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ConocimientoConocimiento
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ClaveClave::

T.T.
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EstadoEstado::

Preguntas?Preguntas?::

Evidencias de Conocimiento

Información Preguntas

Preguntas a construirPreguntas a construir
según TCsegún TC::

73 PreguntasPreguntas
construidasconstruidas::

73

Total AsociacionesTotal Asociaciones:: 82 Preguntas a construirPreguntas a construir
según asociacionessegún asociaciones::

73

Config. tabla ▼

   Conocimiento EsencialConocimiento Esencial Preguntas ConstruidasPreguntas Construidas Preguntas a ConstruirPreguntas a Construir Actividad ClaveActividad Clave Criterio de DesempeñoCriterio de Desempeño

A - ESTRATEGIA
COMERCIAL POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
OBJETIVOS, POLÍTICAS
COMERCIALES,
MARKETINNG
RELACIONAL, SERVICIO
AL CLIENTE,

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.1 El establecimiento de
objetivos y políticas
comerciales está acorde
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CARACTERÍSTICAS DE
BIENES Y SERVICIOS,
GESTIÓN DE RELACIONES
CON CLIENTES,
ESTRATEGIAS DIGITALES

con técnicas de
planeación y est...

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

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.4 La personalización de
información posventa y
campañas comerciales
está acorde con tipos de
cliente y...

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

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.5 La programación de
frecuencia de contacto y
duración de actividades
corresponde con técnicas
de plan...

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

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.6 El diseño de
encuestas está acorde
con objetivos de
estrategia comercial y
técnicas de formulación

A - ESTRATEGIA
COMERCIAL POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,

Abrir ChatAbrir Chat
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OBJETIVOS, POLÍTICAS
COMERCIALES,
MARKETINNG
RELACIONAL, SERVICIO
AL CLIENTE,
CARACTERÍSTICAS DE
BIENES Y SERVICIOS,
GESTIÓN DE RELACIONES
CON CLIENTES,
ESTRATEGIAS DIGITALES

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.7 La elección de canales
de recepción de
requerimientos posventa
corresponde con
características del c...

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

1 1

2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA

2.1 El contacto del cliente
posventa está acorde con
técnicas de comunicación
y estrategia comercial

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

1 1

2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA

2.5 La promoción de
ofertas personalizadas
corresponde con
estrategia comercial y
características del cl...

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

1 1

2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA

2.6 La divulgación de
eventos especiales
corresponde con
estrategia comercial y
características del clie...
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A - ESTRATEGIA
COMERCIAL POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
OBJETIVOS, POLÍTICAS
COMERCIALES,
MARKETINNG
RELACIONAL, SERVICIO
AL CLIENTE,
CARACTERÍSTICAS DE
BIENES Y SERVICIOS,
GESTIÓN DE RELACIONES
CON CLIENTES,
ESTRATEGIAS DIGITALES

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.5 El cálculo de la tasa
de retención y conversión
de clientes está acorde
con técnicas de análisis
de ...

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

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.7 El detallado de
hallazgos está acorde con
objetivos de estrategia
comercial y técnicas de
seguimient...

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

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.8 La tipificación de
acciones de mejora está
acorde con plan de
gestión de calidad y
objetivos de estr...

A - ESTRATEGIA
COMERCIAL POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
OBJETIVOS, POLÍTICAS
COMERCIALES,
MARKETINNG
RELACIONAL, SERVICIO
AL CLIENTE,
CARACTERÍSTICAS DE
BIENES Y SERVICIOS,

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.9 La correlación de
acciones de mejora
corresponde con plan de
gestión de calidad y
objetivos de estra...
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GESTIÓN DE RELACIONES
CON CLIENTES,
ESTRATEGIAS DIGITALES

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

0 0

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

D.1 El registro de
información cumple con
normativa de
confidencialidad y
tratamiento de datos

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

1 1

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

C.1 El uso eficiente de
recursos físicos y
tecnológicos cumple con
normativa ambiental

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

1 1

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

B.1 El manejo de posturas
corporales cumple con
normativa de seguridad y
salud en el trabajo

A - ESTRATEGIA
COMERCIAL POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,

(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
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OBJETIVOS, POLÍTICAS
COMERCIALES,
MARKETINNG
RELACIONAL, SERVICIO
AL CLIENTE,
CARACTERÍSTICAS DE
BIENES Y SERVICIOS,
GESTIÓN DE RELACIONES
CON CLIENTES,
ESTRATEGIAS DIGITALES

1 1

IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA) - (3-
ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA) - (4-
VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA)

A.1 La creación de copias
de respaldo de
información del cliente
corresponde con plan de
contingencia y
procedimiento técnico

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

0 0

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

D.3 El diligenciamiento
de formatos está acorde
con procedimiento
técnico

B - INDICADORES DE
GESTIÓN POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
METODOLOGÍA DE
FORMULACIÓN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE DATOS

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.2 El detallado de
indicadores de
cumplimiento y ejecución
está acorde con
metodología de
formulación y...

