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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Monteria 19-05-2021

Sefior (a)

JORGE GOMEZ BEDOYA

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.2189490
Profesional grado 8

Ciudad: Monteria

Asunto: Informe mensual de ejecucion
contractual Mes de Mayo del afio 2021

Referencia: No CO1.PCCNTR.2189490
del afio 2021

YURANY JHANETH CUESTA MURILLO, identificado con la cédula de ciudadania No.
1045517405 de Turbo, en mi calidad de Contratista del SENA, en el programa Oferta Regular, en
cumplimiento del Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia, a continuacion presento el
Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago: Se fija como valor total del contrato la suma de TREINTAY TRES
MILLONES SEISCIENTOS MIL PESOS M/CTE ($33.600.000); Estas sumas seras pagada por el
SENA de la siguiente manera: a) diez (9) pagos iguales por los meses de marzo a noviembre de
2021 por valor de TRES MILLONES QUINIENTOS MIL PESOS M/CTE ($3.500.000) cada uno; b)
Un pago por el mes de diciembre de 2021 por valor de DOS MILLONES CIEN MIL PESOS M/CTE
($2.100.000)

Plazo: Sera hasta el 18 de Diciembre de 2021.

OBJETO: CONTRATAR LOS SERVICIOS PERSONALES DE CARACTER TEMPORAL COMO INSTRUCTOR
CONTRATISTA PARA IMPARTIR FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL EN EL MARCO DEL PROGRAMA
OFERTA REGULAR, TITULADA Y COMPLEMENTARIA PRESENCIAL Y VIRTUAL EN EL CENTRO DE
COMERCIO INDUSTRIA Y TURISMO DEL SENA REGIONAL CORDOBA EN EL AREA DE GESTION LOGISTICA.

Obligaciones Especificas: (Trascriba las obligaciones especificas del contrato, dentro del
siguiente cuadro)

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias

1 Planear procesos formativos de Alistamiento de reuniones
acuerdo al programa de formaciony | formaciones plataforma
a Io; Ilneamlentos complementarias servicio Microsoft team, _
institucionales correos, formulario

al cliente cadigo:
13530025. cursos del

mismo. Pantallazos de
fichas de matricula,

Google, drive.
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videoconferencias,
mensajes de

whatsapp
2 | Ejecutar la formacion profesional de
acuerdo al programa de formacion Videoconferencias
asignado, para el logro Realizar seguimiento a la | por plataforma
de los resultados de aprendizaje asistencia y actividades | teams, correos y
definidos. Conforme a los por plataforma virtuales. mensajes de
requerimientos del Gobierno whatssapp
nacional
COVID 19
3 Evaluar los aprendizajes de cada Revisar las respectivas Pantallazo de
aprendiz. evidencias carpetas drive y
Correos y
4 Llevar todos los documentos Utilizar los formatos Guias de aprendizaje
soportes del proceso de formacion correspondientes al formato :
profesional, publicados en la proceso de seguimientos GFPI-F-135 V01
plataforma SIGA. descargados de la
plataforma de compromiso.
5 Registrar en el aplicativo SOFIA Registrar los juicios No aplica para este
PLUS, todas las evidencias del evaluativos de los mes
proceso formativo. Para ello apredices asignados en
deben crear las rutas de etapa productiva.
aprendizaje, asignar aprendices y
evaluarlos.
6 | Atender las solicitudes realizadas Imforme de ejecucion del Informe de
por el supervisor del contrato. mes de Mayo. ejecucion del mes
de mayo.
Registrado en la
plataforma secop |I.
7 Cumplir las horas asignadas Presentar el formato de Reporte de horas
mensualmente por el supervisor eventos al coordinador del
segun plan de contratacion. programa
8 Participar en proyectos de No aplica para este mes No aplica para este
investigacion aplicada, técnica y mes
pedagdgica en funcién de la
formacion.
profesional de los programas
relacionados con el area temética.
9 El Registro de Juicios Evaluativos, Se realizan evaluaciones No aplica para este
Creacion de rutas y asociacion de de aprendices en etapa mes
aprendices, Registro de lectiva por resultados de
juicios evaluativos del aprendizajes ejecutados
reconocimiento de aprendizajes
previos.
10 | Subir los documentos soportes del Se cumple a con la entrega | Informe de
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pago en la plataforma del SECOP Il. | de estos soportes en ejecucion del mes
plataforma SECORP I de Abril subido a
SECORP Il.

11 | Comunicar al Supervisor del Se comentan novedades
contrato en un plazo maximo de tres | del proceso de matricula
(3) dias habiles anomalias, de complementarios
inconsistencias, novedades de
aprendices y hallazgos en el registro
de la informacion.

