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-PROCESO GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO  

FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCIÓN CONTRACTUAL 

Montería, 28 octubre 2025 

Señor (a) 
JORGE GÓMEZ BEDOYA 
SUPERVISOR CONTRATO No. CO1.PCCNTR.8034651 
Profesional G08 
Centro de Comercio Industria y Turismo de Córdoba                                         
Coordinación Académica 

Montería 

Asunto: Informe mensual de 
ejecución contractual Mes octubre 
del año 2025 

Referencia: No CO1.PCCNTR.8034651 año 2025  

INDIRA PAOLA POLO SANCHEZ, identificado con la cédula de ciudadanía No. 

No. 1.067.837.234 de Montería, en mi calidad de Contratista del SENA, en Regional 

Córdoba, en cumplimiento del Contrato de Prestación de Servicios de la referencia, 

a continuación, 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 

VEINTISEIS MILLONES QUINIENTOS VEINTITRES MIL OCHOCIENTOS 

CUARENTA Y SEIS PESOS M/CTE ($26.523.846) Esta suma será pagada por el 

SENA al contratista de la siguiente manera: a) Cinco (5) pagos iguales por los meses 

de Julio a noviembre de 2025, por valor de CUATRO MILLONES QUINIENTOS 

NOVENTA Y NUEVE MIL QUINIENTOS ONCE PESOS M/CTE. ($4.599.511) cada 

uno. c) un (1) pago por el mes de  diciembre de 2025 por valor de TRES MILLÓNES 

QUINIENTOS VEINTISEIS MIL DOSCIENTOS NOVENTA Y UN PESOS M/CTE. ($ 

3.526.291) 

Plazo: Será hasta el 23 de diciembre de 2025. 
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OBJETO:  

PRESTAR SERVICIOS PROFESIONALES Y TÉCNICOS DE CARÁCTER TEMPORAL 

COMO INSTRUCTOR DE EMPRENDIMIENTO Y APOYO A LA GESTIÓN DEL 

EMPRENDIMIENTO RURAL EN LA MODALIDAD PRESENCIAL Y A DISTANCIA 

ENMARCADA EN LOS LINEAMIENTOS DE PROGRAMA SENA EMPRENDE RURAL 

PARA EL CENTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO DE CORDOBA. 

 

Obligaciones Especificas:  

No Obligaciones  Acciones realizadas  Evidencias  

1 Planear y ejecutar la formación 

profesional cumpliendo con la 

programación académica 

predeterminada por la 

coordinación respectiva en los 

programas y competencias 

asignada, para el logro de los 

resultados de aprendizaje 

definidos, cumpliendo las horas 

de formación de las competencias 

de los programas de formación 

equivalentes a la programación de 

la Formación Profesional Integral.  

Se planearon y ejecutaron 

acciones formativas en las 

siguientes fichas:  

3172413 SUPERVISION DE 

VENTAS- 3172189 

3348739 - MARKETING 

DIGITAL 

3350746 - ASESORIA 

COMERCIAL 

3361256 - MERCADEO Y 

VENTAS 

- Listado de 

asistencias  

- Fotografías  

- Recursos de 

aprendizaje.  

2 Apoyar la elaboración de la 

planeación pedagógica, guías de 

aprendizaje, instrumentos de 

evaluación, plan de trabajo, 

ayudas didácticas requeridos para 

el desarrollo de los procesos de 

formación asignados  

 

Elabore planeación 
pedagógica, guías de 
aprendizaje, instrumentos 
de evaluación, plan de 
trabajo de acuerdo a la 
competencia  

- Guías de 

aprendizaje  

- Planeación 

pedagógica  

- Plan de trabajo  

 

3 Registrar en el aplicativo SOFIA 

PLUS, todas las evidencias del 

proceso formativo: crear las rutas 

de aprendizaje, asociar 

Durante este periodo no 

se tramito ninguna de 

estas actividades 

N/A 
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aprendices, realizar registro de 

inasistencia de aprendices, planes 

de mejoramiento y registrar 

juicios evaluativos, acorde con los 

lineamientos institucionales.  

4 Participar en las reuniones de 

equipos de ejecución de la 

formación por grupo o áreas, 

según la determinación de la 

respectiva Coordinación 

Académica y de acuerdo con el 

procedimiento establecido por la 

institución, para garantizar 

integralidad en el diseño de 

actividades de aprendizaje.  

Durante este periodo no 

se tramito ninguna de 

estas actividades 

- N/A 

5 Presentar las actas finales de 

cierre de etapa lectiva de las fichas 

asignadas como responsable, 

acorde con los lineamientos 

institucionales.  

Durante este periodo no 
se tramito ninguna de 
estas actividades 

N/A 

6 Apoyar el trámite de las 

novedades de deserción de 

aprendices acorde con lo 

establecido en el reglamento del 

aprendiz  

Durante este periodo no 
se tramito ninguna de 
estas actividades 

N/A 

7 Asistir a los aprendices en las 

novedades acorde con lo 

establecido en el reglamento del 

aprendiz  

Durante este periodo no 
se tramito ninguna de 
estas actividades 

N/A 

8 Aportar todos los documentos 

soporte del proceso de formación 

profesional, publicados en la 

plataforma SIGA, así como los 

requeridos para aseguramiento 

Desarrollo de guías de 

aprendizaje de acuerdo a 

los lineamientos del SIGA 

- Guía de 

aprendizaje 

- Planeación 

pedagógica 

- Plan de trabajo 
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de la calidad (Autoevaluación y 

Registro calificado).  

