un sistema, proceso o modelo antes de su implementacion o puesta en practica.

El esquema conceptual se puede presentar en diferentes formatos, como
diagramas, mapas mentales, cuadros sindpticos, tablas, graficos y modelos. Cada
formato tiene sus propias ventajas y se utiliza segun el propésito y las necesidades
del proyecto en cuestion.

DADO LO ANTERIOR APRENDIZ REALIZAR:
1. Conformar los grupos de trabajo ya definidos.

2. Tener a la mano la lista de materiales solicitados: cartulinas, hojas de block,
marcadores

3. Pedir alos grupos que discutan y definan los principales tipos de negociacién
gque existen (por ejemplo, negociacion distributiva, negociacidn
integrativa, negociacion colaborativa, etc.).

4. Elijan uno tipo de negociacién para representar en su esquema conceptual.

5. Crear un esquema conceptual en la cartulina que muestre los elementos
clave del tipo de negociacién elegido (por ejemplo, objetivos, estrategias,
tacticas, técnicas, resultados esperados, etc.). Serecomienda el uso de
simbolos, dibujos y flechas para conectar los elementos.

6. Una vez finalizado el esquema conceptual los grupos presentan su trabajo al 4
resto de la clase deben explicar los elementos clave del tipo de negociaciéﬁi'i\‘l

elegido.
BB8o
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7. Invitar a los participantes a hacer preguntas y a discutir los diferentes tipos
de negociacion representados en los esquemas conceptuales presentados.

8. Finalizada la actividad tomar fotografia al esquema conceptual como
evidencia y cargar al espacio habilitado en plataforma / TODOS LOS
INTEGRANTES DEL GRUPO deben cargar la evidencia en el campus
virtual.

DURACION ACTIVIDAD:

e Construccion del esquema conceptual: 2 horas
e Socializacién del esquema conceptual: 1 hora 30 minutos
e Cargar evidencia al espacio virtual: 30 minutos

Esta actividad permite a los participantes trabajar en equipo, desarrollar su
capacidad de sintesis y organizacion de informacion, y mejorar su comprension de
los diferentes tipos de negociacion. Ademas, les permite compartir sus
conocimientos con el resto de la clase y aprender de los esquemas conceptuales
creados por otros grupos.
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UNIDAD N°1
GENERALIDADES DE LA
NEGOCIACION
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e Reconocer la importancia sobre la
e Definir el concepto de negociacion. negociacion a través del
comportamiento humano.

Al finalizar la primera unidad el
estudiante sera capaz de:

e Distinguir las caracteristicas de la e Comprender la importancia de la
negociacion. psicologia en la negociacion

* |os tipos de negociacion.




1.1 Generalidades de la Negociacidn

Hoy en dia, la negociacion es de gran
Importancia en el ambito personal debido a
gue toma Influencia sobre todos Ilos
Individuos, ya que les brinda la oportunidad
de convertirse en personas exitosas, por lo
gue se le debe de tomar una particular
atencion.




[ 4
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Concepto e importancia de la negociacion 74

Antes de abordar el tema de negociacion se
Iniciara por plantearse la siguiente
Interrogante: ¢ Qué es negociar?

Segun Roger Fisher citado por Zapata
(2001:16), negociar es ‘“un proceso
conjunto, en el cual cada parte intenta mas
de lo que pueda conseguir actuando por
cuenta propia, sin danar los intereses del
otro”.




Figura 1. Principales beneficios de la negociacién




Siguiendo con los beneficios de la negociacion, es importante tomar en cuenta que las ®
aplicaciones de saber negociar son ilimitadas, como lo menciona Rookie (2011), el
arte de negociar tiene las siguientes aplicaciones: /\




LA PSICOLOGIA EN LA

NEGOCIACION

En una empresa, sin importar el
tamano, giro o naturaleza, asi como
la profesion o intereses actuales de
las personas, todos se enfrentan a
conflictos y negociaciones. Por lo
tanto, la negociacidon es compleja
simplemente por el hecho de que se
da en los seres humanos.




Figura 2. Errores sobre la Psicologia en las negociaciones

1. La creencia de que el ser humano es un ser principalmente
individual.

2. Creencia en el ser humano como ser esencialmente
racional.

3. Creencia de que |la conducta del ser humano depende
fundamentalmente de variables internas.

Fuente: Ovejero (2004).



CARACTERISTICAS DE LA

NEGOCIACION

Empresariales

Comerciales

Legales

Sociales

Personales

«Se impone cuando se tratan los conflictos que surgen
en la empresa, tanto relacionados con la organizacion
como aguellos que se dan entre empleados.

+Surge cuando tiene que ver con transacciones
economicas, por lo general se da entre un cliente que
regatea con el vendedor para obtener un mejor precio

+Ocurre entre los gobiernos y los directivos cuando
tratan temas legales.

«La promueven los sindicatos por alcanzarintereses
de los trabajadores.

*Es la que se realiza de manera cotidiana con los
companeros , vecinos, amigos, etc.



Figura 4. Caracteristicas estructurales de la negociaciéon

1. Implica dos o mas partes 2. Existencia de un conflicto
I Negociacion
Yy o
3. Relacidn voluntaria 4. Intercambio de recursos
. A

Fuente: Blach R. Josep M., Espiny T. Mana, Gala D. Carolina y Martin A. (2003:215)



Para que exista una negociacion
primeramente deben estar implicadas dos o
mas partes que pueden ser individuos,
grupos ya sean pequefios O numMerosos,
como las organizaciones sindicales vy
empresariales.

N

Asi mismo, debe haber un conflicto de
intereses sobre uno o varios asuntos entre
las partes implicadas.

Posteriormente, debe existir una relacién
voluntaria entre las partes, que entienden
gue ganarian si participan voluntariamente
en la negociacion que si no lo hacen.