B - INDICADORES DE
GESTIÓN POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
METODOLOGÍA DE
FORMULACIÓN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE DATOS

1 1
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.6 La asignación de
responsable de atención
del requerimiento
posventa corresponde
con parámetros de ge...

B - INDICADORES DE
GESTIÓN POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
METODOLOGÍA DE
FORMULACIÓN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE DATOS

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.1 La tabulación de
datos está acorde con
técnicas de análisis de
datos y técnicas de
evaluación de exp...

B - INDICADORES DE
GESTIÓN POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
METODOLOGÍA DE

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN

4.2 El análisis de datos
corresponde con técnicas
de evaluación de
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FORMULACIÓN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE DATOS

POSVENTA experiencia y técnicas de
análisis d...

B - INDICADORES DE
GESTIÓN POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
METODOLOGÍA DE
FORMULACIÓN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE DATOS

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.4 La estimación de nivel
de satisfacción posventa
está acorde con técnicas
de evaluación de
experienci...

B - INDICADORES DE
GESTIÓN POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
METODOLOGÍA DE
FORMULACIÓN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE DATOS

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.5 El cálculo de la tasa
de retención y conversión
de clientes está acorde
con técnicas de análisis
de ...

B - INDICADORES DE
GESTIÓN POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
METODOLOGÍA DE
FORMULACIÓN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE DATOS

0 0

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.6 La determinación del
tiempo promedio de
resolución corresponde
con técnicas de análisis
de resultado...

C - CLIENTES POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
VALOR, MÉTRICAS, TIPOS
DE REQUERIMIENTOS,
TÉCNICAS DE
RELACIONAMIENTO,
PROCEDIMIENTO DE
SEGUIMIENTO

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.3 La selección del canal
de interacción posventa
corresponde con
características del cliente
y tipos d...

C - CLIENTES POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
VALOR, MÉTRICAS, TIPOS
DE REQUERIMIENTOS,
TÉCNICAS DE
RELACIONAMIENTO,
PROCEDIMIENTO DE
SEGUIMIENTO

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.4 La personalización de
información posventa y
campañas comerciales
está acorde con tipos de
cliente y...

C - CLIENTES POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
VALOR, MÉTRICAS, TIPOS
DE REQUERIMIENTOS,
TÉCNICAS DE

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.7 La elección de canales
de recepción de
requerimientos posventa



12/08/26, 10:46 a. m.Administración Matriz de Conocimiento

Página 8 de 22https://dsnft.sena.edu.co/servlet/com.portalsena.wwmatrizitems?9978,1,10693

RELACIONAMIENTO,
PROCEDIMIENTO DE
SEGUIMIENTO

corresponde con
características del c...

C - CLIENTES POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
VALOR, MÉTRICAS, TIPOS
DE REQUERIMIENTOS,
TÉCNICAS DE
RELACIONAMIENTO,
PROCEDIMIENTO DE
SEGUIMIENTO

1 1

2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA

2.4 La resolución de
conflictos está acorde con
técnicas de negociación y
tipos de cliente

C - CLIENTES POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
VALOR, MÉTRICAS, TIPOS
DE REQUERIMIENTOS,
TÉCNICAS DE
RELACIONAMIENTO,
PROCEDIMIENTO DE
SEGUIMIENTO

1 1

2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA

2.5 La promoción de
ofertas personalizadas
corresponde con
estrategia comercial y
características del cl...

C - CLIENTES POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
VALOR, MÉTRICAS, TIPOS
DE REQUERIMIENTOS,
TÉCNICAS DE
RELACIONAMIENTO,
PROCEDIMIENTO DE
SEGUIMIENTO