9 Participar en proyectos de 

investigación aplicada, técnica y 

pedagógica en función de la 

formación profesional de los 

programas relacionados con el 

área temática.  

Durante este periodo no 
se tramito ninguna de 
estas actividades 

N/A 

10 Gestionar la colocación de 

aprendices en alguna de las 

modalidades de etapa productiva 

y rendir informes periódicos de los 

resultados alcanzados, conforme 

a las instrucciones que les sean 

impartidas.  

Durante este periodo no 
se tramito ninguna de 
estas actividades 

N/A 

11 Subir los documentos soporte del 

pago en la plataforma del SECOP II 

en los plazos establecidos por la 

entidad y acorde con los 

requisitos legales exigidos. De 

evidenciarse la 11 GTH-F-075 V09 

falta de cargue de los documentos 

para el respectivo pago en la 

plataforma por dos meses 

seguidos se procederá con el inicio 

de proceso de incumplimiento 

contractual. 

Se realizo el cargue de 

documentos a la 

plataforma SECOP II 

Informe GTH-F-062-V10 

12 Comunicar al Supervisor del 

contrato en un plazo máximo de 

tres (3) días hábiles anomalías, 

inconsistencias, novedades de 

aprendices y hallazgos en el 

registro de la información. 

Durante este periodo no 
se tramito ninguna de 
estas actividades 

N/A 

13 Comunicar al Supervisor del 

contrato en un plazo no inferior a 

Durante este periodo no 
se tramito ninguna de 
estas actividades 

N/A 
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quince (15) días hábiles las 

anomalías, inconsistencias, 

novedades del Contrato (Cesion -

Terminacion). 

14 Atender las solicitudes realizadas 

por el supervisor del contrato. 

Se atendieron todas las 

solicitudes realizadas por 

el supervisor de contrato 

Informe mes de 

septiembre  subido en 

secop II. 

 
A continuación, relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentación 

de este informe. Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del 

gasto el informe en el Formato Informe Legalización 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 continuación el soporte de la legalización de los desplazamientos 

realizados, los cuales forman parte integral del presente informe de ejecución 

contractual.   

ITE
M 

No DE 
LA 
ORDE
N DE 
VIAJE 

LUGAR DE 
DESPLAZAMIENT
O 

FECHA DE 
DESPLAZAMIENT

O INICIAL 

FECHA DE 
DESPLAZAMIENT

O FINAL 

1.     

2.     

3     

 

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntará el 

respectivo informe que la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en 

fecha posterior a la presentación del informe de ejecución contractual, deberá 

reportarlo en el siguiente informe de ejecución contractual. 

Para el trámite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrónicos 

enunciados como evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y 
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los desplazamientos realizados y el No 4627127517 de la planilla mes de 

septiembre  

periodo 2024-01 (Decreto Ley 2106 de 2019 – “Decreto Ley Antitrámites”) 

Evidencias en (50) folios. 

 

Cordialmente,  

 

 

Firma: 

INDIRA PAOLA POLO SANCHEZ  

Contratista 

C.C. No. 1.067.837.234 

 

 

Recibí a satisfacción: 

Firma 

JORGE GÓMEZ BEDOYA 

SUPERVISOR CONTRATO No. CO1.PCCNTR.8034651 
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ANEXO N°1 

FOTOGRAFIAS 

FORMATIVAS  
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ANEXO N°2 ASISTENCIAS AL 

PROCESO FORMATIVO 
 

 

 

 

 

 

 









































 

 

 

 

 

 

ANEXO N°3 

EVIDENCIAS 

DE 

APRENDIZAJE 

















 

 

 

 

 

 

ANEXO N°4 

GUIAS 

APRENDIZAJE 
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PROCESO DE GESTIÓN DE FORMACIÓN PROFESIONAL INTEGRAL  

FORMATO GUÍA DE APRENDIZAJE 

 

1. IDENTIFICACIÓN DE LA GUIA DE APRENIZAJE  

• Denominación del Programa de Formación:  SERVICIO AL CLIENTE 

• Código del Programa de Formación:  135319 

• Nombre del Proyecto (si es formación Titulada):  

• Fase del Proyecto (si es formación Titulada):  

• Actividad de Proyecto (si es formación Titulada):  

• Competencia:  INTERACTUAR CON CLIENTES DE ACUERDO CON SUS NECESIDADES Y CON 

LAS POLÍTICAS Y ESTRATEGIA DE SERVICIO DE LA ORGANIZACIÓN 

• Resultados de Aprendizaje Alcanzar:  PLANEAR LA EJECUCIÓN DE LAS ACCIONES PARA LA 

INTERACCIÓN CON CLIENTES, TENIENDO EN CUENTA LA ESTRATEGIA DE MARKETING Y LAS 

POLÍTICAS DE SERVICIO DE LA ORGANIZACIÓN. 

• Duración de la Guía:  48 

2. PRESENTACION 

En el entorno empresarial actual, la competencia para interactuar con clientes de manera efectiva se ha 

convertido en un factor crítico para el éxito de cualquier organización. La capacidad de comprender y satisfacer 

las necesidades individuales de los clientes, al tiempo que se adhieren a las políticas y estrategias de servicio 

de la empresa, es fundamental para construir relaciones sólidas y duraderas con ellos. Esta competencia no 

solo implica la habilidad para comunicarse de manera clara y efectiva, sino también la capacidad de escuchar 

activamente y comprender las necesidades y expectativas de los clientes. Significa adaptarse a diferentes 

estilos de comunicación y personalidades, demostrando empatía y mostrando un genuino interés en resolver 

sus problemas o satisfacer sus deseos. 

