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Conviniente

NIT
Convenio n.°
Nombre de la accion formativa

Modalidad
Grupo
Unidad tematica

Tipo de evento formativo
Metodologia
Lugar de ejecucion

Fecha de visita

Hora de la visita

Interventor académico
Interventor que realiza la visita

CAMARA COLOMBIANA DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCCE

900223319-6

CO1.PCCNTR.6816846 de 2024

AF7 Estrategias de fidelizacion del cliente
como elemento diferenciador del negocio en
Ecommerce

Presencial

1

UT4 - Pensamiento critico y estratégico (5%
transversal)

Taller - Articulacion SNC

Practicas

Calle 16 # 21-17 Institucidon Educativa San
Juan Del Cordoba - Salon De Informatica
(Ciénaga Magdalena)

23 de noviembre de 2024

05:00 pm — 06:00 pm

Sergio Eduardo Montenegro Vasquez

Galicia Gémez Goenaga

La Interventoria de la Universidad de Antioquia, en cumplimiento del objeto del contrato
de interventoria n.° C01.PCCNTR.6836437 de 2024, el cual consiste en prestar los
servicios de interventoria técnica, administrativa, juridica, financiera, contable de los
convenios suscritos como resultado de la convocatoria DG —0001 de 2024, del Programa
de Formacién Continua Especializada, al convenio suscrito entre el Servicio Nacional de
Aprendizaje — SENA y CAMARA COLOMBIANA DE COMERCIO ELECTRONICO, se
permite presentar el informe de la visita de campo realizada al evento de la referencia.

1. DATOS DEL CAPACITADOR

e Nombre: Jorge Enrique Jiménez Calvano

e |dentificacién: C.C. 7.601.811

2. OBJETIVOS DE LA VISITA

o Verificar el cumplimiento de las actividades de capacitacion programadas en los
cronogramas aprobados por la Interventoria.
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Verificar las condiciones y los recursos, fisicos o digitales, empleados en el
desarrollo de la actividad de capacitacion.

A continuacién, se presentan los resultados de la visita de campo efectuada a la accién
de formacion:

3. DESARROLLO DE LA VISITA

3.1

3.2.

3.3.

. Detalles de la accion de formacion: La Interventoria verificod la realizacion de

una sesion académica de 1 hora, efectuada a la AF7 “Estrategias de fidelizacion
del cliente como elemento diferenciador del negocio en Ecommerce”
correspondiente al evento de formacién taller; accion de formacion alineadas al
SNC (Cualificaciones) que se realizé de manera presencial en la Calle 16 # 21-17
Institucion Educativa San Juan Del Cérdoba - Salon De Informatica (Ciénaga
Magdalena), el dia 23 de noviembre del 2024 en el horario de 05:00 pm a 06:00
pm.

La unidad tematica desarrollada corresponde a UT4 “Pensamiento critico y
estratégico (5% transversal)” De acuerdo con lo verificado en la visita, se
evidencia que se desarrollé la tematica correspondiente al cronograma aprobado
en las fechas y horarios constatados por la Interventoria.

El objetivo de esta accion de formacion es “Capacitar a los participantes en la
atencion integral al cliente en e-commerce, brindandoles las herramientas y
conocimientos necesarios para optimizar la promocion, personalizacion y
desarrollo de planes de fidelizacién en el portafolio de productos y servicios en
linea.”

La sesidén académica verificada fue realizada de manera adecuada, dindmica, a
través de una exposicion tedrica practica donde se desarrollaron actividades
grupales y se aplicaron los conocimientos vistos durante la clase. Lo anterior de
conformidad a lo establecido en los pliegos de condiciones de la convocatoria
para este tipo de evento de formacion

Uso de imagen institucional del SENA: La Interventoria pudo evidenciar el uso
de la imagen institucional del SENA, en las diapositivas para la exposiciéon de la
tematica y en el material de formacién entregados a los beneficiarios.

Se evidencia la presentacion del jingle del programa y el video de bienvenida.

Gratuidad de la formacion: Se evidencié el uso de la frase institucional del
SENA “Las acciones de formacion ejecutadas en el marco de la convocatoria DG
001-2024 son gratuitas para los trabajadores beneficiarios”.
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3.4.

3.5.

3.6.

Se indagd a los beneficiarios si el conviniente le habia realizado cobro por la
participacion del taller, manifestando que la capacitacion la estan recibiendo de
manera gratuita; Adicionalmente se corrobora que la acciéon de formacién no
genera ningun tipo de cobro a los beneficiarios por medio de la encuesta
efectuadas durante el desarrollo de la seccidn visitada por la interventoria.

Beneficiarios: EI numero de beneficiarios esperados de acuerdo con el
cronograma Yy la propuesta aprobada es de 20, en la visita se encontraron 21
personas matriculadas para la accién de formacion y grupo objeto de revision.