1 1

2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA

2.6 La divulgación de
eventos especiales
corresponde con
estrategia comercial y
características del clie...

C - CLIENTES POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
VALOR, MÉTRICAS, TIPOS
DE REQUERIMIENTOS,
TÉCNICAS DE
RELACIONAMIENTO,
PROCEDIMIENTO DE
SEGUIMIENTO

0 0

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

D.3 El diligenciamiento
de formatos está acorde
con procedimiento
técnico

D - PROCESO DE GESTIÓN
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS,
PROCEDIMIENTOS,
POLÍTICAS,
PARÁMETROS, TÉCNICAS



12/08/26, 10:46 a. m.Administración Matriz de Conocimiento

Página 9 de 22https://dsnft.sena.edu.co/servlet/com.portalsena.wwmatrizitems?9978,1,10693

DE NEGOCIACIÓN,
TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN,
TÉCNICAS DE
RESOLUCIÓN DE
CONFLICTOS

1 1 1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.9 La proyección del
direccionamiento de
requerimientos posventa
está acorde con
procedimiento
posventa...

D - PROCESO DE GESTIÓN
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS,
PROCEDIMIENTOS,
POLÍTICAS,
PARÁMETROS, TÉCNICAS
DE NEGOCIACIÓN,
TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN,
TÉCNICAS DE
RESOLUCIÓN DE
CONFLICTOS

1 1

2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA

2.1 El contacto del cliente
posventa está acorde con
técnicas de comunicación
y estrategia comercial

D - PROCESO DE GESTIÓN
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS,
PROCEDIMIENTOS,
POLÍTICAS,
PARÁMETROS, TÉCNICAS
DE NEGOCIACIÓN,
TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN,
TÉCNICAS DE
RESOLUCIÓN DE
CONFLICTOS

1 1

2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA

2.2 La aplicación de
encuestas está acorde
con técnicas de
comunicación y técnicas
de recaudo

D - PROCESO DE GESTIÓN
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS,
PROCEDIMIENTOS,
POLÍTICAS,
PARÁMETROS, TÉCNICAS
DE NEGOCIACIÓN,
TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN,
TÉCNICAS DE
RESOLUCIÓN DE
CONFLICTOS

1 1

2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA

2.3 La tipificación de
inconformidades y
requerimientos
corresponde con
parámetros de gestión y
técnicas...

D - PROCESO DE GESTIÓN
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS,
PROCEDIMIENTOS,
POLÍTICAS,
PARÁMETROS, TÉCNICAS

1 1
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DE NEGOCIACIÓN,
TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN,
TÉCNICAS DE
RESOLUCIÓN DE
CONFLICTOS

2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA

2.4 La resolución de
conflictos está acorde con
técnicas de negociación y
tipos de cliente

D - PROCESO DE GESTIÓN
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS,
PROCEDIMIENTOS,
POLÍTICAS,
PARÁMETROS, TÉCNICAS
DE NEGOCIACIÓN,
TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN,
TÉCNICAS DE
RESOLUCIÓN DE
CONFLICTOS

1 1
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.1 La tipificación del
requerimiento posventa
está acorde con
parámetros de gestión y
proceso de seguim...

D - PROCESO DE GESTIÓN
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS,
PROCEDIMIENTOS,
POLÍTICAS,
PARÁMETROS, TÉCNICAS
DE NEGOCIACIÓN,
TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN,
TÉCNICAS DE
RESOLUCIÓN DE
CONFLICTOS

1 1
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.2 La priorización del
requerimiento posventa
corresponde con
parámetros de gestión y
proceso de seguim...

D - PROCESO DE GESTIÓN
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS,
PROCEDIMIENTOS,
POLÍTICAS,
PARÁMETROS, TÉCNICAS
DE NEGOCIACIÓN,
TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN,
TÉCNICAS DE
RESOLUCIÓN DE
CONFLICTOS

0 0
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.6 La asignación de
responsable de atención
del requerimiento
posventa corresponde
con parámetros de ge...

E - EVALUACIÓN DE
EXPERIENCIA POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
TÉCNICAS, TÉCNICAS DE
FORMULACIÓN DE
ENCUESTAS, TÉCNICAS
DE RECAUDO DE

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.6 El diseño de
encuestas está acorde
con objetivos de
estrategia comercial y
técnicas de formulación
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INFORMACIÓN, TÉCNICAS
DE ANÁLISIS DE
RESULTADOS

E - EVALUACIÓN DE
EXPERIENCIA POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
TÉCNICAS, TÉCNICAS DE
FORMULACIÓN DE
ENCUESTAS, TÉCNICAS
DE RECAUDO DE
INFORMACIÓN, TÉCNICAS
DE ANÁLISIS DE
RESULTADOS

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.1 La tabulación de
datos está acorde con
técnicas de análisis de
datos y técnicas de
evaluación de exp...