Al mismo tiempo, interactuar con los clientes de acuerdo con las políticas y estrategias de servicio de la 

organización es esencial para mantener la coherencia y la calidad en la experiencia del cliente. Esto requiere 

un profundo conocimiento de los valores y estándares de la empresa, así como la habilidad para aplicarlos de 

manera consistente en cada interacción con los clientes. 
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3.  FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE 

ACTIVIDAD DE REFLEXIÓN INICIAL: 

En el siglo XXI, la importancia del servicio al cliente ha adquirido una relevancia aún mayor debido a la 

evolución constante de la tecnología y las expectativas cambiantes de los consumidores. En un entorno 

empresarial cada vez más competitivo y globalizado, brindar un servicio al cliente excepcional se ha convertido 

en un factor crucial para el éxito y la sostenibilidad de cualquier empresa. Aquí algunas reflexiones sobre su 

importancia: 

1. Competencia intensa: En el siglo XXI, las opciones para los consumidores son vastas y la 

competencia es feroz. Un servicio al cliente excepcional puede marcar la diferencia y ser el factor 

determinante para que los clientes elijan una empresa sobre otra. 

2. Poder del boca a boca digital: Las redes sociales y las plataformas de reseñas en línea han 

potenciado el impacto del boca a boca. Las experiencias positivas se comparten fácilmente, pero lo 

mismo ocurre con las negativas. Un servicio al cliente de calidad puede generar recomendaciones 

positivas y, por ende, contribuir al éxito de la empresa. 

3. Personalización y experiencia del cliente: Los consumidores actuales valoran la personalización y 

una experiencia de cliente única. Un servicio al cliente bien gestionado puede adaptarse a las 

necesidades individuales, creando relaciones más sólidas y duraderas. 

4. Rapidez y eficiencia: En una era de inmediatez, los clientes esperan respuestas rápidas y soluciones 

eficientes. Un servicio al cliente eficaz puede diferenciar a una empresa al garantizar que las consultas 

se aborden de manera oportuna, lo que contribuye a la satisfacción del cliente. 

5. Fidelización del cliente: La retención de clientes es tan importante como la adquisición. Un servicio 

al cliente excepcional construye la lealtad del cliente, fomentando relaciones a largo plazo y 

reduciendo la rotación de clientes. 

6. Adaptación a la tecnología: El uso de tecnologías como chatbots, inteligencia artificial y análisis de 

datos puede mejorar significativamente la calidad del servicio al cliente. La capacidad de adaptarse y 

utilizar estas herramientas de manera efectiva es crucial en la era digital. 

7. Impacto en la reputación de la marca: La percepción de una empresa se ve directamente afectada 

por la calidad de su servicio al cliente. Las empresas con una reputación positiva en este aspecto 

tienen más probabilidades de atraer nuevos clientes y retener a los existentes. 

8. Feedback constante: El servicio al cliente no solo implica resolver problemas, sino también escuchar 

activamente a los clientes. Utilizar el feedback para realizar mejoras continuas puede ser un valioso 

activo para el crecimiento y la innovación empresarial. 
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En resumen, en el siglo XXI, el servicio al cliente va más allá de simplemente satisfacer las necesidades del 

cliente; se trata de crear experiencias memorables, construir relaciones sólidas y adaptarse a un entorno 

empresarial en constante cambio. Las empresas que reconocen y priorizan la importancia del servicio al cliente 

están mejor posicionadas para prosperar en la economía actual. 

REFLEXIONAR: 

1. ¿Cómo considera que la competencia intensa en el siglo XXI ha impactado directamente en la 

importancia del servicio al cliente para las empresas? 

2. ¿Cuál es su perspectiva sobre el papel de las redes sociales y las plataformas de reseñas en línea en 

la formación de la reputación de una empresa en términos de servicio al cliente? 

3. ¿Cómo cree que las empresas pueden adaptarse de manera efectiva a las expectativas de 

personalización y experiencias únicas que buscan los clientes en la actualidad? 

4. ¿En su opinión, cómo la rapidez y eficiencia en la atención al cliente contribuyen a la satisfacción del 

cliente y a la imagen de una empresa en la era de la inmediatez? 

5. ¿Cómo podría una empresa utilizar el feedback constante de los clientes para mejorar continuamente 

su servicio y mantenerse a la vanguardia en un entorno empresarial en constante cambio? 

ACTIVIDADES DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO: 

     ACTIVIDAD 1: TALLER ACADÉMICO (GRUPAL) 

Objetivo del taller: 

 

• Brindar a los participantes conocimientos y herramientas prácticas para mejorar la calidad del 

servicio al cliente. 

• Desarrollar habilidades de comunicación efectiva y empatía para satisfacer las necesidades de los 

clientes. 

• Promover la importancia de un excelente servicio al cliente para el éxito del negocio.  
 
PREGUNTAS:  

1. ¿Qué significa para ti brindar un excelente servicio al cliente? ¿Cuáles son los elementos clave que 
consideras importantes? 

2. ¿Cuáles crees que son las principales necesidades y expectativas de los clientes en nuestra 
industria/sector? 

3. ¿Puedes compartir una experiencia personal positiva en la que hayas recibido un servicio 
excepcional? ¿Qué hizo que esa experiencia fuera memorable? 

4. ¿Cuáles son los principales desafíos a los que te enfrentas al interactuar con los clientes? ¿Cómo los 
abordas? 