En la vista se encuentran 21 beneficiarios, sin embargo, no sobrepasa la
asistencia maxima permitida del 30%, que para el caso seria 26.

La poblacion beneficiaria pertenece a las areas de funcionales comercial,
mercadeo, servicio al cliente y tecnologia; verificado de acuerdo a la encuesta
realizada a cada uno de los beneficiarios.

Capacitador: El docente a cargo de la sesion es Jorge Enrique Jiménez Calvano,
en la visita se pudo verificar el carnet del capacitador acompanado de su
documento de identidad, donde corresponde a lo aprobado por la interventoria y
al registrado en el cronograma de la propuesta aprobada.

Durante la sesion se observo seguridad y buen manejo del tema, ademas de
versatilidad en su método de ensefianza, manteniendo la atencion y propiciando
constantemente la participacion de los beneficiarios.

Material de formacion: En la propuesta aprobada se planteé como material de
formacion:

Se desarrollaré material de formacion digital para la accion AF7 estrategias de
fidelizacion del cliente como elemento diferenciador del negocio en
ECOMMERCE. Este material reunirda medios y recursos que orientaran,
estimularan y facilitaran el desarrollo del aprendizaje en la accion. El objetivo del
material es facilitar la transferencia de conocimiento a los beneficiarios de la
accion.

Los beneficiarios tendran acceso a una cartilla digital que cumpliré con los
lineamientos de la Maqueta — Prototipo CARTILLA. Esta cartilla destacara los
conceptos, definiciones y recursos desarrollados durante la accion de formacion,
ademas de proporcionar una guia instructiva del contenido del curso, sirviendo
como material introductorio para la contextualizacion en el proceso de
aprendizaje. Todo el contenido sera digital, y se garantizara la entrega a través de
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medios electronicos, como correos electronicos y herramientas de
almacenamiento en la nube.

El uso del material de formacién fue importante en el desarrollo de la sesién, el
docente implementd actividades con herramientas multimedia interactivas, como
cédigos de QR, enlaces compartidos con preguntas y demas actividades
planteadas desarrolladas de manera grupal.

De igual manera en las diapositivas utilizadas en la exposicién del docente
también se constituyen en un material de apoyo, asi como las infografias y demas
elementos que sirven de ayuda al capacitador para el desarrollo de las tematicas,
las cuales contienen la imagen institucional del SENA.

En el formato de encuestas los beneficiarios hicieron una anotacién de que
habian recibido el material de forma digital; los mismos fueron enviado a sus
correos.

4. CONDICIONES DEL AMBIENTE DE FORMACION
4.1. Modalidad presencial

Durante la visita realizada por interventoria se observaron las condiciones fisicas
del espacio en el cual se desarrolld el taller, en el que se pudo evidenciar, buena
iluminacién, ventilacion, sillas con brazo de apoyo y mobiliario requerido en
buenas condiciones, y la implementacién de herramientas técnicas y digitales
como video Beam, y computador que permitieron la visualizacion de los
contenidos estudiados.

El ambiente de formacién es apto para desarrollar la capacitacion, toda vez que
tiene las caracteristicas propias para ofrecer a los beneficiarios las sesiones
académicas sin ruidos ni interrupciones

Durante la visita se evidencio lo siguiente:

4.1.1. Ayudas y equipos para la formacion: Durante la sesién de capacitacion
de la acciéon de formacion 7, se observo la utilizacion de dos computadores,
video beam por parte del docente, como herramienta de apoyo a la
interlocucién con los beneficiarios, para el desarrollo de la capacitacion. Por
medio de una presentacion de diapositivas el docente desarroll6 la tematica
respectiva, estas diapositivas proyectadas en la capacitacién contienen el
logotipo del SENA.

4.1.2. Aulas, salones y auditorios: La capacitacién se llevé a cabo en un amplio
salén ubicado en la Calle 16 # 21-17 en las instalaciones de la Institucidon
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Educativa San Juan Del Cérdoba - Saléon De Informatica (Ciénaga
Magdalena), el cual posee las caracteristicas exigidas como son facilidad de
acceso, iluminacion, buena ventilacion y con suficiente espacio para realizar
actividades grupales con comodidad.

5. SEGUIMIENTO ACADEMICO

Enfoque de la accion de formacién: La AF7 visitada por interventoria tiene un
enfoque de formacion al trabajo; con base en lo anterior se busca alcanzar el éxito y la
competitividad de la organizacién en un entorno empresarial cada vez mas digitalizado
y orientado al cliente. Las areas funcionales beneficiarias de la accion de formacion
estan dirigidas por profesionales, técnicos y tecndélogos cuya labor es impulsar el
posicionamiento de la empresa basado en la experiencia del cliente. Ademas, se
encargan de fidelizar la marca, introducir nuevos productos, mejorar los existentes y
fortalecer la propuesta de valor.