La negociacidn supone un intercambio de
recursos especificos y de asuntos
intangibles, por lo tanto toda negociacién
supone dar y tomar.




Figura 5. Condiciones de una Negociacion

a) La existencia b) Una fuerte
de un minimo de motivacion por
intereses ambas partes
comunes o para llegar a un
complementarios. acuerdo.

c) La existencia
de una autonomia
reconocida de dar

y recibir.

Fuente: Blach R. Josep M_, Espiny T. Maria, Gala D. Carolina y Martin A. (2003:216)



Habilidades y valores de
UN BUEN NEGOCIADOR

: Intellgenma
i emocional

WWW. agllescrum.com.mx

:Comunicaciongi.
efectiva



El Ciclo de la Negociacion Efectiva

e O

Aqui el esfuerzo se centra en P q

escuchar activamente al otro
para captar su comprension de
la problematica o aspiracion
que quiere resolver.

Es clave revisar lo planteado en
la conversacion anterior, ordenar
los aspectos compartidos y
planificar tu propuesta para la
siguiente conversacion.

@ 4. Acuerda y Cumple

Los acuerdos escritos
contribuiran a evitar confusiones;
actian como un elemento que
nos recuerda nuestro compromiso
y nos motiva a cumplirlo.

Requiere poner en practica
un conjunto de habilidades
relacionales, que tienen por
objetivo facilitar una interacciéon
claray precisa.



Los 4 fundamentos del método

de negociacion de Harvard

Los intereses:

Concéntrece en los
intereses, no en las
posiciones

Las personas:

Separe a las personas
del problema

Los criterios:

Insta en que el
resultado se base en
algun criterio objetivo

Las opciones:

Genere una variedad
de posibilidades antes
de decidirse a actuar




En resumen, la negociacion es un proceso fundamental en Ia
resolucion de conflictos y en la toma de decisiones en el mundo
empresarial y mas alla. Requiere habilidades especificas, como |Ia
escucha activa, la empatia, la comunicacion efectiva y la creatividad
para encontrar soluciones, pero puede ser una herramienta poderosa
para alcanzar objetivos comunes y mejorar relaciones interpersonales.



EVIDENCIAS A PRESENTAR
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ACTIVIDAD N°17

PROGRAMA: ASESORIA COMERCIAL

SEDE: CCITC FICHA: 2877633-2877549

COMPETENCIA: Prospectar clientes de acuerdo con los segmentos objetivo y estrategia de ventas

CUESTIONARIO ACADEMICO

Objetivos de la Actividad

1.

Evaluarla comprension y aplicacion de los conceptos clave de la administracidon del servicio en
un call center.

Identificar las mejores practicas y estrategias para mejorar la calidad y la productividad en los
servicios de call center.

Analizarlas herramientas y técnicas utilizadas para la gestion eficaz de la atencidn al cliente en
un call center.

Recomendaciones parala Elaboracion del Cuestionario

Claridad y Precision: Asegurate de que las preguntas sean claras y especificas, evitando
ambigledades.

Relevancia: Las preguntas deben estar directamente relacionadas con los objetivos de la
actividad y el contenido del material proporcionado.

Diversidad: Incluirunavariedad de tipos de preguntas (abiertas, cerradas, de opcién multiple)
para evaluar diferentes aspectos del conocimiento y la comprension.

Orden Logico: Organiza las preguntas de manera logica, comenzando por conceptos basicos
y avanzando hacia temas mas complejos.

Normas ICONTEC de Presentacién

Portada: Incluir titulo del cuestionario, nombre del autor, institucién, fecha y otros datos
relevantes.

Numeracién: Numerar todas las paginas consecutivamente, incluyendo la portada.

Formato de Texto: Utilizartipo de letra Arial o Times New Roman, tamafo 12, con interlineado
1.5.

Margenes: Margenes de 3 cm a cada lado de la pagina.




« Referencias: Incluir una seccién de referencias si se utilizan fuentes adicionales.
Cuestionario
1. ¢Qué se entiende por "Administracion del Servicio" ?
Describa las principales funciones de un administrador de servicio.
¢,Cudl es la importancia de la calidad en el servicio al cliente?
¢, Como se puede medir la productividad?
Mencione tres técnicas para mejorar la satisfaccion del cliente.
¢, Qué papel juega la capacitacion del personal en la administracion del servicio?
¢, Como se puede implementar una estrategia de diferenciacion?

Explique larelacion entre precio y calidad percibida por el consumidor segin Solomon (2008).

© ® N o 0~ 0D

¢, Qué es la teoria de la utilidad y como se aplica en la administracion del servicio?
10.¢Cual es la importancia de la lealtad del cliente?

11..Qué estrategias pueden emplearse para retener clientes?

12.¢Cdémo puede un call center diferenciarse mediante el servicio al cliente?
13.Describa la importancia del entorno fisico y social en la experiencia del cliente.
14.:.Qué es el FODA y cdmo se utiliza en la administracion del servicio?

15.¢Por qué es crucial la diferenciacion para el éxito?

16.¢Qué caracteristicas debe tener una estrategia diferenciadora eficaz?

17.¢Cual es la diferencia entre un cliente leal y un cliente inercial?

18.¢Cbémo se puede medir la rentabilidad de un cliente?

19.¢Qué es el esfuerzo discrecional y como se aplica?

20. ¢ Qué factores deben considerarse al disefiar una estrategia de servicio al cliente?
21.¢,Cbomo influye el estado de animo del consumidor en la toma de decisiones de compra?

22.¢,Qué papel juegan las opiniones de los "referentes" en las decisiones de compra del
consumidor?