E - EVALUACIÓN DE
EXPERIENCIA POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
TÉCNICAS, TÉCNICAS DE
FORMULACIÓN DE
ENCUESTAS, TÉCNICAS
DE RECAUDO DE
INFORMACIÓN, TÉCNICAS
DE ANÁLISIS DE
RESULTADOS

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.2 El análisis de datos
corresponde con técnicas
de evaluación de
experiencia y técnicas de
análisis d...

E - EVALUACIÓN DE
EXPERIENCIA POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
TÉCNICAS, TÉCNICAS DE
FORMULACIÓN DE
ENCUESTAS, TÉCNICAS
DE RECAUDO DE
INFORMACIÓN, TÉCNICAS
DE ANÁLISIS DE
RESULTADOS

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.4 La estimación de nivel
de satisfacción posventa
está acorde con técnicas
de evaluación de
experienci...

E - EVALUACIÓN DE
EXPERIENCIA POSVENTA:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
TÉCNICAS, TÉCNICAS DE
FORMULACIÓN DE
ENCUESTAS, TÉCNICAS
DE RECAUDO DE
INFORMACIÓN, TÉCNICAS
DE ANÁLISIS DE
RESULTADOS

0 0

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

A.1 La creación de copias
de respaldo de
información del cliente
corresponde con plan de
contingencia y
procedimiento técnico
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F - HERRAMIENTAS
DIGITALES: CONCEPTO,
TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT, TÉCNICAS
DE GESTIÓN DE
REGISTROS DIGITALES,
TÉCNICAS DE
AUTOMATIZACIÓN DE
MARKETING, TÉCNICAS
DE ANÁLISIS DE DATOS,
PROCEDIMIENTO DE
SOPORTE AL CLIENTE
DIGITAL, TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN DIGITAL,
E-COMMERCE Y
PLATAFORMAS DE
VENTAS

1 1
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.3 La corroboración del
estado del requerimiento
posventa está acorde con
procedimiento de soporte
y té...

F - HERRAMIENTAS
DIGITALES: CONCEPTO,
TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT, TÉCNICAS
DE GESTIÓN DE
REGISTROS DIGITALES,
TÉCNICAS DE
AUTOMATIZACIÓN DE
MARKETING, TÉCNICAS
DE ANÁLISIS DE DATOS,
PROCEDIMIENTO DE
SOPORTE AL CLIENTE
DIGITAL, TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN DIGITAL,
E-COMMERCE Y
PLATAFORMAS DE
VENTAS

1 1
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.5 El cotejo del alcance
del requerimiento
posventa está acorde con
procedimiento de soporte
y técnicas...

F - HERRAMIENTAS
DIGITALES: CONCEPTO,
TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT, TÉCNICAS
DE GESTIÓN DE
REGISTROS DIGITALES,
TÉCNICAS DE
AUTOMATIZACIÓN DE
MARKETING, TÉCNICAS
DE ANÁLISIS DE DATOS,
PROCEDIMIENTO DE

1 1
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.7 La remisión del
requerimiento posventa
está acorde con
procedimiento de soporte
y técnicas de seguim...



12/08/26, 10:46 a. m.Administración Matriz de Conocimiento

Página 13 de 22https://dsnft.sena.edu.co/servlet/com.portalsena.wwmatrizitems?9978,1,10693

SOPORTE AL CLIENTE
DIGITAL, TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN DIGITAL,
E-COMMERCE Y
PLATAFORMAS DE
VENTAS

F - HERRAMIENTAS
DIGITALES: CONCEPTO,
TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT, TÉCNICAS
DE GESTIÓN DE
REGISTROS DIGITALES,
TÉCNICAS DE
AUTOMATIZACIÓN DE
MARKETING, TÉCNICAS
DE ANÁLISIS DE DATOS,
PROCEDIMIENTO DE
SOPORTE AL CLIENTE
DIGITAL, TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN DIGITAL,
E-COMMERCE Y
PLATAFORMAS DE
VENTAS

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.1 La tabulación de
datos está acorde con
técnicas de análisis de
datos y técnicas de
evaluación de exp...