12 | Cumplir con todo el Protocolo de Se realizo Capacitacion de | Se anexa
Bioseguridad y SST y los SST certificado como
lineamientos establecidos por el evidencia
gobierno nacional frente la
pandemia del COVID 19.

A continuacion relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este informe.
Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato
Informe Legalizacion 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 continuacién el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales
forman parte integral del presente informe de ejecucion contractual.

ITEM No DE LA L UGAR DE FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
O ra

ORDEN DE VIAJE | DESPLAZAMIENTO INICIO FINALIZACION

1.

2.

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntard el respectivo
informe que la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la
presentacion del informe de ejecucién contractual, deberd reportarlo en el siguiente informe de
ejecucion contractual.

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electronicos enunciados como
evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados,
recibo de pago de aportes a salud, pensiones y ARL No. 4387778789 de la planilla expedida por
BANCOOMEVA del mes de Abril 2021. (Decreto Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley AntitrAmites”)

Cordialmente,

Firma

Nombres y apellidos: YURANY JHANETH CUESTA MURILLO
Contratista

C.C. No. 1.045.517.405
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Recibi a satisfaccion:

Firma

Nombres y Apellidos : JORGE GOMEZ BEDOYA
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.2189490 de 2021
Profesional grado 8
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Reuni6n con Yurany Jhaneth Cuesta murillo

Participantes
Jnvita a alguien o marca un nimero
‘Compartir invitacion

Moderadores (1)

@ Yurany Jhaneth Cuesta murillo

William José Warnes Arrieta (Invitado) Doris Petro Cuadrado (invitado) Frn e P Asistentes (6)

e Doris Petro Cuadrado (Invitado)

@ Elver Guerrero (Invitado)
o ivana (Invitado)
.
@ Maria José Ortiz (Invitado)
e Sania Hernandez Hoyos (Invitado)

@ William José Warnes Arrieta (Invi.
Eiver Guerrero (Invitado) & ivana (Invitado) ‘& Maria José Ortiz (Invitada) ¥

253p.m.

) D
- P ~ d») ESP S

Reuni6n con Yurany Jhaneth Cuesta murillo

Participantes
Invita a alguien o marca un niimero

Compartir invitacién

mMoaeraaores | 1

@ Yurany Jhaneth Cuesta murillo

Marfa José Ortiz (Invitado) & Doris Petro Cuadrado (Invitado) & ludis milena teheran castellon (Invitado) &
Asistentes (7)

Doris Petro Cuadrado (Invitad.

Elver Guerrero (Invitado)

ivana (Invitado)

ludis milena teheran castellon...

Maria José Ortiz (Invitado)

Eiver Guerrero (Invitado) & ivana (Invitado) & William José Warmes Arrieta (Invitado) &

Sania Hernandez Hoyos (l...En espera

William José Wamnes Arrieta (...

99995999

g : 258p. m.
Vinculos A~ B3 i Qi) ESP B (|
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Reunién con Yurany Jhaneth Cuesta murillo

® 01:36:53

A\ Ests grabando Estss grabando esta reunién. Asegtirate de que todos sepan que se les ests grabando. Politica de privacidad
Participantes
Invita a alguien o marca un nimero
« Compartir invitacion

luis abel rdom (Invitado) elizabeth paj; Invitado) &
s abel prdoma pasrana (i) ) izabeth pajaro (Invitado) 1 @IuisCarlos(!nvitado)

@ Maria José Pastrana chamort

. g g,—. Melany Fabra (Invitado)

Gabriela Ruiz Peralta (Invitado) & : Linda Lopez (Invitado) 'g, milagro aguas (Invitado)
= °

. stella lozano (invitado)

B

A William José Warnes Arrieta (I...

1 e

2 5 (o2 i
ludis milena teheran castellon (Invitado) & Yésica Gomez (Invitado) & luis Carlos (Invitado) e = Do=ex(enaiado]
-

@ yeimy borja (Invitado)

o Yésica Gémez (Invitado)

402p.m.

Vinculos ~ § @ 7 ) EP 000,

L Escribe aqui para buscar

Reunién con Yurany Jhaneth Cuesta murillo

Participantes

Invita a alguien o marca un ndm
2 Compartir invitacién

luis Carlos (Invitado) yeimy borja (Invitado) Linda Lopez (Invitado) ‘& --- Y A——

@ Yurany Jhaneth Cuesta murillo

Asistentes (3)
\"Doris Petro Cuadrado (Invit...

elizabeth pajaro (Invitado)”

o
-

ludis milena teheran castellon (Invitado) *stella lozano (Invitado)” Maria José Pastrana chamorro (Invitado)

tella lozano (Invitado)”