23.Explique la importancia de la formalizacion de actividades de servicio al cliente.
24.¢Qué es el costo de reposicién de un cliente y por qué es relevante?
25.¢Cuales son las ventajas competitivas que puede tener?
Socializacion en Mesa Redonda
Para socializar los resultados del cuestionario en una mesa redonda en el ambiente de aprendizaje:

o Preparacion: Asegurate de que todos los participantes hayan completado el cuestionarioy
estén familiarizados con las respuestas.




Moderacién: Designaa un moderador que guie la discusion, asegurando que todos tengan la
oportunidad de participar.

Temas Clave: Identifica temas clave o preguntas que generen mas debate o sean mas
relevantes para la mejora del servicio.

Conclusiones: Al final de la discusién, elabora un resumen con las principales conclusiones 'y
recomendaciones surgidas de la mesa redonda.




*TIPOSDE
SEGMENTACION

Macro y Micro



*MACRO Y
MICROSEGMENTACION

Una empresa puede escoger entre dirigirse a la totalidad del
mercado, 0 concentrarse en uno 0 varios segmentos que
forman parte del mercado de referencia.

Macro segmentacién

PRODUCTOS MERCADOS

SEGMENTOS

Micro segmentacion



*Macro segmentacion

Pasos

Definir el mercado de referencia en
terminos de <solucion>

En que negocio estamos

¢, Cual es el ambito de actividad?
¢, En que (cuales) ambito(s) de actividad deberiamos estar?
¢, En que (cuales) ambito(s) de actividad no deberiamos estar?



* analisis de macro
segmentacion

Construccion de una matriz de segmentacion

Una vez identificadas las variables de segmentacion, es necesario identificar
las combinaciones pertinentes y construir una matriz de segmentacion.
ejemplo consideraremos el mercado de la eduacion . Las variables de
segmentacion obtenidas son las siguientes:

Necesidades a sstisfacer: Educacion profesional, tecnolégica, técnica
Tecnologias: presencial, semipresencial, virtual

Compradores: bachilleres, técnicos, tecnologos
Si se consideran todas las combinaciones posibles, hay pues un total de 27
productos mercados posibles (3 x 3 x 3).



MATRIZ DE MACROSEGMENTACION

DONDE OUE
Satisface Necesidades Necesidades satisface

En el territorio Nacional
1. Educacion Profesional

2. Educacion Tecnoldgica

Educacion Técnica

COMO
Satisface Necesidades

A QUIEN

Satisface Necesidades T Presencial

2.  Semipresencial
3.  Virtual

1. Bachilleres
2. Tecnologos

3. Técnico



x 3
macro segmentacion

COMO (TECNOLOGIAS)

NECESIDADESA | PRES | SEMI | VIRT. | PRES | SEMI | VIR | PRE | SEMI | VIRT.
Rl “ER EN. EN. T. | SEN. | PRE
BACHILLERES TECNICOS TECNOLOGOS
Educacion
profesional

Educacion técnica

Educacion
tecnologica




“ El apalisis de pertinencia

- Es importante desde el principio rastrear extensamente y considerar todas las
variables de segmentacion que parezcan pertinentes.

- Solo las variables que tienen una importancia estratégica deben
inmediatamente ser consideradas.

- Las variables correlacionadas entre si deben ser reagrupadas.

- Las combinaciones imposibles deben ser eliminadas.

- Algunos segmentos pueden ser reagrupados si las diferencias son minimas

0 Si su tamano es apreciablemente demasiado pequefio.

La matriz de segmentacion debe comprender no solamente los segmentos
existentes, sino igualmente los potenciales.



ATRACTIVIDAD

PRODUCTO - MERCADO

[l Mercado potencial absoluto
[ITasa de crecimiento de la demanda
L] Tasa de penetracion de la empresa

[] Dénde se ubican los clientes mas
Importantes para la empresa ?

L] Dénde se sittian los competidores
directos?



Estrategias de cobertura del mercado de referencia

Estrategia de
Marketing
Indiferenciada

Estrategia de
Marketing
Diferenciada

Estrategia de
Marketing
Concentrada

Mezcla Unica
De Marketing

Segmento 1

Segmento 2

Segmento 3

Mezcla 1

Segmento 1

Segmento 1

Segmento 3




Estrategias de cobertura del mercado de referencia

I g

La eleccion de una estrategia de cobertura de mercado se hara sobre la base de

los analisis de la atractividad y competitividad llevadas a cabo en cada
segmento.

Pl

]
: -

Concentracion Especializacion Especializacion
En Un Segmento de producto de Mercado
1 M, 3
.

Especializacion Cobertura
Selectiva Amplia/total



* Evoluciones del mercado de
referencia

Es importante tener en cuenta que los productos mercados siguen
procesos de la evolucion reagrupados en tres categorias.

-Adopcion y difusion segun nuevos compradores.

Los productos son progresivamente adoptados por otros grupos de
compradores; la tasa de ocupacion del mercado crece. Se observa, por
ejemplo, ordenadores personales penetran cada vez mas en la
ensenanza secundaria.

-Ampliacion a nuevas funciones.

Aparicion de nuevos productos que incorporan o reagrupan funciones a
veces distintas; ejemplo, los telefonos que incorporan fax, fotocopiadora y
contestador automatico.

-Sustitucion tecnologica.

Las mismas funciones destinadas a los mismos grupos de compradores
son de ahora en adelante ejercidas por nuevas tecnologias mas
rentables. Es el caso, por ejemplo, del correo electronico.



Microsegmentacion

El proceso de microsegmentacidon consiste, en analizar la
diversidad de necesidades en el interior de los productos
mercados y dividir el producto mercado en subconjuntos de
compradores que buscan en el producto el mismo conjunto
de atributos.