6. HALLAZGOS

No se evidenciaron desviaciones por parte de la interventoria que requieran ser
abordadas como hallazgos.

7. RECOMENDACIONES

Dar continuidad a las labores de acompafiamiento y apoyo a los beneficiarios que se
brindan desde la coordinacion de los eventos formativos, asegurando que el avance y
culminacion del taller sea satisfactorio y oportuno

8. CONCLUSIONES

» La sesiébn académica visitada programada para la realizacion del taller se
desarroll6 de manera presencial en el municipio de Ciénaga - Magdalena

» El docente que dictd la sesion académica se encuentra aprobado por la
Interventoria y coincide con lo registrado en el cronograma aprobado. La clase se
dio de manera dinamica en una continua interaccién entre el docente y los
beneficiarios a través de preguntas, respuestas, y la realizacion de actividades
grupales.

» El material de formacion es acorde a lo establecido en el proyecto aprobado y
contiene el logo simbolo del SENA.

» Se verifico el uso de la imagen institucional del SENA, a través de las diapositivas
y el material de formacion.
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» El numero de asistente es acorde al aprobado en el proyecto para esta accion de
formacion

9. kEGISTRO VISUAL

A continuacion, se detalla el registro visual recolectado durante la visita:

Carné y cédula del capacitador
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El interventor con el capacitador y el grupo visitado
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Beneficiarios asistentes a la accion de formacion

Material de formacién Digital (cubierta — contenido — contracubierta)
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Ayudas y equipos
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Espacio de formacién (saldn, sillas, etc.)

10. CONCEPTO ACADEMICO

La accién de formacion AF7 se alinea con el uso y apropiacion de tecnologias digitales
teniendo en cuenta las tematicas que han sido seleccionadas para dar respuesta a los
impactos generados por la adopcién acelerada de nuevas tecnologias a las que se han
visto expuestas las organizaciones en el corto plazo. Este avance tecnoldgico ha
demandado el desarrollo de un ecosistema digital que se adapte a la industria 4.0.

El alcance de la Accion de formacién se orienta a la generacion de conocimientos,
habilidades, técnicas y practicas porque permitira alcanzar los objetivos que representan
el para qué: 1. Desarrollar habilidades analiticas que permitan comprender las claves y
los pilares de una cultura centrada en el cliente, diferenciandose asi de otras
organizaciones. 2. Implementar estrategias efectivas para involucrar a empleados y a la
organizacioén en la cultura CEX, generando el impulso necesario para priorizar al cliente
en las estrategias de negocio. 3. Definir y aplicar conceptos de fidelizacién y retencion de
clientes mediante la optimizacion de datos, identificando servicios no conformes y
gestionando solicitudes de manera eficiente. 4. Disefar un programa de fidelizacion que
agregue valor y aumente las ventas de manera significa va, adaptado a las necesidades y
caracteristicas de los clientes. 5. Integrar los conceptos y habilidades adquiridas en el
taller en la gestion diaria de la atencion al cliente en e-commerce, buscando mejorar la
satisfaccion del cliente y fortalecer la relacion con la marca a lo largo del ciclo de vida del
cliente. 6. Tramitar y dar respuesta a los clientes de acuerdo a los procedimientos
definidos.
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La accion de formacion es especializada, enfocada en el nivel ocupacional definido,
donde se requiere que los participantes adquieran conocimientos sobre la gestidon y
administracion del cliente, los beneficiarios atienden y valoran la retroalimentacién de los
clientes y utilizan estos datos para tomar decisiones informadas, esto permite a las
empresas adaptarse rapidamente a las cambiantes necesidades y expectativas del
cliente.

Conforme a lo observado durante la visita, los temas tratados por el docente estan en
relacién directa con la sesion formativa impartida, es pertinente con los objetivos
propuestos en la acciéon de formacién toda vez que, en la sesién verificada por la
Interventoria, se dictaron las tematicas relacionadas con la Accion Formativa AF7
“Estrategias de fidelizacion del cliente como elemento diferenciador del negocio en
Ecommerce”

Asi las cosas, la accion de formacion visitada y la unidad tematica analizada, cumplen y
es integral en su contenido con el objetivo y temas de la propuesta aprobada.
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MARTHA CECILIA ALVAREZ OSORIO
Coordinador académico

Proyecto Interventoria SENA
Universidad de Antioquia

Copia: Dra. Lady Beatriz Quevedo Cantor — Coordinadora del Grupo de Gestién para la Productividad y Competitividad

Proyecto: Galicia Gomez Goenaga — Interventora
Revis6: Martha Cecilia Alvarez Osorio— Coordinadora académica
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