F - HERRAMIENTAS
DIGITALES: CONCEPTO,
TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT, TÉCNICAS
DE GESTIÓN DE
REGISTROS DIGITALES,
TÉCNICAS DE
AUTOMATIZACIÓN DE
MARKETING, TÉCNICAS
DE ANÁLISIS DE DATOS,
PROCEDIMIENTO DE
SOPORTE AL CLIENTE
DIGITAL, TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN DIGITAL,
E-COMMERCE Y
PLATAFORMAS DE
VENTAS

1 1

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

D.1 El registro de
información cumple con
normativa de
confidencialidad y
tratamiento de datos

F - HERRAMIENTAS
DIGITALES: CONCEPTO,
TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT, TÉCNICAS
DE GESTIÓN DE
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REGISTROS DIGITALES,
TÉCNICAS DE
AUTOMATIZACIÓN DE
MARKETING, TÉCNICAS
DE ANÁLISIS DE DATOS,
PROCEDIMIENTO DE
SOPORTE AL CLIENTE
DIGITAL, TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN DIGITAL,
E-COMMERCE Y
PLATAFORMAS DE
VENTAS

0 0

(2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA) - (3-
ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA)

D.2 La actualización de
bases de datos está
acorde con
procedimiento de gestión
posventa y
procedimiento de
almacenamiento

G - HERRAMIENTAS DE
COMUNICACIÓN DIGITAL:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
TÉCNICAS DE USO Y
MANEJO

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.3 La selección del canal
de interacción posventa
corresponde con
características del cliente
y tipos d...

G - HERRAMIENTAS DE
COMUNICACIÓN DIGITAL:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
TÉCNICAS DE USO Y
MANEJO

1 1

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

D.1 El registro de
información cumple con
normativa de
confidencialidad y
tratamiento de datos

G - HERRAMIENTAS DE
COMUNICACIÓN DIGITAL:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
TÉCNICAS DE USO Y
MANEJO

1 1

(2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA) - (3-
ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA)

D.2 La actualización de
bases de datos está
acorde con
procedimiento de gestión
posventa y
procedimiento de
almacenamiento

G - HERRAMIENTAS DE
COMUNICACIÓN DIGITAL:
CONCEPTO, TIPOS,
CARACTERÍSTICAS,
TÉCNICAS DE USO Y
MANEJO

0 0

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

D.3 El diligenciamiento
de formatos está acorde
con procedimiento
técnico
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VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA)

H - GESTIÓN DE BASES DE
DATOS: TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN Y DE
ARGUMENTACIÓN,
PROCEDIMIENTO DE
NOTIFICACIÓN,
PROCEDIMIENTO DE
ALMACENAMIENTO DE
INFORMACIÓN,
NORMATIVA DE
TRATAMIENTO DE DATOS,
COPIAS DE SEGURIDAD,
PROCEDIMIENTO DE USO
DE HERRAMIENTAS
TECNOLÓGICAS,
HERRAMIENTAS DE
DATOS

1 1

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

D.1 El registro de
información cumple con
normativa de
confidencialidad y
tratamiento de datos

H - GESTIÓN DE BASES DE
DATOS: TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN Y DE
ARGUMENTACIÓN,
PROCEDIMIENTO DE
NOTIFICACIÓN,
PROCEDIMIENTO DE
ALMACENAMIENTO DE
INFORMACIÓN,
NORMATIVA DE
TRATAMIENTO DE DATOS,
COPIAS DE SEGURIDAD,
PROCEDIMIENTO DE USO
DE HERRAMIENTAS
TECNOLÓGICAS,
HERRAMIENTAS DE
DATOS

1 1

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

A.1 La creación de copias
de respaldo de
información del cliente
corresponde con plan de
contingencia y
procedimiento técnico

H - GESTIÓN DE BASES DE
DATOS: TÉCNICAS DE
COMUNICACIÓN Y DE
ARGUMENTACIÓN,
PROCEDIMIENTO DE
NOTIFICACIÓN,
PROCEDIMIENTO DE
ALMACENAMIENTO DE
INFORMACIÓN,
NORMATIVA DE
TRATAMIENTO DE DATOS,
COPIAS DE SEGURIDAD,
PROCEDIMIENTO DE USO

1 1

(2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA) - (3-
ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA)

D.2 La actualización de
bases de datos está
acorde con
procedimiento de gestión
posventa y
procedimiento de
almacenamiento
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DE HERRAMIENTAS
TECNOLÓGICAS,
HERRAMIENTAS DE
DATOS

I - TÉCNICAS DE
PLANEACIÓN:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACIÓN DE
CLIENTES,
PLANIFICACIÓN DE
RECURSO, PARÁMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.1 El establecimiento de
objetivos y políticas
comerciales está acorde
con técnicas de
planeación y est...