Segmentacion y diferenciacion

La segmentacion se orienta a la ampliacion de los compradores
potenciales que constituyen el mercado

La diferenciacion es un concepto que amplia la oferta:

Entre competidores para un mismo tipo de producto, y

Entre los productos de un mismo fabricante propuestos en
diferentes segmentos.




Etapas del proceso de microsegmentacion

-Analisis de la segmentacion:

Dividir el producto mercado en segmentos homogéneos desde el punto
de vista de las ventajas buscadas y diferentes de los otros segmentos.

-Eleccion de segmentos objetivos:

Seleccionar uno o varios segmentosobjetivo teniendo en cuenta los
objetivos de la empresa y sus cualidades distintivas.

-Eleccion de un posicionamiento:

En cada uno de los segmentos-objetivo considerados, posicionarse sobre
la base de las expectativas de los compradores, teniendo en cuenta las
posiciones mantenidas por la competencia.

-Programa de marketing objetivado:

Desarrollo de un programa de marketing adaptado a las caracteristicas
de los segmentos-objetivo.



Segmentacion

- Por las caracteristicas sociodemograficas de los consumidores
(segmentacion sociodemografica o descriptiva).

- Por las ventajas buscadas en el producto por los consumidores
potenciales (segmentacion por ventajas).

- Por los estilos de vida descritos en terminos de actividades,
Intereses y opiniones (segmentacion sociocultural). .

- Por las caracteristicas del comportamiento de compra
(segmentacion comportamental).



Segmentacion eficaz

Respuesta diferenciada:

Los segmentos identificados deben ser diferentes en términos de su
sensibilidad a las acciones de marketing de la empresa. El criterio, de
segmentacion elegido tiene que maximizar las diferencias entre
segmentos (condicion de heterogeneidad), y minimizar las
diferencias entre compradores en el seno del mismo segmento
(condicion de homogeneidad).

Tamano suficiente

Los segmentos identificados deben ser sustanciales, representar un
potencial suficiente para justificar el desarrollo de una estrategia de
marketing especifica. Esta condicion pone en juego no solamente el
tamano del segmento, en numero o en frecuencia de compras, Sino
también su duracion temporal.



Segmentacion eficaz

Mensurabilidad

Para poder elegir un segmento objetivo con conocimiento
de causa es necesario poder determinar su tamano,
evaluar la capacidad de compra de los compradores y sus
caracteristicas principales en téerminos de comportamiento
de compra.

Accesibilidad

Los segmentos definidos deben ser accesibles, y en la
medida de lo posible, selectivamente accesibles, de
manera que puedan concentrarse en ellos los esfuerzos
de comunicacion y de venta.
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MIMAR A LOS RICOS — UN CASO DE SEGMENTACION

Algunas compainiias se van a los extremos para mimar a las personas que gastan mucho
dinero. Desde tiendas departamentales como Nordstrom, fabricantes de automoviles como
Lexus y BMW, hasta hoteles como Ritz-Carlton y Four Seasons, estas compafiias dan a sus
ricos clientes exactamente lo que necesitan, e incluso mas.

Por ejemplo, los servicios de conserje ya no son exclusivos de hoteles de cinco estrellas y
lujosas tarjetas de crédito. Se estdn empezando a ver en lineas aéreas, tiendas detallistas,
e inclusive en fabricantes de aparatos electrdnicos. Por ejemplo, Sony Electronics ofrece a
sus clientes mas acaudalados un servicio llamado Cierge, que les ofrece sin cargo un
comprador personal y acceso previo a nuevos aparatos, asi como ayuda “de guantes
blancos” en la instalacién. (Traduccién: envian a alguien a instalar el nuevo equipo).

Y también esta el programa “At Your Service” de British Airways, que se ofrece a unos pocos
clientes selectos de la aerolinea. Casi no hay nada que el servicio no haria por estos clientes
—conseguir boletos de gran demanda para Wimbledon, esperar en el hogar del cliente a
que llegue el plomero o las personas de televisidn por cable, o planear todos los detalles de
su boda, incluido el pastel.

Pero cuando se trata de asediar a los adinerados, quizas la mayor competencia acaudalada,
las principales compaiiias de tarjetas de crédito han creado un nuevo nivel de tarjetas super
exclusivas como la tarjeta Signature de Visa, la tarjeta World de MasterCard, y la tarjeta
élite Centurion de American Express. Los clientes acomodados son extremadamente
redituables. Aunque las tarjetas premium representan solamente el 1.5 por ciento de todas
las tarjetas de crédito de consumo emitidas por Visa, MasterCard y American Express,
constituyen el 20 por ciento de todo el gasto. Y los tarjeta habientes ricos también tienden
a no pagar.

El programa World de Master- Card se enfoca en lo que llaman “masas adineradas” y llega
a 15 millones de hogares acomodados.

La tarjeta Signature de Visa apunta directamente a hogares de “nuevos ricos”, que tienen
ingresos superiores a 125,000 ddlares. Sus 7 millones de tarjetahabientes constituyen el 3
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por ciento de las tarjetas de crédito de consumo de Visa, pero el 18 por ciento de sus ventas.
Ambas tarjetas ofrecen privilegios especiales.

Para su tarjeta Signature, Visa promociona que “No es estar donde quiera estar, es todo lo
que usted siempre quiso”. Ademas de los beneficios basicos, como gastos ilimitados y
servicio de conserje las 24 horas, Visa promete “mejoras, beneficios adicionales vy
descuentos” en las principales lineas aéreas, restaurantes y hoteles, y un tratamiento
especial por parte de socios como Ritz-Carlton, el disefiador de ropa para Hombre
Hermenegildo Zegna, y el fabricante de relojes Audemars Piguet.