5. ¿Cuáles son las habilidades de comunicación más importantes para brindar un excelente servicio al 
cliente? ¿Cómo las aplicas en tu trabajo? 
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6. ¿Qué estrategias utilizarías para convertir una queja o reclamación de un cliente en una oportunidad 
para generar una experiencia positiva? 

7. ¿Cómo puedes personalizar tu servicio para adaptarlo a las necesidades específicas de cada cliente? 
8. ¿Qué acciones o gestos de cortesía consideras efectivos para sorprender y deleitar a los clientes? 
9. ¿Cómo puedes mantener la calma y la profesionalidad ante situaciones difíciles o clientes 

insatisfechos? 
10. ¿Qué medidas o indicadores consideras útiles para evaluar la calidad del servicio al cliente? 
11. ¿Cuál es tu compromiso personal para mejorar y ofrecer un servicio excepcional a los clientes? 

 

Técnica didáctica activa: TALLER ACADÉMICO  

Ambiente: Campus virtual-   

Materiales:  PPT SERVICIO AL CLIENTE  
 
ACTIVIDAD N°2 SOPA DE LETRAS (INDIVIDUAL) 

 

Aprendices Las sopas de letras son entretenidos pasatiempos que ayudan a aprender nuevos temas e incluso, 

ejercitan el cerebro. Son estimuladores mentales que proporcionan un entretenimiento educativo a todos los 

lectores sin importar la edad o el nivel académico que tengan. 

T E R T Y A C T I T U D U I O C P 

A R S D F G H I N D E C I S O L J 

K L A Ñ Z X C V B N M Q W E R I T 

T Y U B S I O P A S D F G H J E K 

L Ñ Z X A C V C O R D I A L B N N 

M Q W E T J R T Y U I S O P A T S 

D F G H I J O K L Ñ I Z X C V E A 

Q B N M S Q W E T R Y U I O P A D 

U S D G F H J K N L Ñ Z X V C B N 

E Q W R E T Y O U E D F H L R O E 

J A I Q C W S E F R Q T Y U I F I 

A P S D H F G J A L Z U X C T C M 

S V B N O J U O P I V C I A I A O 

F D E C I D I D O E P V M P C N C 

Q T O F F A K Z A V R Q A S O I E 
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A Y A D G H L X C E N E U D F P R 

E U R I E S G O S B M R I F G F P 

R I S F J   T O L E R A N C I A 

I M P U L S I V O A Y T P G H A F 

 

1. CLIENTE 

2. SERVICIO 

3. SATISFECHO 

4. RIESGOS 

5. QUEJAS 

6. SONRISA 

7. ACTITUD 

8. TRABAJO EN EQUIPO 

9. CRITICO 

10. TOLERANCIA 

11. DECIDIDO 

12. RECOMIENDA 

13. CORDIAL 

14. IMPULSIVO 

15. INDECISO 

Técnica didáctica activa:  SOPA DE LETRAS     

Ambiente: Campus virtual-   

Materiales:  PDF SERVICIO AL CLIENTE.  
 

 

ACTIVIDAD N°3 SOCIODRAMA 

 

Aprendices conformar grupos de 2 integrantes y preparar una exposición académica teniendo en cuenta la 

siguiente temática 
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Grupo N°1  Cliente ideal o fiel 

Grupo N°2  Cliente amigable 

Grupo N°3  Cliente detallista 

Grupo N°4  Cliente conversador 

Grupo N°5  Cliente racional 

Grupo N°6 Cliente reservado 

Grupo N°7  Cliente tímido 

Grupo N°8  Cliente exigente 

Grupo N°9  Cliente impaciente 

Grupo N°10  Cliente indeciso 

Grupo N°11 Cliente negociador 

Grupo N°12 Cliente crítico 

Grupo N°13 Cliente nervioso 

Grupo N°14  Cliente confundido 

Grupo N°16  Cliente insatisfecho 

Grupo N°17  Cliente conservador 

Grupo N°19  Cliente impulsivo 

 

INDICACIONES:  

1. Tomar los elementos conceptuales de la investigación realizada.  

2. Puede ampliar consultando en otras fuentes de información.  

3. Exponer al instructor la temática asignada.  

4. Si presenta algún inconveniente con el desarrollo de la actividad por favor reportar con el 

instructor. 

Temática didáctica activa: SOCIODRAMAS 

Ambiente: PRESENCIAL / VIRTUAL  

4. ACTIVIDADES DE EVALUACIÓN 
 
Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluación citados en la guía de Desarrollo Curricular  
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Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluación Técnicas e Instrumentos de 

Evaluación 

Evidencias de conocimiento: 

• Demostrar comprensión 
de las políticas y 
estrategias de servicio de 
la organización. 

• Tener un conocimiento 
profundo de los 
productos o servicios 
ofrecidos por la 
organización. 

• Entender las necesidades 
y expectativas típicas de 
los clientes. 

Evidencias de desempeño: 

• Brindar un servicio al 
cliente receptivo y 
atento. 

• Adaptar la interacción 
con el cliente según sus 
necesidades específicas. 

• Responder a las 
consultas de los clientes 
de manera precisa y 
oportuna. 

• Resolver problemas o 
quejas de los clientes de 
manera efectiva y 
satisfactoria. 

• Mantener una actitud 
profesional y amigable 
en todas las 
interacciones con los 
clientes. 

 

Evidencias de producto: 

IDENTIFICA LAS NECESIDADES DEL 

CLIENTE, DE ACUERDO CON EL 

TIPO DE SOLICITUD DEL SERVICIO. 

