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OBJETIVOS, POLITICAS
COMERCIALES,
MARKETINNG
RELACIONAL, SERVICIO
AL CLIENTE,
CARACTERISTICAS DE
BIENES Y SERVICIOS,
GESTION DE RELACIONES
CON CLIENTES,
ESTRATEGIAS DIGITALES
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A - ESTRATEGIA
COMERCIAL POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERISTICAS,

OBJETIVOS, POLITICAS AVALORAR 4,
COMERCIALES, acTviDADESDE &
MARKETINNG 1 1 . de
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GESTION DE RELACIONES
CON CLIENTES,
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OBJETIVOS, POLITICAS
COMERCIALES,
MARKETINNG
RELACIONAL, SERVICIO
AL CLIENTE,
CARACTERISTICAS DE
BIENES Y SERVICIOS,
GESTION DE RELACIONES
CON CLIENTES,
ESTRATEGIAS DIGITALES

A - ESTRATEGIA
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MARKETINNG
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B - INDICADORES DE
GESTION POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
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FORMULACION,
TECNICAS DE ANALISIS
DE DATOS
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PROCEDIMIENTO DE
SEGUIMIENTO
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DE NEGOCIACION,
TECNICAS DE
COMUNICACION,
TECNICAS DE
RESOLUCION DE
CONFLICTOS
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PROCEDIMIENTOS,
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RESOLUCION DE
CONFLICTOS
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PROCEDIMIENTOS,
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RESOLUCION DE
CONFLICTOS

D - PROCESO DE GESTION
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS,
PROCEDIMIENTOS,
POLITICAS,
PARAMETROS, TECNICAS
DE NEGOCIACION,
TECNICAS DE
COMUNICACION,
TECNICAS DE
RESOLUCION DE
CONFLICTOS

D - PROCESO DE GESTION
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DE NEGOCIACION,
TECNICAS DE
COMUNICACION,
TECNICAS DE
RESOLUCION DE
CONFLICTOS

D - PROCESO DE GESTION
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS,
PROCEDIMIENTOS,
POLITICAS,
PARAMETROS, TECNICAS
DE NEGOCIACION,
TECNICAS DE
COMUNICACION,
TECNICAS DE
RESOLUCION DE
CONFLICTOS

D - PROCESO DE GESTION
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS,
PROCEDIMIENTOS,
POLITICAS,
PARAMETROS, TECNICAS
DE NEGOCIACION,
TECNICAS DE
COMUNICACION,
TECNICAS DE
RESOLUCION DE
CONFLICTOS

D - PROCESO DE GESTION
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS,
PROCEDIMIENTOS,
POLITICAS,
PARAMETROS, TECNICAS
DE NEGOCIACION,
TECNICAS DE
COMUNICACION,
TECNICAS DE
RESOLUCION DE
CONFLICTOS

E - EVALUACION DE
EXPERIENCIA POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERISTICAS,
TECNICAS, TECNICAS DE
FORMULACION DE
ENCUESTAS, TECNICAS
DE RECAUDO DE
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INFORMACION, TECNICAS
DE ANALISIS DE
RESULTADOS

E - EVALUACION DE
EXPERIENCIA POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERISTICAS,
TECNICAS, TECNICAS DE
FORMULACION DE
ENCUESTAS, TECNICAS
DE RECAUDO DE
INFORMACION, TECNICAS
DE ANALISIS DE
RESULTADOS

E - EVALUACION DE
EXPERIENCIA POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERISTICAS,
TECNICAS, TECNICAS DE
FORMULACION DE
ENCUESTAS, TECNICAS
DE RECAUDO DE
INFORMACION, TECNICAS
DE ANALISIS DE
RESULTADOS

E - EVALUACION DE
EXPERIENCIA POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERISTICAS,
TECNICAS, TECNICAS DE
FORMULACION DE
ENCUESTAS, TECNICAS
DE RECAUDO DE
INFORMACION, TECNICAS
DE ANALISIS DE
RESULTADOS

E - EVALUACION DE
EXPERIENCIA POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERISTICAS,
TECNICAS, TECNICAS DE
FORMULACION DE
ENCUESTAS, TECNICAS
DE RECAUDO DE
INFORMACION, TECNICAS
DE ANALISIS DE
RESULTADOS
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F - HERRAMIENTAS
DIGITALES: CONCEPTO,
TIPOS,
CARACTERISTICAS,
CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT, TECNICAS
DE GESTION DE
REGISTROS DIGITALES,
TECNICAS DE
AUTOMATIZACION DE
MARKETING, TECNICAS
DE ANALISIS DE DATOS,
PROCEDIMIENTO DE
SOPORTE AL CLIENTE
DIGITAL, TECNICAS DE
COMUNICACION DIGITAL,
E-COMMERCE Y
PLATAFORMAS DE
VENTAS