Pero cuando se trata de tarjetas premium, la tarjeta Centurion de American Express es la
“élite de la élite” de poseedores de tarjetas de lujo. Esta misteriosa y muy codiciada tarjeta
negra se emite sélo por invitacidn a clientes que gastan mas de 150,000 ddlares al afio en
otras tarjetas AmEx y cumplen con algunos requisitos no muy claros. Después, los pocos
que cuentan con ella pagan una tarifa anual de 2,500 ddlares sélo por el privilegio de
poseerla.

Pero la tarjeta Centurion ofrece beneficios y prestigio. Este elusivo plastico, con su elegante
terminado mate, es codiciado por los que gastan mucho. “Una tarjeta negra es como un
diamante en plastico”, dice un observador de la industria, “una manera en que
celebridades, atletas y empresarios importantes expresan su estatus”.

Peter H. Shankman, el tipo de hombre que se viste de pantaldn de mezclilla y camisetas, no
se ve como un gran derrochador, pero American Express sabe que es lo contrario. Después
de haber sido desairado por un vendedor de la boutique de Giorgio Armani en la Quinta
Avenida de Nueva York, el publicista de 31 afios se encontrd con “un increible cambio de
actitud” cuando fue a la caja registradora y sacé su tarjeta negra Centurion. En junio, un
cajero de Radio Shack se negd a aceptar la tarjeta, pensando que era falsa. “Confie en mi,

m

‘le dije. Deslice la tarjeta’”, recuerda el presidente ejecutivo de Geek Factory, un bufete de

marketing y relaciones publicas. “Podria comprar un jet con esta cosa”.

Quizas esto es una exageracion, pero la pequeia tarjeta negra de AmEx definitivamente es
“la” tarjeta para los grandes derrochadores. Algunos clientes potenciales toman medidas
absurdas para obtener lo que consideran un simbolo de estatus.
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Ciertos esperanzados han escrito poemas para apoyar sus casos. Otros dicen que pagaran
la tarifa pero que juran no usar la tarjeta, sélo quieren alardear con ella. “Cada semana
recibo varias llamadas o cartas, a menudo de personas prominentes, solicitando la tarjeta”,
dice el director de tarjetas de consumo de AmEx, Alfred F. Kelly Jr. éQuiénes son? El nunca
lo dird. De hecho, AmEx deliberadamente crea un aire de misterio alrededor de su brillante
tarjeta, manteniendo en secreto detalles como el niUmero de tarjetas en circulacién.

Los analistas dicen que AmEx gana mucho mads de lo que gasta en los beneficios que ofrece
a los clientes de la tarjeta negra, tanto en marketing de boca a oido como en tarifas.

Los servicios basicos de la tarjeta Centurion incluyen a un consejero personal de viajes y a
un conserje, disponibles las 24 horas del dia los 7 dias de la semana. Ademas, casi todo es
valido. ¢Tiene ganas de comprar a media noche en Bergdorf Goodman o en Saks Fifth
Avenue? No hay problema. ¢Va a viajar al extranjero en primera clase? Lleve a un amigo, el
boleto adicional es gratis. Este tratamiento real a menudo requiere de una elaborada
planificacion. Un conserje AmEx organizd una despedida de soltero para 25 personas, la
cual implicaba un viaje de cuatro dias e incluia 11 suites penthouse, viajar en jet privado, y
conocer al duefio del equipo de basquetbol de los Kings de Sacramento. La cuenta fue de
mas de 300,000 ddlares. ¢ COmo obtuvo Shankman su tarjeta?

Todos los cargos en viajes y entretenimiento que acumula cuando visita a sus clientes
ocasionaron que AmEx se la enviara. Llegd en diciembre, junto con un manual de 43
paginas.

Recientemente, Shankman traté de obtener reservaciones para el Spice Market, un
restaurante muy concurrido en Manhattan, para impresionar a un amigo. Llamé a su
conserje. “Media hora después estaba lista”, dice Shankman. La membresia tiene sus
privilegios.

Asi que, écudntas personas tienen realmente una tarjeta Centurion? “Aproximadamente la
misma cantidad de personas que pueden costear un Mercedes Maybach”, dice Desiree Fish,
vocera de American Express, refiriéndose al lujoso automavil que se vende por mas de
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300,000 ddlares. El mejor calculo es que solamente cerca de 5000 personas en todo el
mundo llevan una tarjeta Centurion en su bolsillo.

Fuente: American Express.

e (Seiala porque es importante para la empresa este grupo de personas como valor
para tener buenas relaciones con ellos clientes?

e (Ddnde ves la segmentacidon como herramienta para agregar valor a los productos
de la empresa y aumentar las ventas?
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L ™! __I Documento de Autorizacion, Reconocimiento y Usuario que Genera Reporte: MHjarestre JOSE ANASTASIO RESTREPO

F.i

Ordenacién de Pago Comision al Interior del Pais CASTELLANOS
Nacion Unidad 6 Subunidad que Genera  36-02-00-023-  CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA
Reporte: 952310 Y TURISMO DE CORDOBA-CORDOBA