Linda Lopez (Invitado)

o] o]
- s

ludis milena teheran castellon..

luis Carlos (Invitado)

- X o p i 11 a.m.
A2 Escribe aqui par =) ™ P » v L 2 9) Esp 9,'04710?1 =

Maria Jose Ortiz Cavadia {Invitado) & "\"Doris Petro Cuadrado (Invitado)\™™ & “elizabeth pajaro (Invitado)™
pay

)DNIHNHE

' Pl S e
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Reuni6n con Yurany Jhaneth Cuesta murillo
® 01:5846

A\ Esta grabando Estss grabando esta reunion. Asegurate de que todos sepan que se les esta grabando. Politica de priv:

Participantes

Invita a alguien o marca un ndmero

<3 Compartir invitacion

@ luis Carlos (Invitado)

- majo simanca (Invitado)  En espera
luis abel perdomo pastrana (Invitado) luis Carlos (Invitado) : ludis milena teheran castellon (invitado) &
S T — A mE - L

m Marfa José Pastrana chamorr..

@ Neisi Feria (Invitado)

e Sandy paola Salazar Ibéfiez (1..

a Sania Hernandez Hoyos (Invit...
Elver Guerrero (Invitado) Maria José Pastrana chamorro (Invitado) & o Jomer Caata]
e R
@ yeimy borja (Invitado)

@ Yésica Gémez (Invitado)

. = 10:48 3. m.
Vinculos A~ Y= & 7Z ) ESP o ()

Reuni6n con Yurany Jhaneth Cuesta murillo

Participantes
Invita a alguien o marca un niimero

Compartir invitacién

mMoaeraaores | 1

@ Yurany Jhaneth Cuesta murillo
Organizador

Maria Jos¢ Ortiz (invitado) % Doris Petro Cuadrado (Invitado) ludis milena teheran castellon (Invitado) &
Asistentes (7)

o Doris Petro Cuadrado (Invitad...
Elver Guerrero (Invitado)
ivana (Invitado)
ludis milena teheran castello

@
L
@
@ s o Onz s
@
@

Eiver Guerrero (Invitado) & ivana (Invitado) William Jos& Wames Arrieta (Invitado)

Sania Hernandez Hoyos

William José Warnes Arrieta
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Reunién con Yurany Jhaneth Cuesta murillo

A Ests grabando Estés grabando esta reuni6n. Asegirate de que todos sepan que se les esta grabando. Polftica de privacidad
Participantes

a alguien o marca un nimero
Compartir invitacién

Katy yulieth Lozano Martinez {Invitado) & louris Cavadia (Invitado) & elieth estela puerta contreras (Invitado) & Moderaderes (1)

@ Yurany Jhaneth Cuesta murillo
e C r

Asistentes (11)
@ Ariana Arrieta (Invitado)
Thalia (invitada) & Melissa Andrea Mestra Padilla (Invitado) & Maye Maussa © (Invitado) &
@ Aura Melissa Doriap (Invitado)
e elieth estela puerta contreras ...

m Jany Martinez (Invitado)

@ Katy yulieth Lozano Martinez ...

e louris Cavadia (Invitado)

Ariana Arrieta (Invitado) Marcela Pefiate (Invitado) Aura Melissa Doriap {Invitado)

L Drive Q  Bu

|_ Nuevo Miunidad > COMPLEMENTARIOS SENA > CURSO ATENCION AL CLIENTE1OK > ACTIVIDAD 1 an =:2]
Nombre 4 Propietario Ultima mo\
Prioritario
» @ Miwnidad B3 servicio al cliente 7 Elizabeth Pajaro M —
23, Compartido conmigo [ Actividad 1.docx I 2 b Maria Fabra 418
(©  Rediente [ ACTIVIDAD UNO SERVICIO AL CLIENTE YEIMY.docx i 5ab yeimy boria
Yy  Destacados X o
[ atencion al cliente al 9 ab Melissa Vi 3kB
[ Papelera
[ Gabriela Ruiz Peralta -actividad 1.docx ta 5 Gabriela De Jesus 4kE
¢y  Almacenamiento _ - o
[ UNAMARIALOZANO MADERA ACTIVIDAD 1.docx 5 LINA LOZANO 4kB
3,1 GB utilizado
[  Ludis milena teheran castellon actividad #1.docx Lu 5abl Ludis Teheran
Presentacién sin titulo 0 5 Maria jose Pastran -
[ STELLA SERVICIO AL CIENTE.docx 5 Maria y Luisa 4kB
[ TALLER SERVICIO AL CLIENTE NEISI FERIA CUADRADO..docx Danna Gissel Norie.. 3 kB
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o Drive