I - TÉCNICAS DE
PLANEACIÓN:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACIÓN DE
CLIENTES,
PLANIFICACIÓN DE
RECURSO, PARÁMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.5 La programación de
frecuencia de contacto y
duración de actividades
corresponde con técnicas
de plan...

I - TÉCNICAS DE
PLANEACIÓN:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACIÓN DE
CLIENTES,
PLANIFICACIÓN DE
RECURSO, PARÁMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.8 La parametrización de
clasificación de
requerimientos posventa
está acorde con
procedimiento posvent...

I - TÉCNICAS DE
PLANEACIÓN:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACIÓN DE
CLIENTES,
PLANIFICACIÓN DE
RECURSO, PARÁMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL

1 1

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.9 La proyección del
direccionamiento de
requerimientos posventa
está acorde con
procedimiento
posventa...
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CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

I - TÉCNICAS DE
PLANEACIÓN:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACIÓN DE
CLIENTES,
PLANIFICACIÓN DE
RECURSO, PARÁMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

1 1
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.1 La tipificación del
requerimiento posventa
está acorde con
parámetros de gestión y
proceso de seguim...

I - TÉCNICAS DE
PLANEACIÓN:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACIÓN DE
CLIENTES,
PLANIFICACIÓN DE
RECURSO, PARÁMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

1 1
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.2 La priorización del
requerimiento posventa
corresponde con
parámetros de gestión y
proceso de seguim...

I - TÉCNICAS DE
PLANEACIÓN:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACIÓN DE
CLIENTES,
PLANIFICACIÓN DE
RECURSO, PARÁMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

0 0

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

D.1 El registro de
información cumple con
normativa de
confidencialidad y
tratamiento de datos

I - TÉCNICAS DE
PLANEACIÓN:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACIÓN DE
CLIENTES,
PLANIFICACIÓN DE
RECURSO, PARÁMETROS 1 1

(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA) - (3-
ATENDER

C.1 El uso eficiente de
recursos físicos y
tecnológicos cumple con
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DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

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

normativa ambiental

I - TÉCNICAS DE
PLANEACIÓN:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACIÓN DE
CLIENTES,
PLANIFICACIÓN DE
RECURSO, PARÁMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

1 1

(2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA) - (3-
ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA)

D.2 La actualización de
bases de datos está
acorde con
procedimiento de gestión
posventa y
procedimiento de
almacenamiento

I - TÉCNICAS DE
PLANEACIÓN:
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS,
SEGMENTACIÓN DE
CLIENTES,
PLANIFICACIÓN DE
RECURSO, PARÁMETROS
DE MAPEO DE
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE, PROCESO DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO

1 1

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

D.3 El diligenciamiento
de formatos está acorde
con procedimiento
técnico

J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

0 0

1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA

1.2 El detallado de
indicadores de
cumplimiento y ejecución
está acorde con
metodología de
formulación y...

J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
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TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

1 1

2-IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA

2.4 La resolución de
conflictos está acorde con
técnicas de negociación y
tipos de cliente

J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

1 1
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.3 La corroboración del
estado del requerimiento
posventa está acorde con
procedimiento de soporte
y té...

J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

1 1
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.4 La definición del nivel
de complejidad del
requerimiento posventa
corresponde con
parámetros de gest...

J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

1 1
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.5 El cotejo del alcance
del requerimiento
posventa está acorde con
procedimiento de soporte
y técnicas...

J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

1 1
3-ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA

3.7 La remisión del
requerimiento posventa
está acorde con
procedimiento de soporte
y técnicas de seguim...
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J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.3 La corroboración de
ejecución de acciones
corresponde con técnicas
de seguimiento y control

J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.6 La determinación del
tiempo promedio de
resolución corresponde
con técnicas de análisis
de resultado...

J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.7 El detallado de
hallazgos está acorde con
objetivos de estrategia
comercial y técnicas de
seguimient...