F - HERRAMIENTAS
DIGITALES: CONCEPTO,
TIPOS,
CARACTERISTICAS,
CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT, TECNICAS
DE GESTION DE
REGISTROS DIGITALES,
TECNICAS DE
AUTOMATIZACION DE
MARKETING, TECNICAS
DE ANALISIS DE DATOS,
PROCEDIMIENTO DE
SOPORTE AL CLIENTE
DIGITAL, TECNICAS DE
COMUNICACION DIGITAL,
E-COMMERCE Y
PLATAFORMAS DE
VENTAS

F - HERRAMIENTAS
DIGITALES: CONCEPTO,
TIPOS,
CARACTERISTICAS,
CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT, TECNICAS
DE GESTION DE
REGISTROS DIGITALES,
TECNICAS DE
AUTOMATIZACION DE
MARKETING, TECNICAS
DE ANALISIS DE DATOS,
PROCEDIMIENTO DE
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SOPORTE AL CLIENTE
DIGITAL, TECNICAS DE
COMUNICACION DIGITAL,
E-COMMERCE Y
PLATAFORMAS DE
VENTAS

F - HERRAMIENTAS
DIGITALES: CONCEPTO,
TIPOS,
CARACTERISTICAS,
CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT, TECNICAS
DE GESTION DE
REGISTROS DIGITALES,
TECNICAS DE
AUTOMATIZACION DE
MARKETING, TECNICAS
DE ANALISIS DE DATOS,
PROCEDIMIENTO DE
SOPORTE AL CLIENTE
DIGITAL, TECNICAS DE
COMUNICACION DIGITAL,
E-COMMERCE Y
PLATAFORMAS DE
VENTAS

F - HERRAMIENTAS
DIGITALES: CONCEPTO,
TIPOS,
CARACTERISTICAS,
CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT, TECNICAS
DE GESTION DE
REGISTROS DIGITALES,
TECNICAS DE
AUTOMATIZACION DE
MARKETING, TECNICAS
DE ANALISIS DE DATOS,
PROCEDIMIENTO DE
SOPORTE AL CLIENTE
DIGITAL, TECNICAS DE
COMUNICACION DIGITAL,
E-COMMERCE Y
PLATAFORMAS DE
VENTAS

F - HERRAMIENTAS
DIGITALES: CONCEPTO,
TIPOS,
CARACTERISTICAS,
CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT, TECNICAS
DE GESTION DE

https://dsnft.sena.edu.co/servlet/com.portalsena.wwmatrizitems?9978,1,10693

12/08/26, 10:46 a. m.

4-VALORAR j'_
ACTIVIDADES DE )
GESTION te
POSVENTA di
e\
(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
IMPLEMENTAR
ACCIONES DE D.
MEDIACION in
POSVENTA) - (3- ne
ATENDER cc

REQUERIMIENTOS  tr
POSVENTA) - (4-
VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTION

POSVENTA)

Pagina 13 de 22



Administracion Matriz de Conocimiento

REGISTROS DIGITALES,
TECNICAS DE
AUTOMATIZACION DE
MARKETING, TECNICAS
DE ANALISIS DE DATOS,
PROCEDIMIENTO DE
SOPORTE AL CLIENTE
DIGITAL, TECNICAS DE
COMUNICACION DIGITAL,
E-COMMERCE Y
PLATAFORMAS DE
VENTAS

G - HERRAMIENTAS DE
COMUNICACION DIGITAL:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERISTICAS,
TECNICAS DE USO Y
MANEJO

G - HERRAMIENTAS DE
COMUNICACION DIGITAL:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERISTICAS,
TECNICAS DE USO Y
MANEJO

G - HERRAMIENTAS DE
COMUNICACION DIGITAL:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERISTICAS,
TECNICAS DE USO Y
MANEJO

G - HERRAMIENTAS DE
COMUNICACION DIGITAL:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERISTICAS,
TECNICAS DE USO Y
MANEJO

https://dsnft.sena.edu.co/servlet/com.portalsena.wwmatrizitems?9978,1,10693

12/08/26, 10:46 a. m.

(2-IMPLEMENTAR D.

ACCIONES DE bi
MEDIACION a
POSVENTA) - (3- pi
ATENDER pt
REQUERIMIENTOS  pi
POSVENTA) al
1-PLANIFICAR 4
ACTIVIDADES DE di
SEGUIMIENTO Cf
POSVENTA “
y|
(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
IMPLEMENTAR
ACCIONES DE D.
MEDIACION in
POSVENTA) - (3- n¢
ATENDER cc
REQUERIMIENTOS tr
POSVENTA) - (4-
VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTION
POSVENTA)

(2-IMPLEMENTAR D.