Q, Buscaren Drive

+ N Miunidad > COMPLEMENTARIOSSENA > CURSO ATENCION AL CLIENTE1OK > ACTIVIDAD2 + 2
uevo
Nombre Propietario Ultima modificacion Tamafio de archivo n
Prioritario
. [ ACTIVIDAD 2 Maria José Fabra Padilla.docx Maria Fabra 12 abr 2021 Maria Fabra 14kB
Mi unidad o
2, Compartido conmigo ACTIVIDAD 2 NEISI FERIA CUADRADO. .docx =% Danna Gissel Noriega Feria 8abr 2021 Danna Gissel Norie.. 424 kB
(©  Reciente ACTIVIDAD 2.docx =% Elizabeth Pajaro Martinez 8abr 2021 Elizabeth Pajaro M. 13kB
+
¢ Destacados _ i
[@ comparto ludis milen teheran castellon contigo =% Ludis Teheran 8 abr 2021 Ludis Teheran 19kB
[ Papelera
[0 Gabriela Ruiz Peralta - Actividad 2.docx 2% Gabriela De Jesus Ruiz Peralta 8abr 2021 GabrielaDe Jesus . 47kB
¢7y  Almacenamiento IO
[0  1udis milen teheran castellon.doex =+ Ludis Teheran 8abr 2021 Ludis Teheran 19kB
3,1 GB utilizado
m stella actividad 2.docx <% Maria y Luisa 8 abr 2021 Mariay Luisa 652 kB
yeimy borjas salazar actividad 2.docx =% yeimy borja 8 abr 2021 yeimy borja 44kB
6 Drive Q, Buscar en Drive - @ fs} .‘:a_ *_t:'"
+ Nuevo Miunidad > COMPLEMENTARIOS SENA > CURSOATENCIONAL CLIENTE1OK > ACTIVIDAD 3 + 23 B O B
Nombre Propietario Ultima modificacion Tamaiio de archivo
Prioritario
. ACTIVIDAD 3 MARIA JOSE FABRA PADILLA.docx =% Maria Fabra 12 abr 2021 Maria Fabra 13kB
v [8]  Miunidad
2, Compartido conmigo ACTIVIDAD 3 NEISI FERIA CUADRADO. docx =% Danna Gissel Noriega Feria 12 abr 2021 Danna Gissel Nori.. 724 kB
Reciente Actividad 6 LINA LOZANO MADERA.docx % LINA LOZAND 13 abr 2021 LINALOZANO 158
+
3  Destacados
Actividad 6.docx &% Elizabeth Pajaro Martinez 12 abr 2021 Elizabeth Pajaro .. 17 kB
[i] Papelera
Gabriela Ruiz Peralta - Actividad 6.docx =% Gabriela De Jesus Ruiz Perafta 12 abr 2021 Gabriela De Jesus.. 17kB
¢  Almacenamiento .
ludis milena teheran castellon.docx <% Ludis Teheran 12 abr 2021 Ludis Teheran 21kB
3,1 GB utilizado
yeimy borja salazar act # 6.docx =% yeimy borja 12 abr 2021 yeimy borja 13kB
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6 Drive

+ Nuevo
() Prioritario
» [@] Miunidad
2, Compartido conmigo
(D Reciente
¥t  Destacados
W  Papelera
¢y AImacenamiento
3,1 GB utilizado

Q

Buscar en Drive

®
SENA

N

Miunidad > COMPLEMENTARIOS SENA > CURSOATENCIONAL CLIENTE2ZOK > ACTIVIDAD1 ~ a3

Nombre

de milagro aguas =%

20210405_160000.jpg =+

20210405_160018 jpg =%

Actividad 1 servicio al cliente =%

Actividad Servicio al Cliente.docx <%

Alejandro Almanza Guerra..docx =%

Angela fuentes Hernandez =%

ANGIE VILLARREAL docx <+

Aprendiz_ Keisy Gonzalez docx 2%

Comparto 'Documento’ con usted =%

Documento sin titulo =%

Propietario

Milagro Aguas Gutiérez

Erika hernandez angulo

Erika hernandez angulo

Maria Ortiz

José Ricardo

alejandro almanza guerra

Sandy Salazar

Angie Villarreal

Leidis Montiel

paula diaz

jesus daniel yanes peinado

Ultima madificacién

5 abr 2021 Milagro Aguas Guti

5abr 2021 Erika hernandez an

5abr 2021 Erika hernandez an.