VERIFICA LAS CONDICIONES DE 

FUNCIONAMIENTO DE EQUIPOS Y 

HERRAMIENTAS DE 

COMUNICACIÓN, SEGÚN 

PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS 

POR LA ORGANIZACIÓN EN TEMAS 

DE SALUD OCUPACIONAL. 

INTERACTÚA CON EL USUARIO EN 

FORMA CLARA, FLUIDA Y CONCISA, 

SEGÚN EL PROTOCOLO 

ESTABLECIDO Y LAS TÉCNICAS DE 

COMUNICACIÓN EXISTENTES. 

TRAMITA LOS SERVICIOS 

TÉCNICOS, ESPECIALIZADOS O 

SERVICIOS DE KPO, DE ACUERDO 

CON LOS PARÁMETROS DEFINIDOS 

SEGÚN NORMAS TÉCNICAS Y 

TÉRMINOS LEGALES. 

FINALIZA EL CONTACTO, SEGÚN EL 

PROCEDIMIENTO ESTABLECIDO 

POR LA ORGANIZACIÓN. 

CLASIFICA LAS NECESIDADES DE 

LOS CLIENTES, SEGÚN EL TIPO DE 

SERVICIO PRESTADO INDAGA EL 

NIVEL DE SATISFACCIÓN, SEGÚN 

LOS SERVICIOS SOPORTADOS O LA 

VISITA REALIZADA 

IDENTIFICA PRODUCTOS NO 

CONFORME, SEGÚN LA 

VERIFICACIÓN REALIZADA SUGIERE 

ACCIONES DE MEJORA, SEGÚN LAS 

CONDICIONES DE PRESTACIÓN DEL 

SERVICIO 

 

- Talleres  

- Exposiciones  

- Socialización  

- Análisis de videos  

- Evaluaciones de 

conocimientos  

- Lista de chequeo.  

- Mesa redonda.  

- Debates.  

- Socio dramas.  
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• Obtener 
retroalimentación 
positiva de los clientes 
sobre la calidad del 
servicio. 

• Lograr una satisfacción 
general del cliente con la 
experiencia de 
interacción. 

• Generar ventas 
adicionales o aumentar 
la retención de clientes a 
través de un servicio 
excepcional. 

• Mantener registros 
precisos y completos de 
las interacciones con los 

clientes..  

 
 
5. GLOSARIO DE TERMINOS 

Experiencia de los clientes 

La experiencia del cliente describe la relación del cliente con la compañía mientras duran las interacciones. La 

evaluación de la experiencia del cliente permite a la compañía cumplir mejor con las expectativas de los 

clientes y aumentar la satisfacción y la retención. La evidencia muestra que los clientes esperan que sus 

interacciones con una empresa sean siempre de la misma calidad y esperan poder establecer los términos de 

esas interacciones en todo momento. 

Trazado del trayecto del cliente 

El trazado del trayecto del cliente implica documentar los pasos que un cliente toma para interactuar con una 

empresa. Las empresas pueden utilizar esta herramienta para comprender mejor la experiencia del cliente, 

identificar áreas de mejora y aumentar la satisfacción del cliente. 

Segmentos de clientes 

Segmentos de clientes son grupos de clientes que comparten una necesidad o característica común. La base 

de clientes de una compañía se puede dividir en segmentos de acuerdo a la ubicación geográfica, el sector, 

el uso de los productos, el tamaño de la organización, los ingresos o cualquier otra diferencia significativa. La 

creación de estos segmentos permite a la compañía adaptar el enfoque y las interacciones a las necesidades 

específicas de cada grupo de clientes. 
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Autoservicio 

Autoservicio se refiere frecuentemente a cuando los clientes acceden de forma independiente a la información 

y resuelven los problemas en lugar de interactuar con el agente de una compañía o enviar una solicitud de 

soporte. El autoservicio puede beneficiar también a la compañía internamente, ayudando a los agentes a 

encontrar la información más fácilmente y a resolver los problemas más rápido. 

Ratio de autoservicio 

El ratio de autoservicio compara el número de vistas del centro de ayuda con el número de tickets enviados a 

los agentes. Esta medida ayuda a determinar con qué facilidad los clientes pueden encontrar información por 

su cuenta, acudiendo al centro de ayuda en lugar de necesitar enviar un ticket. Una empresa puede usar un 

ratio de autoservicio para entender si los usuarios se sienten capacitados para atenderse a sí mismos, cuándo 

se necesita nuevo contenido para la base de conocimientos o si los cambios del negocio pueden explicar el 

comportamiento del cliente. 
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ATENCIÓN AL CLIENTE













¿CÓMO REALIZAR UNA ENCUESTA 
DE SATISFACCIÓN A TUS 

CLIENTES?



La satisfacción del cliente es un indicador fundamental para
cualquier negocio. Saber en qué medida tus productos o servicios
han cumplido las expectativas de los consumidores te permitirá
diseñar estrategias más eficaces para ser más competitivo. Las
encuestas de satisfacción del cliente son una herramienta
excelente para saber si vas por el buen camino o necesitas aplicar
cambios..



¿Por qué es tan importante satisfacer al 

cliente?

En un mercado tan competitivo y saturado como el actual, es muy difícil
encontrar un producto o servicio realmente único, de manera que la
decisión de compra de los clientes a menudo se ve influenciada por
factores como el nivel de satisfacción.