ACCIONES DE ¥
MEDIACION ac
POSVENTA)-(3-  pi
ATENDER pe
REQUERIMIENTOS  pi
POSVENTA) al
(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
IMPLEMENTAR
ACCIONES DE 5
MEDIACION d(‘
POSVENTA)-(3-
ATENDER

té
REQUERIMIENTOS 9

POSVENTA) - (4-
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H - GESTION DE BASES DE
DATOS: TECNICAS DE
COMUNICACION Y DE
ARGUMENTACION,
PROCEDIMIENTO DE
NOTIFICACION,
PROCEDIMIENTO DE
ALMACENAMIENTO DE
INFORMACION,
NORMATIVA DE
TRATAMIENTO DE DATOS,
COPIAS DE SEGURIDAD,
PROCEDIMIENTO DE USO
DE HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS,
HERRAMIENTAS DE
DATOS

H - GESTION DE BASES DE
DATOS: TECNICAS DE
COMUNICACION Y DE
ARGUMENTACION,
PROCEDIMIENTO DE
NOTIFICACION,
PROCEDIMIENTO DE
ALMACENAMIENTO DE
INFORMACION,
NORMATIVA DE
TRATAMIENTO DE DATOS,
COPIAS DE SEGURIDAD,
PROCEDIMIENTO DE USO
DE HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS,
HERRAMIENTAS DE
DATOS

H - GESTION DE BASES DE
DATOS: TECNICAS DE
COMUNICACION Y DE
ARGUMENTACION,
PROCEDIMIENTO DE
NOTIFICACION,
PROCEDIMIENTO DE
ALMACENAMIENTO DE
INFORMACION,
NORMATIVA DE
TRATAMIENTO DE DATOS,
COPIAS DE SEGURIDAD,
PROCEDIMIENTO DE USO

https://dsnft.sena.edu.co/servlet/com.portalsena.wwmatrizitems?9978,1,10693

12/08/26, 10:46 a. m.

VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTION
POSVENTA)

(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACION
POSVENTA) - (3-
ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA) - (4-
VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTION
POSVENTA)

(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACION
POSVENTA) - (3-
ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA) - (4-
VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTION
POSVENTA)

(2-IMPLEMENTAR D.

ACCIONES DE bi
MEDIACION ac
POSVENTA) - (3- pI
ATENDER pe
REQUERIMIENTOS  pi
POSVENTA) al
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DE HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS,
HERRAMIENTAS DE
DATOS

I - TECNICAS DE
PLANEACION:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACION DE
CLIENTES,
PLANIFICACION DE
RECURSO, PARAMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

I - TECNICAS DE
PLANEACION:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACION DE
CLIENTES,
PLANIFICACION DE
RECURSO, PARAMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

I - TECNICAS DE
PLANEACION:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACION DE
CLIENTES,
PLANIFICACION DE
RECURSO, PARAMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

I - TECNICAS DE
PLANEACION:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACION DE
CLIENTES,
PLANIFICACION DE
RECURSO, PARAMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL

12/08/26, 10:46 a. m.

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA
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CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

I - TECNICAS DE
PLANEACION:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACION DE
CLIENTES,
PLANIFICACION DE
RECURSO, PARAMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

I - TECNICAS DE
PLANEACION:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACION DE
CLIENTES,
PLANIFICACION DE
RECURSO, PARAMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

I - TECNICAS DE
PLANEACION:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACION DE
CLIENTES,
PLANIFICACION DE
RECURSO, PARAMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

I - TECNICAS DE
PLANEACION:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACION DE
CLIENTES,
PLANIFICACION DE
RECURSO, PARAMETROS

12/08/26, 10:46 a. m.

3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACION
POSVENTA) - (3-
ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA) - (4-
VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTION
POSVENTA)

(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACION
POSVENTA) - (3-
ATENDER
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DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

I - TECNICAS DE
PLANEACION:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACION DE
CLIENTES,
PLANIFICACION DE
RECURSO, PARAMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

I - TECNICAS DE
PLANEACION:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACION DE
CLIENTES,
PLANIFICACION DE
RECURSO, PARAMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,
TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,

https://dsnft.sena.edu.co/servlet/com.portalsena.wwmatrizitems?9978,1,10693

12/08/26, 10:46 a. m.

REQUERIMIENTOS  n
POSVENTA) - (4-
VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTION

POSVENTA)

(2-IMPLEMENTAR D.

ACCIONES DE bi
MEDIACION ac
POSVENTA)-(3-  pi
ATENDER p(
REQUERIMIENTOS  pi
POSVENTA) al

(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACION
POSVENTA)-(3-
ATENDER ]
REQUERIMIENTOS t
POSVENTA) - (4-
VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTION

POSVENTA)

d¢

1-PLANIFICAR in
ACTIVIDADES DE cL
SEGUIMIENTO es
POSVENTA m
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TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,
TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,
TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,
TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,
TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

12/08/26, 10:46 a. m.