5 abr 2021 Maria Ortiz

5abr 2021 José Ricardo

5 abr 2021 alejandro almanza

5abr 2021 Angela Fuentes

5abr 2021 Angie Villarreal

5abr 2021 Leidis Montiel

5abr 2021 paula diaz

5 abr 2021 jesus daniel yanes

& e b
m O

Tamaiio de archivo

'@
&
0
%

(&)

Prioritario

Mi unidad

Compartido conmigo

Reciente

Destacados

Papelera

Almacenamiento

Q

Buscar en Drive

Miunidad > COMPLEMENTARIOSSENA > CURSO ATENCIONAL CLIENTE2OK » ACTIVIDADS + &

MR L o
Yyt

B 0

Nombre 4 Propietario Uttima modificacion » Tamafio de archivo
B actividad 6 milagro aquas = Milagro Aguas Gutiérrez 1230r 2021 Milagro Aguas Gu..  13kB
. 20210412_181430pg &+ Erika hemandez angulo 123br 2021 Erika hernandeza.. 4MB
l 20210412.190023pg &% Erika hernandez angulo 12abr 2021 Erika hemandeza.. 4MB
B Copiade actividad 6 milagro aguas = Milagro Aguas Gutiémez 12abr 2021 Milagro Aguas Gu.. 138
IMG-20210412-WAQ073 jpg =% Sandy Salazar 123br 2021 Sandy Salazar 13kB
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PROCESD DE GESTION DE FORMACION PROFESICNAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GLNA DE APRENDIZAJE

= Denomingclon del Programa de Formaclon: SERWVICID AL CLIENTE
= Cadigo del Programa de Formaclon: 13530025

=« HNOMERE DEL PROYECTO. M.A

= [FASE DEL PROYECTO: M.A

= ACTIVIDAD DE PROYECTOZ M.A

= COMPETENHCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIEMTES INTERNOE ¥ EXMTERMDS DE
ACUERDD CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACIGN.

» RESULTADODSE DE APRENDIZAJE ALCAMZAR:

= Praparcianar diligentemeante alencien vy servicie al chente, cara a cara en inglés v en espafial,
aplicanda actitudes y valores; @ protocolo, fa aligueta v las paliticas de @ arganizacon, de acuerdo
oan s esténdanes de calidiad establecidas

= dentificar las aplicativas (softwars-hardware) ¥ sus caracieristices, en s satefaccion de las clisnes,
& mejoramiento continu, de scuends oan las politicas de la arganizackdn

=  DURACIOM DE L& GUIA: 48 HORAS

2. PRESENTACHKIN

L amipresa de hoy debe tener un enfoque hacia e cisnie came fema principal, para poder proporcionans o
e redkments Recesia

Es pareshy que e necasanio que ol provesdor de serdcios ses intesgral y que sus decisiones ssién soondes
a la realidad del enformo vy con una visian contexisalmable. por elio la mpordancia en os conaoimientos que
le brinda aste pragrama que no sola se refiers al desamalla de hablidades para atencion de clisnes, sino
que ros capacita @n ke referente & lerminclogias, canceplos y lipalogias de clientes para hacer de [as ventas
ura profesion més humana. identificar las solucionss de slencitn y servicio &l clente nemo y extemo,
mediante & mplementaadn de la ieonologia disponible, fenendo @n coenta ks requerimientas de B uridad
administrativa ¥ la arganizacdn & foma importante an la medida que los aprandices @2 apropien de s
herramisntas concepluales v procedimentalas pars realizar una geshion apariuns que impachs p-qﬂlr-.?unggnle
a la arganizacidan v & enviguecimienta del proyecto de formascan s
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADE S DE APRENDIZAJE

a  Conbaclar a clisnles polenciales que pesaen o pedfil.

*  Presertar a los cienbes los beneficias y caracteristicas de los productas y servicos apoyadas con e
usa de caldlogos, manuakes, pogramas o navegadares Argumentar sobre |as caracieristicas

distintivas de exclismividad = innowvacikin bondades y necesidadas que =aliskscen y resuslven |os
praducios o sericas.

+ 3.1 Actividades de Reflexion inicial:
Para al desarmalls de su process de aprendizaje se considera necesans gue usted e apropie de axpenencas
y cancaptes qui le llevardn a pasicianar una idea clars frente a la alencidn gue se e afress a los dienbes
inlermos y exlemas de cuakguer organizacon, can &l fin de conooer el cdmo deberia ser la alencion a los
dientes,

MAntes de iniciar @l desarmollo de s guia de aprerdizaje, responda de manera Clara ¢ breve las siguientes
prEguntas:

1} Qe conacimisnios tengo scbre serdco o diente?
) pGué sé sobre atencan al clienie?

3} pDiferencas entre allas?

4} Importancia del servicia al chents F

8)  pGué guiero aprender acenca del serdco o dient=?

.2 sctividades da contextuallzacidn e ldentificacidn de conocimlentos necesarios para el aprendlza)s.