LOS BENEFICIOS DE REALIZAR UNA 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Enriquece la experiencia del cliente. El 77 %
de los consumidores tienen una imagen más
positiva de las marcas que piden
retroalimentación a sus clientes y aplican sus
recomendaciones. Sin duda, realizar
encuestas de satisfacción al cliente demuestra
el compromiso de la marca con los
consumidores. Por ende, estos se sentirán
más valorados al saber que la empresa
escucha y valora sus opiniones



LOS BENEFICIOS DE REALIZAR UNA 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Favorece la fidelización. Las encuestas
brindan información importante sobre las
expectativas, necesidades y preferencias de
los clientes, por lo que podrás conocerlos
mejor y optimizar su experiencia con tu marca
para que se conviertan en clientes fieles.
Considera que, en algunos sectores, un
incremento de apenas un 2 % en la retención
de clientes equivale a reducir en un 10 % los
costes de adquisición



LOS BENEFICIOS DE REALIZAR UNA 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Revela áreas de oportunidad. El 65 % de las
empresas afirma que tener más datos es
fundamental para mejorar la experiencia del
cliente. Los resultados de las encuestas de
satisfacción del cliente pueden indicarte áreas
de tu negocio susceptibles de mejora o,
incluso, poner al descubierto nuevas
oportunidades que no habías detectado, ya
sea en el diseño de productos o en el proceso

comercial.



LOS BENEFICIOS DE REALIZAR UNA 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Diferencia tu marca. La búsqueda de la
excelencia tiene recompensa. Tener en cuenta
las opiniones de los clientes para mejorar la
calidad hará que tu marca se diferencie del
resto de competidores y es probable que
termines ampliando tu cuota de mercado.
Recuerda que muchos consumidores estarían
dispuestos a pagar hasta un 17 % más por los
productos o servicios de las empresas que
ofrecen un servicio de atención al cliente

excelente.



Los 5 pasos para elaborar una encuesta de satisfacción 
del cliente

1. Define el área a evaluar

Antes de diseñar una 
encuesta de satisfacción 

del cliente, necesitas 
definir los objetivos que 

quieres alcanzar y el área a 
evaluar. Puedes enfocar tu 
encuesta en la valoración 
de un producto o servicio, 

centrar las preguntas en las 
expectativas de los clientes 
o evaluar la importancia de 
determinados aspectos de 

ese producto o servicio 
para el cliente.

Puedes realizar una 
encuesta para evaluar, por 

ejemplo, el grado de 
satisfacción de los clientes 
con tu tienda online o ser 

más preciso y enfocarte en 
la usabilidad y experiencia 

de compra. También 
puedes hacer una encuesta 
específica para mejorar el 

servicio al cliente o 
identificar oportunidades 

para lanzar un nuevo 
producto.



Los 5 pasos para elaborar una encuesta de satisfacción 
del cliente

2. Determina la 
estructura de la encuesta

La estructura de la 
encuesta de satisfacción 
es esencial para lograr 

que los clientes 
respondan a tus 

preguntas. Un diseño 
atractivo y sencillo 

animará a las personas a 
responder, mientras que 
una estructura compleja 

y un diseño denso 
aumentará la tasa de 

abandono.

Comienza ofreciendo una 
introducción clara para 

persuadir a las personas a 
participar en la encuesta 

y prosigue con las 
preguntas más sencillas e 
interesantes para captar 

su atención. Es 
recomendable organizar 

las preguntas por 
bloques temáticos y 
darles una secuencia 

lógica para que el 
encuestado sienta que va 

avanzando.

Las preguntas más 
sensibles se suelen ubicar 

al final de la encuesta, 
pues generalmente en 

ese punto la persona se 
siente más cómoda y 

confiada, por lo que es 
más probable que 

responda. Y no olvides 
incluir al final un 

agradecimiento por la 
participación.



Los 5 pasos para elaborar una encuesta de satisfacción 
del cliente

3. Elige inteligentemente las preguntas

Las encuestas interminables causan agotamiento, tienen un elevado índice de abandono y sus resultados son
menos fiables, ya que las personas terminan rellenándolas automáticamente. Eso significa que debes seleccionar
inteligentemente las preguntas que más información te aporten, según tus objetivos.
Algunos ejemplos de preguntas de encuestas de satisfacción del cliente que puedes incluir son: ¿Con qué
frecuencia usas el producto?, ¿Qué aspectos del producto cambiarías?, ¿La descripción del producto ha sido útil?,
¿El servicio técnico resolvió tu problema?, ¿Cómo calificarías el trato recibido por el equipo de atención al cliente?,
¿Recomendarías la tienda a otras personas?

A la hora de elaborar las preguntas, recuerda que deben tener un contenido neutral, pues si expresan un juicio de
valor, pueden influir sobre la opinión de las personas, de manera que terminarás recopilando datos sesgados que
no te permitirán evaluar realmente el nivel de satisfacción. También es importante que sean lo más cortas y
sencillas posible, para que no den pie a equivocaciones.

En cualquier caso, el formato de encuesta de satisfacción del cliente ideal mezcla preguntas cerradas que se
responden con un sí o un no, con aquellas que incluyen sistemas de puntuación y preguntas abiertas que animan
al cliente a expresar su opinión como: ¿Qué mejorarías en la web?



Los 5 pasos para elaborar una encuesta de satisfacción 
del cliente

4. Selecciona los canales de 
comunicación para aplicar la 

encuesta

Para realizar una encuesta de 
satisfacción a los clientes 

debes elegir el medio a través 
del cual les harás llegar la 

información. Si tienes puntos 
de venta, puedes crear 

encuestas presenciales cortas 
que los clientes respondan a 

la salida. Una alternativa 
consiste en instalar 

terminales de feedback, 
basados en la escala Likert, 

para obtener una 
retroalimentación rápida de 

tus clientes.