Fecha y Hora Generacion Reporte:  viernes, 31 de mayo de 2024

Comision Servicio al Interior del Pais - Tramite - Inicial

Solicitud de Comisién No 35924 Fecha Solicitud 2024-05-28 Estado de la Comisién Autorizada Unidad Ejecutora o Subunidad - 36-02-00-023-952310 CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA Y TURISMO
. DE CORDOBA-CORDOBA
Tipo de Comisién Servicio Fecha Aut./ Rech. 2024-05-31 Genera Viaticos SI Genera gastos de viaje Si Requiere Pasajes Aéreos NO
Transporte por Via Terrestre Area u Oficina CENTRO COMERCIO Tipo de tramite Inicial Comisioén Inicial
CDP de viaticos
. 9024 . L 952345 CENTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO DE CORDOBA-CORDOBA - SERVICIOS
Consecutivo CDP Dependencia Solicitante PRESTADOS A LA FORMACION
C-3603-1300-19-708020-3603025-02 - ADQUIS. DE BYS - SERVICIO DE FORMACION C-3603-1300-19-708020-3603025-02 - ADQUIS. DE BYS - SERVICIO DE
. PROFESIONAL INTEGRAL - FORTALECIMIENTO DE LOS SERVICIOS PARA LA - FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL - FORTALECIMIENTO DE LOS
Rubro Presupuestal de Viaticos ATENCION INTEGRAL DE LA POBLACION DE LA ECONOMIA CAMPESINA Y DE LA |Rubro Presupuestal de Gastos de Viaje SERVICIOS PARA LA ATENCION INTEGRAL DE LA POBLACION DE LA
ECONOMIA POPULAR NACIONAL ECONOMIA CAMPESINA Y DE LA ECONOMIA POPULAR NACIONAL
. . . ) - Aot 6 Pernocta | Porcentaj A
Tipo y Numero de Fecha Inicial Fecha final Dpto. / Municipio | Dpto./ Municipio Ne°. i = . Base de Valor Viatico Valor Total Valor Gastos Valor total a N A2
fombis Documento Ca szl Comisién Comision Origen Destino Dias lggm?si%l: Perr?octa el Gl Liquidacion Diario Viaticos de Viaje pagar BRletoidalalCami=NlRogiEIcE 0

MINISTERIO DE HACIENDA crebirgfiatics P " oT ™o o FACEBAY
i ifi : 5544 73 746629
Y CREDITO PUBLICO Entigad: Persona Juriica

Unidad Organizacional: SUBDIRECCION DE OPERACIONES
Hora de firma: 2024/05/31 09:21:56 -05:00

Pagina 1 de 3

Este documento se encuentra firmado digitalmente de acuerdo a los lineamientos legales definidos en la ley 527 de 1.999 y sus decretos reglamentarios. Por lo tanto, el original de este documento se encuentra en formato electrénico y goza de autenticidad, integridad y no repudiacién. Los
certificados digitales de firma del presente documento se han emitido por una entidad de certificacién digital Abierta de confianza.




L ™! _J Documento de Autorizacion, Reconocimiento y Usuario que Genera Reporte: MHjarestre JOSE ANASTASIO RESTREPO
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“ﬂ Ordenacién de Pago Comision al Interior del Pais CASTELLANOS

Hanlnn Unidad 6 Subunidad que Genera 36-02-00-023- CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA
Reporte: 952310 Y TURISMO DE CORDOBA-CORDOBA

Fecha y Hora Generacion Reporte:  viernes, 31 de mayo de 2024

CORDOBA /
2024-06-17 2024-06-17 SORDOBA CORDOBA/LORICA | 05 No 50
IMPARTIRFORMACIONPROFESIONA
2024-06-18 2024-06-18 PP CORDOBA/LORICA | 05 No 50 LINTEGRALENELMARCODELPROGR
INSTRUCTO AMAOFERTAREGULAR, TITULADAY
BELLA CLARETH R COMPLEMENTARIAPRESENCIALYVI
LENGUA MIRADA | CC: 1064982409 |50\ o o | Autorizada 2 4.465.645,00 252.390,00 504.780,00 128.000,00 632.780,00 |RTUALENLAESTRATEGIACAMPESE
oy NADELCENTRODECOMERCIOINDU
STRIAYTURISMODELSENAREGIONA
LCORDOBA. PROGRAMA
CAMPESENA
CORDOBA/
2024-06-24 2024-06-24 ~ORDOBA CORDOBA/LORICA | 05 No 50
CORDOBA /
2024-06-25 2024-06-25 SORDOBA CORDOBA/LORICA | 05 No 50
Totales Solicitud de Comision 504.780,00 128.000,00 632.780,00

OBJETO DE LA COMISION

IMPARTIRFORMACIONPROFESIONALINTEGRALENELMARCODELPROGRAMAOFERTAREGULAR, TITULADAY COMPLEMENTARIAPRESENCIALYVIRTUALENLAESTRATEGIACAMPESENADELCENTRODECOMERCIOINDUSTRIAYTURISMODELSENAREGIONALCORDOBA.
PROGRAMA CAMPESENA

ORDENADOR DEL GASTO

Identificacion: 78016897 Nombre: JOSE ANASTASIO RESTREPO CASTELLANOS Cargo: SUBDIRECTOR CENTRO DE COMERCIO,
INDUSTRIA Y TURISMO DE CORDOBA

VISTO BUENO JEFE INMEDIATO

Nombre: Cargo:

Pagina 2 de 3

Este documento se encuentra firmado digitalmente de acuerdo a los lineamientos legales definidos en la ley 527 de 1.999 y sus decretos reglamentarios. Por lo tanto, el original de este documento se encuentra en formato electrénico y goza de autenticidad, integridad y no repudiacién. Los
certificados digitales de firma del presente documento se han emitido por una entidad de certificacién digital Abierta de confianza.
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Ordenacion de Pago Comision al Interior del Pais CASTELLANOS
Nacion Unidad 6 Subunidad que Genera  36-02-00-023-  CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA
Reporte: 952310 Y TURISMO DE CORDOBA-CORDOBA

Fecha y Hora Generacion Reporte:  viernes, 31 de mayo de 2024

Firma Responsable

Verificado Por: CRISTOBAL JOSE ARRIETA HERNANDEZ Fecha Verificacion: 30/05/2024 17:39:20

r Firmado digitalmente por:
d) Nombre: JOSE ANASTASIO RESTREPO
CASTELLANOS
Cédula de ciudadania: 78016897
Usuario SIIF: MHjarestre
Nﬂl}]ﬂﬂ 31/05/2024 9:22:21 a. m.