El Servicio al Cliente @5 un arte, & cual @5 necesario abordar con #xilo, pam patenciar | relscian con os
dientes de B emaresa, @5 una fuerts beramienta de rabajo que permibe 3 las empresas manisner una
relacion fluida, que e=< bdsica para mantener, dar vida ¥ conlinuidad a cualkjuer megacio sobre la base dea
Fidalizacitn de los Clientes, S= propens presantar sutodisgrdstico de servido al cliente an dande e refiens
temas de: Bervicio al clisnle, prncipios de atencion al clente, polificas de b organizacion, viEidn, misidn y
normas infemas de la organizacion, profocols empresanal, poriafalio de ssricos de la empresa g cicko del
sarvico de la arganizacEin.

Evidancia 1 de conocimlenta

Para &l logro de los resultsdes de aprendizaje propueesto, ks invita @ dar respossta de acuerda a sus
caracimisntas, a la siquisnbs sclividad:

1} jDurante &l desamolo de sus actividades diarias, ha visitado empresas?  Mencionar 2 de ellas,
aspacificando o sarvico que prestan?

Z}  Tenienda en cwenta 2= ampresas aniercemente mencionades, realice una breve descripeidn desde
= ubricacaan, infrasstructurs y mansjs interma 7

3} g Tenienda en cuenla sus aclividades académicas, puede aportar cudl s b impartancia y para gué
sirve b plarescon an el entomo empresaral?

4} j0e acverdo a su experienca personal, famikar g esoalar, como puede relacionar los rminos:
wincula, grupa, asooacion, organcacion, entidad & nstilucdn? GFP-F-135 W04

8} Hacendo uso de imigenes, aricukas, pagnas, enlbces wab, dooumentos antee oiros, iustre cams es
O puede Ser una empresa.
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33  Actividedes de aproplacion del conocimlenta {Conceptuslizackdn y Teorizaclan

Evidanicla 1 de producto:

Indags o= principales aspectos del Serdcio al Clisrme de acuerda al tema asipnado a cada grupo, Canstruyo
una frisse corta del conoepio de cada tErmino, plasma cada una enun papel ¥ baja un irabajo grupal idenbfico
simiifudes =n la definicitn que parmitan estrociurar un dnico concepho.

Grupa 1- Concepta Sarvicia A Cliente,

Grupa 2- Concepta de Esldndares de servicia

Grupa & Concepta de Triangula de sarvico

Grupa 4- Concepta de Clienle Intermo y Exlemas

Grupa 5 Concepta de Satisfaceion y Fidelizacicn del clierme.

Evidanicls 2 de producto:
kentifico los diferentes tipos de disntes con su grupo de rasbajo.

Primemo, preparo un concepio sobre ke gue entienda ded tipo de cliente, == debe diferenciar b conducta dal
fpo de clepte

Segunda, construya dnoo (5) preguntas, que permilan reconooer los lipos de clienies mds
fracuentes pn una organcaciin ¥ propaner plares de accion en

s Tiposdeclientes o |3 sencidn al cliente.

[ | ' i a
e 1 H T
e ﬂ o i + Eguipo 1: Chenta Paldmios
e i + Enuipo 2: Chents Sabelotoda
p—— i '.'I i seipme 3 4 Equipo 3: Clients Indeciso
e 4+ Eguipo 4: Chenbe Grosans
e — e .,i + Eguipo 5 Chente Impulsive
s Q . ﬁ b e
Evidanicls 3 de producto:

Escucho el videa dip de “venganza del usuana”™ repars con @l equipe de frabaje (5 personas) una de [as
Estrabegias de Atencion a traves de diferentes medios ieonoldgicos, su socializacion inchiye & conceplo del
wideo dip, ¥ prepan mediante @ tcnica discusion o debate que ventajas y desvenbaps gue lisnen las
hierramientas mencionadas & corfinuacion en La prestacitn dal serdacio.

. Equipa 1: Telkfono « Celular. telefa
+ Equipo 2: PEX, pormeo elecindniog
+ Equipas 3! Inbemes, infrane
4+ Equips 4: Telefax, digitums
Equpit 5 Call Canfer, faledonia P

GFPI-F-135 Wi
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| Gaso | Reaolver alfuaclones de aerviclo con bese an necealdatas de loa cllentas

QUEMSE ¥ RECLAMOS

En tada negocia siempre existirdn las quejas v reclamos por parte ded clisnte, yva sea gue se trate de un diente
muy exigents, 0 seamos nasotros mismas los que hayamos cometlida algun ermar, por ejemplo, al kaker
wandido un producie defechioso, o al haber brindads un mal 2erdco o una mala atencitn. Cada wer que
sufan esios profilemas, una regla general en el manesg de las quejas ¢ reclamos, &5 mantener la calma en
wode momento. Siempre debemas mantenser una aclilud serena y por ningon mativa discwete con el clisne.
Anbe @ apanicidn de estas noonvenienies, debemos ser conscientes de que Ros enooniramos en una siuaciin
dilicil, pam antes de precoupames por perder ol clisne ¥ de gue cuenbe =g mala experencia a alras personas,
debemos tomar b siluacion coma una apartunidad para:

1. Conooer la opinion del clienle: alquncs cienbes nunca se quejan, ¥ @l que o o haga @s una opartunidad
para saber en g estamcs Tallanda y queée debemas camagir.

