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Las siguientes imagenes son pantallazos de las presentaciones de los
participantes del curso y debido al peso de los archivos es necesario este
procedimiento para el cargue de la informacion
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2.2 SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
& Procedimiento de Desarrollo Curricular

| 7/\ GUIA DE APRENDIZAYE

couanmmese?_ et MOV €5

4t i ok 1 sperne e st DL O IIEDY
10w clase sobenaren? € CODOKN COL |

| couenis s aranatar ANCTORMNO

comnictsserosemerfone
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cnico de una

Observa un fragmento de una conversacién de un cliente que llama al servicio 1
i alo que te ha

Internet. Continta k
dicho el interlocutor (ESCUCHA ACTIVA).

Cliente: Llamo para preguntarie por qué mi linea telefonica Ileva tanto tiempo sin funcionar. £l
viemes pasado se fue la conexidn a intemet y llevo todo el fin de semana sin poder
conectarme, He llamado un montén de vecesy nadie me resuelve el problema.

Operador
boenos o ombie. 000, 1do0Q | eve S0 0ceedand |

mmm%mﬂwmm‘ ‘0_de ideatficaciany
nbdmero_de 1o i€ £ iptece
$do

n " q on e P \o Yonte®

escribe paso a paso el tipo de servicio e informacién que se
Comenta la actividad y socializar en el

‘A partir de la conversacion anterior,
genere de la conversacion y evalia la respuesta dada.

ambiente de formacién.
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cual hace que la fuerza de ventas no esté
siendo eficiente

c. Ademés los ejecutivos de Mercadotecnia no pueden
generar adecuadas campafias de promocién,
debido a la poca informacidn que se tiene
sobre historiales de ventas de los diferentes
clientes.

Al respecto del caso presentado, haga un andlisis del
mismo y de respuesta a los siguientes
interrogantes:

- ¢Qué acciones de mejora se podrian implementar en
la empresa El Quimico? Rpta. Realizar
capacitacion a sus vendedores en base a los
productos que la empresa tiene para cuando
sea presentado 3 su cliente tenga una buena
visién en el desarrollo del producto.

ZCuiles factores claves podrian replicarse en Ia
empresa €l Quimico con el fin de mejorar su
siuacion actwal? Rpta. Tener una buena
herramienta en base a un liderazgo que realice
acompafiamiento  a sus vendores internos
como externos para asi obtener resultados
positivos y concretos de la satisfaccion del
cliente.

- iCémo el uso de la tecnologia podria mejorar la
situacién de la empresa El Quimico? Rpta.
Cuando se tiene una buena plataforma
tecnoldgica y una buena calidad y capacidad
para desarrollar una estrategia que permita
mostrar @ sus clientes los productos y el
potencial que desea obtener por medio de una
base de datos consolidada que permita
generar una mayor rentabllidad de la empresa
para lograr una mayor crecimiento.

(Concaptualizacién y Teorizacién).
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