Este documento se encuentra firmado digitalmente de acuerdo a los lineamientos legales definidos en la ley 527 de 1.999 y sus decretos reglamentarios. Por lo tanto, el original de este documento se encuentra en formato electrénico y goza de autenticidad, integridad y no repudiacion. Los
certificados diaitales de firma del bresente documento se han emitido bor una entidad de certificacion diaital Abierta de confianza.
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SENA

:A: FORMATO INFORME LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO - CONTRATISTA

CIUDAD Y FECHA 5 JULIO 2024

PRESENTADO A: JORGE GOMEZ BEDOLLA

ORDEN DE VIAJE Nor FECHA DE INICIO: FECHA DE FINALIZACION:
35924 17 JUNIO 2024 25 JUNIO 2024
LUGAR A DONDE REALIZO | REGIONAL / CENTRO DE FORMACION OTRA: (ciudad)
EL DESE'(;QIZ@AM'ENTO CORDOBA / CENTRO DE COMERCIO
INDUSTRIA Y TURISMO.

OBJETIVO DEL DESPLAZAMIENTO:

IMPARTIR FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL EN EL MARCO DEL PROGRAMA OFERTA REGULAR,
TITULADA'Y COMPLEMENTARIA PRESENCIAL Y VIRTUAL EN LA ESTRATEGIA CAMPESENA DEL CENTRO
DE COMERCIO INDUSTRIA Y TURISMO DEL SENA REGIONAL CORDOBA. PROGRAMA CAMPESENA.

ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

Dia 1: 17/06/2024

Desplazamientos ruta de ida: MONTERIA — LORICA (VEREDA SITIO NUEVO)

Medio de transporte: terrestre.

Actividad a ejecutar: Impartir formacion en el proceso formativo — FORTALECMIENTO EN
COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS RURALES: Ficha 3004786- 2981992

Desplazamientos Ruta de regreso: LORICA — MONTERIA

Dia 2: 18/06/2024

Desplazamientos ruta de ida: MONTERIA — LORICA (VEREDA SITIO NUEVO)

Medio de transporte: terrestre.

Actividad a ejecutar: Impartir formacion en el proceso formativo — FORTALECMIENTO EN
COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS RURALES: Ficha 3004786- 2981992

Desplazamientos Ruta de regreso: LORICA — MONTERIA

Dia 3: 24/06/2024

Desplazamientos ruta de ida: MONTERIA — LORICA (VEREDA SITIO NUEVO)

Medio de transporte: terrestre.

GTH-F-087 V.01




Actividad a ejecutar: Impartir formacién en el proceso formativo — FORTALECMIENTO EN
COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS RURALES: Ficha 3004786- 2981992

Desplazamientos Ruta de regreso: LORICA — MONTERIA

Dia 4: 25/06/2024

Desplazamientos ruta de ida: MONTERIA — LORICA (VEREDA SITIO NUEVO)

Medio de transporte: terrestre.

Actividad a ejecutar: Impartir formacion en el proceso formativo — FORTALECMIENTO EN
COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS RURALES: Ficha 3004786- 2981992

Desplazamientos Ruta de regreso: LORICA — MONTERIA

RESULTADOS:

De acuerdo al proceso formativo impartido se espera alcanzar:

1. APLICAR EL COMPORTAMIENTO COMERCIALIZADOR DE ACUERDO CON REFERENTES
CONCEPTUALES Y RETOS PERSONALES Y PRODUCTIVOS.

2. DETERMINAR RETO DE INNOVACION DE ACUERDO CON MOTIVACIONES Y POTENCIALIDADES
DEL ENTORNO

3. DISENAR PROTOTIPO COMERCIALIZADORES DE ACUERDO CON TECNICAS DE VALIDACION.

EVIDENCIAS O SOPORTES: Enuncie los archivos que soportan estos resultados y anexe lo correspondiente en este Informe

1. Soportes de transporte
2. Evidencias fotograficas
3. Actas ylo listados de asistencia

COMPROMISOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA

CONCLUSIONES: Se desarrollaron satisfactoriamente los procesos formativos

DATOS DEL CONTRATISTA
NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
BELLA CLARETH LENGUA MIRANDA )
l’)(,\\)\ {NBUN MirA~NTA
VISTO BUENO SUPERVISOR
CARGO DEL SUPERVISOR NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
SUPERVISOR

COORDINADOR DE BILINGUISMO | JORGE GOMEZ BEDOLLA

GTH-F-087 V.01




ANEXO N°1 ASISTENCIAS AL PROCESO
FORMATIVO






a®on Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
I Centro de Comercio, Industria y Turismo de Cérdoba
Sistema de CONTROL DE ASISTENCIA DIARIA
Gestion de la FORMATO UNICO PARA REPORTE DE ASISTENCIA CCIT.
Calidad
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~ Servicio Nacional de Aprendizaje SENA

Centro de Comercio, Industria y Turismo de Cérdoba
CONTROL DE ASISTENCIA DIARIA

FORMATO UNICO PARA REPORTE DE ASISTENCIA CCIT.
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Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
Centro de Comercio, Industria y Turismo de Cérdoba
CONTROL DE ASISTENCIA DIARIA
FORMATO UNICO PARA REPORTE DE ASISTENCIA CCIT.
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ANEXO N°2 FOTOGRAFIAS DEL PROCESO
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ANEXO N°3 SOPORTE DE TRANSPORTE
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EVIDENCIAS

Ficha 2877727 Informacion y servicio al cliente
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: BELLA CLARETH LENGUA MIRANDA
CENTRO DE CENTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO DE

FORMACION: CORDOBA

FECHA INICIAL: 01/07/2024 00:00:00

FECHA FINAL: 31/07/2024 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

FICHA 2877549 - ASESORIA COMERCIAL

APLICACION DE CONOCIMIENTOS DE LAS CIENCIAS
NATURALES DE ACUERDO CON SITUACIONES DEL
CONTEXTO PRODUCTIVO Y SOCIAL.