2. Bedorzar nuestra relacion con el cherfe: una queja o reclama es una oportunidad para que =l chante se
sienta escuchada y Olil, para mastrade nuestro nberds par atendero, v una agortunidad para que, adem:as de
satisfacer su soliciiud, poder ir mas alkh de sus sepecialivas, Veamos & iraves de o8 siguienbes pasos, como
debiernos proceder ante [as quegas o redamas del cients, y como es que pademos cormedic ol proBilema en
ura verdadera apariunidad:

Indicaciarnes:

+ Socialzacidn del iema

+ [Elabare un cuadn sindpdon en el gue se vean reflepoas @ conceplo de queja, reclamo, sugensncia
¥ oomo se debe tratar cada una.

+ [Disefie y elabore un farmalo de guejas, sugerencias y reclamas y sxpdngala anle sus campanenos
ar al ambiants presencial

+ Con base a b descipeidn del bema organice ura desmalizacidn innovadors an ls que se vean
reflejados cinco punios & sequir para afrontan una que o reclamo un clisne.

3.4 COMOCIMIENTOS

Tipos de diente: personalidad. -concepba -tonducta ¥ pensamiento. -aspectas de la personalidad. -

caracteristicas de la persomalidad. factares de la personalidad -dimensidn inberpersonal. -imagen persanal -
cancapis -aspecto carparal: cuidado de la piel, ded cabello y del restro. -=alud. -aspecto espintual. -encanbo
personal.

3.5 CONOCIMIENTOS DE PROCE2D

Mplicar los protocolas e identidad corparativa en la pressptacion persenal
=imterpredar la identidad carporativa, v los principios corporativos

=aplicar lo= principios corparativas

-desarolar a fravés de su comporiamienta actitudes gue fevarezcan las relacianes inderpersanales v
aripresanaes,

GFM-F-135 404
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4 ACTIVIDADE S DE EVALUACION

Tame coma refersnca la danica @ instrumenios de avaluscian crades an la guia de Desarmolla Curncular

- an = Afisnde ol publicd y facilia el Técmica de Evaluacidn: valoracdn de

saryico @ dienbe con conocimients Instramssto de

E::jif;i:hmmm: el Casn | o pitivicdid, abssrvands o avaluacién: Caso qusjas y

protacolo y los sstindares reclamos

Evitancia de Producto: establecidos
TECHICAS DE EVALWACION

Evigancls - 1 =fplica de manesra barashs sus

cualidades y facufades y La aloraciin de producio
Evidancla : 2 imparancia an el dasasrrollo Insfrumento de evaluacidn:

personal, labaral ¥ profesicnal.
Evidancia - 3 Encusantros: teortborio, ZO0M,

= Ayplica de mansera whateapp y chat.
Evitenclas de Dessmpefia campromesida habitos sanos en

Aplicar |as varishles cualitativas y | PPOCLFS d& sl 3akid, aspechy
cusntitativas del ssrekeo al cofporal y espiritual, para o
diente, idensficacién v manejo dal | #ficiente desempenio labaral

clisnbe o | izaeian.
N = Prayecia de manera esincia

Lista de cheaguea w alaganca y dislincitn, a raves
Ohsereacian e s actibud die de sy puleritud e el westi,
sardicio frente & cnco chenbas cambiracitn de cokimas,
dilersntss,

accesanias, maguilae v
peinada. aplica diligenbamers
actitudes, vakres ¥ nomas de
oaresia an las melscones
interpersonales.

5. GLOSARID DE TERMIND &

CIKCLO DE SERVICIKD: Es la cadena que forma todos ks momentas de verdad que & diente ha
tenido b oportunidad de vividos, esio ayuda también a las personas que presian un Senicao pan
mejararia ¥ canacer as necesidades del diente.

BUZOM DE SWGEREMCIAS: Esta disafada para que los consumidones sin necesidad de
ascribir su nombre o s=pan guién @5 da ka opinidn de oomo e para rece @l servicio o lo atencidn
prestasks en el astablscmisnio.

