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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

0onde se catebencd ta reunion? Coy e\ Woke\_cidroksie |

n st vorm wa mreumian? | A 1014, 7, PR

Qoo |

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.

5:38p.m.
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e e e e, o
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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plicacionss I YouTube BE Iniciar sesion en tu Mi Recibidos - impront.. (& Google %% Inicic @ Iniciar sesionenla.. 5§ Complementaria|S. » Otros marcadores | [E] Lista de lecturs
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Informe Opciones de informe o

Servicio y Atencidn al cliente #

Resumen Jugadores (24) Preguntas (40) Realimentacién

iLa practica hace la
perfeccién!

Jugadores
Preguntas
uega de nuevo y deja que el mismo grupo mejore
20% Juegad d |
correcto su puntuacion o mira si nuevos jugadores pueden Tiempo

superar este resultado,

@ Editer x | ¢ Complementaria | SENA X K! Kshoot! x  + o - X
& cC & create.kahootit/user-reports/live-game/aa22d9c3-e9bd-47d8-9eed-9ec24c07a266/6b6c5966-1260-4793-babf-cfd9fab35a5b/16 688027 /players?tab=all&sor... B ¥
Aplicaciones 8 YouTube RE Iniciar sesion en tu M Recibidos - impront.. G

G Google ¢ Inicio @ Inicier sesinenla.. 5 Complementaria | S. » Otros marcadores | [E] Lista de lectura

Kahoot' { Hogar @ Descubrir ‘= Biblioteca ol Informes 28R Grupos Actualizar ahora ﬂ 2 v ®

Informe

Opciones de informe o
Servicio y Atencidn al cliente #

Resumen Jugadores (24) Preguntas (40) Realimentacién

Todos (24) Necesita ayuda (22) No terminé (24)

Nickname v

Rank v Correct answers v Unanswered v Final score v

JairoSierral4

20 15420
Laura Rodriguez 2 21 4858
Dianat 3 22 n484
jaz & 20 10331
Santiago Hoyos 5 2
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& c @ create.kahootit/user-reports/live-game/aa22d9c3-e9bd-47d8-9eed-9ec24c07a266/6b6c5966
P g
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1688027/players?tab=all@sor.. B #r (§
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Nickname v/ RaNk ~  Correctanswers v/ Unanswered v Final score v
Jairosierrals 1 Q 4= 20 15 421
Laura Rodriguez 2 C) 4£5% 21 14858
Diana t 3 O = 2 1484

jaz 4 O 20 10331
Santiago Hoyos 5 O 21 10204
Nata 6 QO = 20 9467

stefania 7 O 28% 20 0430
Q % 2 9336
delsy 9 O 2 9042
Alejandra valle 0 O

Ana Chavez

@

Ver mas

@ Editar x | 3¢ Complementaria | SENA X K Kehoo x  + o - %

. . o P N & .
< C @ createkahootit/user-reports/live-game/aa22d9c3-e9bd-47d8-Jeed-9 5b/1 1688027 /players?tab=all@isor.. B ¥ (g ) i
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Alejandra valle 0 O

Marisol Gallego n O 22

Jaisuly ” O 28% 21 8572
Maria nelly 13 o 28% 21 8373
JENNY PINEDA % O 28% 2 8320
Martha 15 C =% 2 7521
christian San 3 O 23% 20 6096
Camila patifio 7 O 8% 36 2681
Jhojana 8 O 8% 35 2340
ANGGY 19 O = 39 an
Marisol 20 O 40 0

Ver mas =
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JENNT FINCLA

Martha

christian san

Camila patifio

Jhojana

ANGGY

Marisol

LUZ Adriana Riv

Jairo Sierra

Camila Patifio

Stefania Pabon
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@ Editar x Complementaria | SENA XK' Kshoo x  + o - X
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Todos (40) Preguntas dificiles (8)

Question v Type v Correct/incorrect v
1 Que escliente? Quiz O 21%
2 Quienes son nuestro clientes? Quiz O 7%
3 Que es servicio al cliente? Quiz () 50%
4 El contacto puede ser Quiz O 7%
5 cual de estas necesidades hacen parte de las seis necesidades basicas del cliente? Quiz O 21%
& Como atender a clientes dificiles? Quiz ( 42%
7  Que palabra se debe usar en vez de (No) Quiz ( 46%
8  Que palabra se debe usar en vez de (No se) Quiz O 21%
9  Que palabra se debe usar en vez de (Ese no es mi trabajo) Quiz () 50%
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