J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.8 La tipificación de
acciones de mejora está
acorde con plan de
gestión de calidad y
objetivos de estr...

J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA

1 1

4-VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA

4.9 La correlación de
acciones de mejora
corresponde con plan de
gestión de calidad y
objetivos de estra...
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CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

1 1

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

A.1 La creación de copias
de respaldo de
información del cliente
corresponde con plan de
contingencia y
procedimiento técnico

J - GESTIÓN DE CALIDAD
DE SERVICIO DE
POSVENTA: CONCEPTO,
CARACTERÍSTICAS, PLAN,
TÉCNICAS DE ANÁLISIS
DE RESULTADOS, PLAN
DE MEJORAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE MEJORA
CONTINUA, TÉCNICAS DE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

0 0

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

D.1 El registro de
información cumple con
normativa de
confidencialidad y
tratamiento de datos

K - NORMATIVA DE
SEGURIDAD Y SALUD EN
EL TRABAJO: CONCEPTO,
PRINCIPIOS, TÉCNICAS
DE ERGONOMÍA

2 2

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

B.1 El manejo de posturas
corporales cumple con
normativa de seguridad y
salud en el trabajo

(1-PLANIFICAR
ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO
POSVENTA) - (2-
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L - NORMATIVA
AMBIENTAL: CONCEPTO,
BUENAS PRÁCTICAS
AMBIENTALES, TÉCNICAS
DE MANEJO DE
RESIDUOS, TÉCNICAS DE
OPTIMIZACIÓN DE
RECURSOS

2 2

IMPLEMENTAR
ACCIONES DE
MEDIACIÓN
POSVENTA) - (3-
ATENDER
REQUERIMIENTOS
POSVENTA) - (4-
VALORAR
ACTIVIDADES DE
GESTIÓN
POSVENTA)

C.1 El uso eficiente de
recursos físicos y
tecnológicos cumple con
normativa ambiental

Servicio Nacional de Aprendizaje SENA - Dirección General
Calle 57 No. 8 - 69 Bogotá D.C. (Cundinamarca), Colombia
Debido a la emergencia sanitaria, los Centros de Formación Profesional, Puntos de Atención o Información y
demás
espacios Nsicos desOnados por el SENA para la atención presencial a los ciudadanos se encuentran cerrados.
Conmutador Nacional (57 1) 5461500 - Extensiones
Atención al ciudadano: Bogotá (57 1) 3430111 - Línea gratuita y resto del país 018000 910270
Atención al empresario: Bogotá (57 1) 3430101 - Línea gratuita y resto del país 018000 910682
PQRS (http://sciudadanos.sena.edu.co/SolicitudIndex.aspx)
Chat en linea (http://www.sena.edu.co/es-co/ciudadano/Paginas/chat.aspx)
Correo noOficaciones judiciales: servicioalciudadano@sena.edu.co
Todos los derechos 2017 SENA - Políticas de privacidad y condiciones uso Portal Web SENA
(http://www.sena.edu.co/es-co/Paginas/politicasCondicionesUso.aspx)
Política de Tratamiento para Protección de Datos Personales (http://www.sena.edu.co/es-
co/transparencia/Documents/proteccion_datos_personales_sena_2016.pdf) -  Política de seguridad y
privacidad de la información (http://compromiso.sena.edu.co/index.php?text=inicio&id=27)

 (https://www.facebook.com/SENA/)

(https://twitter.com/SENAComunica)

(https://www.instagram.com/senacomunica/)

(https://www.youtube.com/user/SENATV)  ()

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

(https://api.whatsapp.com/send/?phone=573168760255&text&app_absent=0)
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http://www.sena.edu.co/es-co/ciudadano/Paginas/chat.aspx
http://www.sena.edu.co/es-co/Paginas/politicasCondicionesUso.aspx
http://www.sena.edu.co/es-co/transparencia/Documents/proteccion_datos_personales_sena_2016.pdf
http://compromiso.sena.edu.co/index.php?text=inicio&id=27
https://www.facebook.com/SENA/
https://twitter.com/SENAComunica
https://www.instagram.com/senacomunica/
https://www.youtube.com/user/SENATV
https://dsnft.sena.edu.co/servlet/com.portalsena.wwmatrizitems?9978,1,10693
https://soundcloud.com/senacolombia/
https://api.whatsapp.com/send/?phone=573168760255&text&app_absent=0