2-IMPLEMENTAR 2.

ACCIONES DE cc
MEDIACION té
POSVENTA ti|
3.
3-ATENDER es
REQUERIMIENTOS  p«
POSVENTA pI
|
3.
3-ATENDER de
REQUERIMIENTOS  re
POSVENTA cc
pi
3.
3-ATENDER de
REQUERIMIENTOS  p«
POSVENTA pI
|
3.
3-ATENDER re
REQUERIMIENTOS et
POSVENTA pI
|
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J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,
TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,
TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,
TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,
TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,
TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA

12/08/26, 10:46 a. m.

4-VALORAR 4.

ACTIVIDADESDE €]

GESTION cc

POSVENTA de

4.

4-VALORAR p

[

ACTIVIDADESDE

GESTION y
POSVENTA

d¢

4.

4-VALORAR ol

ACTIVIDADES DE o;

GESTION ol
POSVENTA

S€

4.

4-VALORAR o

ACTIVIDADESDE  °

GESTION G

POSVENTA &

ol

4.

4-VALORAR o

ACTIVIDADESDE

GESTION G

POSVENTA &

ol
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CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,
TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

J - GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, PLAN,
TECNICAS DE ANALISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TECNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

K - NORMATIVA DE
SEGURIDAD Y SALUD EN
EL TRABAJO: CONCEPTO,
PRINCIPIOS, TECNICAS
DE ERGONOMIA

https://dsnft.sena.edu.co/servlet/com.portalsena.wwmatrizitems?9978,1,10693

12/08/26, 10:46 a. m.

(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
IMPLEMENTAR
ACCIONES DE A,
MEDIACION d
POSVENTA) - (3- in
ATENDER &
REQUERIMIENTOS ¢
POSVENTA) - (4- p!
VALORAR

ACTIVIDADES DE
GESTION

POSVENTA)

(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
IMPLEMENTAR
ACCIONES DE D.
MEDIACION in
POSVENTA) - (3- ne
ATENDER cc
REQUERIMIENTOS  tr
POSVENTA) - (4-
VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTION

POSVENTA)

(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACION
POSVENTA) - (3-
ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA) - (4-
VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTION
POSVENTA)

(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
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L - NORMATIVA IMPLEMENTAR
AMBIENTAL: CONCEPTO, ACCIONES DE C.
BUENAS PRACTICAS 5 5 I\P/Igg\llll\zill?:l re
AMBIENTALES, TECNICAS ) - (3- te

ATENDER ne

DE MANEJO DE
RESIDUOS, TECNICAS DE
OPTIMIZACION DE
RECURSOS

REQUERIMIENTOS
POSVENTA) - (4-
VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTION
POSVENTA)

Servicio Nacional de Aprendizaje SENA - Direccioén General

Calle 57 No. 8 - 69 Bogota D.C. (Cundinamarca), Colombia

Debido a la emergencia sanitaria, los Centros de Formacién Profesional, Puntos de Atencién o Informacion y

. CampeSENA
espacios fisicos destinados por el SENA para la atencién presencial a los ciudadanos se encuentran cerrados. “

Conmutador Nacional (57 1) 5461500 - Extensiones . UZ |
Atencion al ciudadano: Bogotd (57 1) 3430111 - Linea gratuita y resto del pais 018000 910270 h I U n a ES p e ra n r4 a D e I d a.
Atencidn al empresario: Bogota (57 1) 3430101 - Linea gratuita y resto del pais 018000 910682
PQRS (http://sciudadanos.sena.edu.co/SolicitudIindex.aspx)

f _(https://www.facebook.com/SENA/) ’

Chat en linea (http://www.sena.edu.co/es-co/ciudadano/Paginas/chat.aspx)
Correo notificaciones judiciales: servicioalciudadano@sena.edu.co
Todos los derechos 2017 SENA - Politicas de privacidad y condiciones uso Portal Web SENA

(https://twitter.com/SENAComunica)

(http://www.sena.edu.co/es-co/Paginas/politicasCondicionesUso.aspx) (https://www.instagram.com/senacomunica/) D

Politica de Tratamiento para Proteccion de Datos Personales (http://www.sena.edu.co/es-

co/transparencia/Documents/proteccion_datos_personales_sena_2016.pdf) - Politica de segurigiadps://www.youtube.com/user/SENATV) 6_()_ Jils
privacidad de la informacion (http://compromiso.sena.edu.co/index.php?text=inicio&id=27)

(https://soundcloud.com/senacolombia/) @

(https://api.whatsapp.com/send/?phone=573168760255&text&app_absent=0)
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