APLICAR PRACTICAS DE PROTECCION AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES Y LA

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICACION EFICACES
Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y PRODUCTIVO.

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitucion politica y los convenios internacionales.

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
de acuerdo con principios éticos para la construccion de una
cultura de paz.
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Fomentar cultura emprendedora segun habilidades y

*« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: :
competencias personales

GENERAR HABITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  APLICACION DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FiSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

INTERACTUAR EN LENGUA INGLESA DE FORMA ORAL Y
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ESCRITA DENTRO DE CONTEXTOS SOCIALES Y LABORALES
SEGUN LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS POR

Monitorear al cliente de acuerdo con metodologias de evaluacién
y seguimiento

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA1 DETERMINAR ACCIONES POSTVENTA A PARTIR DE LA EXPERIENCIA DE SERVICIO 3C/144H

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RA2 EJECUTAR ACCIONES POSTVENTA DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA ORGANIZACION 1C/48H

Prospectar clientes de acuerdo con los segmentos objetivo y
estrategia de ventas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA1 SELECCIONAR LOS CRITERIOS PARA LA CARACTERIZACION DE CLIENTES POTENCIALES DE ACUERDO CON SEGMENTO DE
MERCADO 1C/48H

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RA2 PROSPECTAR CLIENTES POTENCIALES SEGUN EL PRODUCTO O SERVICIO DE LA ORGANIZACION 3C/144H

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ser abordadas de manera matemética en contextos laborales,
sociales y personales.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  Resultado de Aprendizaje de la Induccion.
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* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: . . ) i
necesidades de manejo de informacién

Vender productos y servicios de acuerdo con las necesidades del

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: . " :
cliente y objetivos comerciales

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 23,90

FICHA 2877727 - INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA 'Y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

EVALUAR LOS NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: USUARIOS EN EL CONTACT CENTER, SEGUN ESTANDARES
ESTABLECIDOS

INTERACTUAR CON CLIENTES DE ACUERDO CON SUS
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: NECESIDADES Y CON LAS POLITICAS Y ESTRATEGIA DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

PROCESAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LAS

» COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: NECESIDADES DE LA ORGANIZACION.
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PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO,
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN SOLICITUDES Y
PROCEDIMIENTOS.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 31,90
FICHA 3004786 - FORTALECIMIENTO EN COMERCIALIZACION DE
DE APRENDIZAJE: PRODUCTOS Y SERVICIOS RURALES

Negociar portafolio de acuerdo con categoria de producto o
servicio

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

26010107101 DESARROLLAR ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA APLICARLAS EN LA NEGOCIACION, TENIENDO EN CUENTA LOS
PERFILES DE LOS CLIENTES.

26010107102 REALIZAR VENTA DE PRODUCTOS O SERVICIOS, DE ACUERDO CON LAS ESTRATEGIAS DE NEGOCIACION EN UN
MERCADO ESPECIFICO.

26010107103 ANALIZAR EL PROCESO DE NEGOCIACION, TENIENDO EN CUENTAS, LAS CONDICIONES DEL MERCADO Y POLITICAS
DE LA ORGANIZACION.

26010107104 DEFINIR ACTIVIDADES DE MEJORA EN EL PROCESO DE VENTA EN LA NEGOCIACION, DE ACUERDO A LOS PERFILES
DE LOS CLIENTES.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 2877633 - ASESORIA COMERCIAL
DE APRENDIZAJE:
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« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

APLICACION DE CONOCIMIENTOS DE LAS CIENCIAS
NATURALES DE ACUERDO CON SITUACIONES DEL
CONTEXTO PRODUCTIVO Y SOCIAL.

APLICAR PRACTICAS DE PROTECCION AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES Y LA

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICACION EFICACES
Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y PRODUCTIVO.

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitucion politica y los convenios internacionales.

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
de acuerdo con principios éticos para la construccion de una
cultura de paz.

Fomentar cultura emprendedora segun habilidades y
competencias personales

GENERAR HABITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACION DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FiSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

INTERACTUAR EN LENGUA INGLESA DE FORMA ORAL Y
ESCRITA DENTRO DE CONTEXTOS SOCIALES Y LABORALES
SEGUN LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS POR

Monitorear al cliente de acuerdo con metodologias de evaluacién
y seguimiento

1/07/24 7:21
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RA1 DETERMINAR ACCIONES POSTVENTA A PARTIR DE LA EXPERIENCIA DE SERVICIO 3C/144H

RA2 EJECUTAR ACCIONES POSTVENTA DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA ORGANIZACION 1C/48H

Prospectar clientes de acuerdo con los segmentos objetivo y
estrategia de ventas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA1 SELECCIONAR LOS CRITERIOS PARA LA CARACTERIZACION DE CLIENTES POTENCIALES DE ACUERDO CON SEGMENTO DE
MERCADO 1C/48H

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RA2 PROSPECTAR CLIENTES POTENCIALES SEGUN EL PRODUCTO O SERVICIO DE LA ORGANIZACION 3C/144H

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ser abordadas de manera matematica en contextos laborales,
sociales y personales.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  Resultado de Aprendizaje de la Induccion.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: . . . L,
necesidades de manejo de informacion

Vender productos y servicios de acuerdo con las necesidades del

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: . o :
cliente y objetivos comerciales

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 39,90
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TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 135,70

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: BELLA CLARETH LENGUA MIRANDA

CENTRO DE CENTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO DE
FORMACION:  CORDOBA
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