También puedes recurrir a las 
llamadas telefónicas, aunque 

este medio suele tener un 
coste más elevado, sobre 

todo si tienes que recurrir a 
agentes encuestadores. 
Además, como muchos 

consumidores se encuentran 
saturados con el 

telemarketing, el índice de 
respuesta suele ser bajo.

Otras alternativas más 
interesantes consisten en 

enviar encuestas a través del 
correo electrónico o 
directamente a los 

dispositivos móviles de los 
clientes. Plataformas como 

QuestionPro ofrecen 
plantillas para encuestas de 
satisfacción del cliente que 

permiten crearlas, 
distribuirlas y analizar los 

resultados. También puedes 
recurrir a las redes sociales, 

sobre todo si tienes una 
comunidad activa.



Los 5 pasos para elaborar una encuesta de satisfacción 
del cliente

5. Crea indicadores de evaluación y seguimiento

Para aprovechar los beneficios de una encuesta de satisfacción del cliente, necesitas aplicar los
resultados a tu negocio y evaluar su impacto. Por consiguiente, debes establecer indicadores de
satisfacción que te permitan evaluar a lo largo del tiempo si las acciones que estás llevando a cabo
brindan los resultados esperados.

Existen diferentes indicadores de rendimiento, desde el índice de satisfacción general hasta la puntuación
de esfuerzo del cliente, que evalúa el grado de dificultad que tiene un consumidor para resolver un
problema, o el Net Promoter Score que mide a cuántos clientes les gusta tanto tu marca que la
recomendarían a otras personas. Elige los indicadores más relevantes para tu negocio y úsalos con el fin
de dar seguimiento a tu estrategia para mejorar la satisfacción del cliente.

Por último, puedes considerar la posibilidad de aplicar algunas estrategias para aumentar el porcentaje
de respuesta a la encuesta de satisfacción. Ofrecer premios e incentivos, como un sorteo, un descuento
en la próxima compra o un cheque regalo, puede animar a los clientes a participar en la encuesta.



TIPOS DE ENCUENTAS DE 
SATISFACCIÓN AL USUARIO



Encuestas Post-Compra: Se envían 
después de que un usuario ha 

realizado una compra o utilizado un 
servicio para evaluar su experiencia y 

satisfacción con el proceso de 
compra, el producto o servicio 

recibido, la atención al cliente, etc.

Encuestas de Retroalimentación 
Continua: Estas encuestas se envían 

periódicamente para recopilar 
comentarios sobre la experiencia del 

usuario en general. Pueden ser 
mensuales, trimestrales o incluso 

más frecuentes, dependiendo de las 
necesidades de la organización.

Encuestas de Experiencia del 
Usuario (UX): Se centran en evaluar 

la experiencia del usuario con 
respecto a la usabilidad, la facilidad 

de navegación, el diseño y otros 
aspectos relacionados con la 

interacción con un sitio web, una 
aplicación o un producto digital.



Encuestas de Satisfacción del 
Cliente: Aunque no se centran 

exclusivamente en la experiencia en 
línea, estas encuestas buscan evaluar 
la satisfacción general del cliente con 
la marca, el producto o el servicio, y 
pueden abarcar múltiples puntos de 

contacto.

Encuestas de Evaluación de 
Producto/Servicio: Se utilizan para 
evaluar aspectos específicos de un 

producto o servicio, como la calidad, 
el rendimiento, la confiabilidad, etc. 

Estas encuestas pueden ayudar a 
identificar áreas de mejora.

Encuestas Transaccionales: Se envían 
inmediatamente después de una 
interacción específica, como una 

llamada de servicio al cliente o una 
visita a un sitio web, para evaluar la 

satisfacción en ese momento y 
capturar comentarios o problemas 

mientras aún están frescos en la 
mente del usuario..
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: INDIRA PAOLA POLO SANCHEZ

CENTRO DE
FORMACIÓN:

CENTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO DE
CORDOBA

01/10/2025 00:00:00FECHA INICIAL:

FECHA FINAL: 31/10/2025 23:59:59

ACTIVIDADES ACADÉMICAS

3348739 - MARKETING DIGITALFICHA
DE APRENDIZAJE:

Estructurar la estrategia de mercadeo digital de acuerdo con
objetivos de campaña y normativa legal

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA1 FORMULAR PLAN DE MARKETING DIGITAL TENIENDO EN CUENTA SEGMENTO DE MERCADO

RA2 ESTABLECER MÉTRICAS TENIENDO EN CUENTA PLAN DE MARKETING DIGITAL

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 39,90

3172413 - SUPERVISION DE VENTASFICHA
DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

APLICAR PRÁCTICAS  DE PROTECCIÓN AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLÍTICAS ORGANIZACIONALES  Y LA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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COORDINAR LA FUERZA DE VENTAS DE ACUERDO CON
METODOLOGÍAS DE PLANEACIÓN Y TÉCNICAS DE
CONTROL

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitución política y los convenios internacionales.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

GENERAR HÁBITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACIÓN DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FÍSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Gestionar procesos propios de la cultura emprendedora y
empresarial de acuerdo con el perfil personal y los requerimientos
de los contextos productivo y social.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Lanzar la promoción de ventas según objetivos y herramientas
promocionales.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Negociar productos o servicios de acuerdo con objetivos
estratégicos

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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Orientar investigación formativa según referentes técnicos
• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Proyectar el mercado según segmentos y métodos de pronóstico
• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
ser abordadas de manera matemática en contextos laborales,
sociales y personales.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RECUPERAR CARTERA DE ACUERDO CON NORMATIVA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
RA1. ESTRUCTURAR EL PLAN DE RECUPERACIÓN DE CARTERA DE ACUERDO CON POLÍTICAS COMERCIALES DE LA
ORGANIZACIÓN.	96H

RA2. APLICAR PROCEDIMIENTOS DE RECUPERACIÓN DE CARTERA CUMPLIENDO CON LOS REQUERIMIENTOS DEL PLAN
COMERCIAL. 96H

Resultado de Aprendizaje de la Inducción.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
APROPIAR CARACTERÍSTICAS DE LA GESTIÓN ORGANIZACIONAL DEL SENA EN EL CONTEXTO DE LA MISIÓN INSTITUCIONAL DE
ACUERDO CON SU ROL PROYECTO DE VIDA Y DESARROLLO PROFESIONAL.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Utilizar herramientas informáticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de información

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 31,90
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3342644 - SERVICIO AL CLIENTEFICHA
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN 32H

2. VALIDAR SATISFACCIÓN DEL CLIENTE SEGÚN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACIÓN 16H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 16,00

3350746 - ASESORIA COMERCIALFICHA
DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

APLICAR PRÁCTICAS  DE PROTECCIÓN AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLÍTICAS ORGANIZACIONALES  Y LA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitución política y los convenios internacionales.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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Fomentar cultura emprendedora según habilidades y
competencias personales

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

GENERAR HÁBITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACIÓN DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FÍSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Monitorear al cliente de acuerdo con metodologías de evaluación
y seguimiento

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

RA2 EJECUTAR ACCIONES POSTVENTA DE ACUERDO CON POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN 1C/48H

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

RA2 PROSPECTAR CLIENTES POTENCIALES SEGÚN EL PRODUCTO O SERVICIO DE LA ORGANIZACIÓN 3C/144H

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
ser abordadas de manera matemática en contextos laborales,
sociales y personales.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Resultado de Aprendizaje de la Inducción.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
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APROPIAR CARACTERÍSTICAS DE LA GESTIÓN ORGANIZACIONAL DEL SENA EN EL CONTEXTO DE LA MISIÓN INSTITUCIONAL DE
ACUERDO CON SU ROL PROYECTO DE VIDA Y DESARROLLO PROFESIONAL.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Utilizar herramientas informáticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de información

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Vender productos y servicios de acuerdo con las necesidades del
cliente y objetivos comerciales

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 31,90

3361256 - MERCADEO Y VENTASFICHA
DE APRENDIZAJE:

PROYECTAR EL MERCADO DE ACUERDO CON EL TIPO DE
PRODUCTO O SERVICIO Y CARACTERÍSTICAS DE LOS
CONSUMIDORES Y USUARIOS

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
APLICA PRECIOS A LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS SEGÚN COSTOS, VARIABLES INTERNAS Y VARIABLES DE LA MEZCLA DE
MERCADEO, TENIENDO EN CUENTA EL MERCADO OBJETIVO Y A LA COMPETENCIA.

APLICA TÉCNICAS DE VENTA DE ACUERDO AL FORMATO COMERCIAL, GENERANDO CIERRES DE VENTA POSTERIOR AL MANEJO
DE OBJECIONES.

IDENTIFICA EL MERCADO OBJETIVO Y LO SEGMENTA DE ACUERDO A SUS NECESIDADES DE COMERCIALIZACIÓN  Y A LAS
CARACTERÍSTICAS DE SUS PRODUCTOS.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 39,90
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3172189 - ASESORIA COMERCIALFICHA
DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

APLICAR PRÁCTICAS  DE PROTECCIÓN AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLÍTICAS ORGANIZACIONALES  Y LA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitución política y los convenios internacionales.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Fomentar cultura emprendedora según habilidades y
competencias personales

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

GENERAR HÁBITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACIÓN DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FÍSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Monitorear al cliente de acuerdo con metodologías de evaluación
y seguimiento

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

RA2 EJECUTAR ACCIONES POSTVENTA DE ACUERDO CON POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN 1C/48H

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

RA2 PROSPECTAR CLIENTES POTENCIALES SEGÚN EL PRODUCTO O SERVICIO DE LA ORGANIZACIÓN 3C/144H

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
ser abordadas de manera matemática en contextos laborales,
sociales y personales.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Resultado de Aprendizaje de la Inducción.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
APROPIAR CARACTERÍSTICAS DE LA GESTIÓN ORGANIZACIONAL DEL SENA EN EL CONTEXTO DE LA MISIÓN INSTITUCIONAL DE
ACUERDO CON SU ROL PROYECTO DE VIDA Y DESARROLLO PROFESIONAL.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Utilizar herramientas informáticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de información

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Vender productos y servicios de acuerdo con las necesidades del
cliente y objetivos comerciales

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 33,90
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EVENTOS DE DIVULGACIÓN TECNOLÓGICA - EDT´s

EVENTO HORASFICHA FECHA INICIO FECHA FINAL

TOTAL TIEMPO EDT´s: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

ACTIVIDAD HORASFECHA INICIAL FECHA FINAL

0,00TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES:

INSTRUCTOR: INDIRA PAOLA POLO SANCHEZ

CENTRO DE
FORMACIÓN:

CENTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO DE
CORDOBA

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADÉMICAS: 193,50
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