GFM-F-135 WL
MOMENTD DE VERDAD: E= &l contacto fisico gue tienes el cliznie can b organzacicn dande
sabamos chmo se prestard e serdco a cada uno de los chanbes.
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REINGEMIERIL: Se utiliza cusnda los preceses no funcionan bien y nesssian camanzar de
ruevo planteando nueyvas albemativas. Es hacer la que se esty haciendo, pero haoarka bien

ORGANIGRAMA: Reprasentacian pandal, mediants un diagrama, de b estructurs farmal de una
arganizacan, en & se muesia las funciones, seciores, jerarguias y dependencias inlermas.

LIBRETA DE CALIFICACIONE 2: Ex un medic usado pars conoosr ks canoapias de las clisnies

an cuanba & la percepeidn & los bienas ¢ senicos gue reciben.

ESTAMDARE S DE JERVICIO: Pamniten cantralar & aperaciones de la anganizaddn sin tener
LM SLIESAT, UGS PO Una, & lodas las personas que trabajan en ella v sus acthddades. Eslos
astAndares san punbas de referencia cantra los cuales contrastar aceplar o madificar los

praductos o seryicios.

5. REFEREMTE S EILEIOGRAFICO S

hEtpe-y Panest pou bube. comgtwatch Pu=3 Ko e R oy OkY

e

Adib Kalati K (Afo 2009). Calidad tatal en el serdco a chente. Becuperads el 04 de Junio de| 2009
It/ teeawr irdomipym e comi et E TIOHneladminstracionftalidadeos rviciociente. Hmil

Doméneach, Rafael (2004). Morma grh 27001 Implantacian de un Selema de Gestidn de

Recurses Humanos. Disponile en hitpsfwees gestiopalis comiCanalesddmhiinomagrbi2 7. hirm
Espamragara, Alberia ) (2004 Administracian de reeursos humanas (kakendo humana), dispanible

bt teeawr. pestiopali= comnecunasidocums nbasfu llkdocsmhhda dmon talhm him

Fittgr: ffeemnir. monog rafias comitrabaps 1 1isendiisendi. shiml

-

T.CONTROL DEL DOCUMENTO:

hittp: e puromarketing comiPB 22751 e e tos-pars-trivnfar-seniciceaencion-clierea masan

Hombra

Aufor (g8}

TUHANY
MURILLO

CUOESTA

Cargo

Dependencia

Facha

5. CONTROL DE CAMBIDS (diligenciar dnicamenbe si realiza ajustes & b guia)

Hamina

Cargo

Dependencia

Facha | Razdn oal Cambdo

Eufor (68}
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TELEVENTAS CONTAC CENTER
+57 300 4094581, +57 300 5257357, +57 301 3175478, +57 302 2470492, +57 304 6310227, +57 304 6411656, +57 310 3850910, ...

. - . JUEVES
Buen diaaa soreidy dona

Bienvenidos al curso televentas contac center

En el curso miraremos el proposito que el estudiante conozca, comprenda y
aplique los fundamentos tednicos y pragmaticos de la atencién por televentas
y esa venta sea efectiva hacia los clientes, con el fin de brindar a los mismos,
la atencién oportuna desde un medio no tan directo que permita entender y
abordar los temas.

Teniendo en cuenta es un servicio que vende sus bienes o servicios
directamente al consumidor por teléfono. Si tu negocio no sobresale en la
comunicacion con los clientes sobre tus productos o servicios — necesitas el
telemarketing.

En este curso trabajaremos de la siguiente manera en horanos establecidos
con encuentros por WhatsApp, Trabajos subidos al dnve, Videoconferencias
dos Tutonas.

FELIZ INICIO DE CURSO

Reuni6n con Yurany Jhaneth Cuesta murillo

A\ Ests grabando Estés grabando esta reunién. Asegirate de que todos sepan que se les esta grabando. Politica de privacidad
Participantes

Invita a alguien o marca un nimero

=, Compartir invitacion

Katy yulieth Lozano Martinez (Invitado) 8, louris Cavadia (Invitado) &, elieth estela puerta contreras (Invitado) &, [ R—

@ Yurany Jhaneth Cuesta murillo
(]

Organizador

Asistentes (11)

@ Ariana Arrieta (Invitado)
Thalia (Invitadc) & Melissa Andrea Mestra Padilla (invitado) & Maye Maussa © (Invitado) &

@ Aura Melissa Doriap (Invitado)

e elieth estela puerta contreras ...

@ Jany Martinez (Invitado)

@ Katy yulieth Lozano Martinez ...

o @ @ e louris Cavadia (Invitado)

Ariana Arrieta (Invitado) & Marcela Pefiate (Invitado) % Aura Melissa Doriap (Invitadc) &

GTH-F-062 V08
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Reuni6n con Yurany Jhaneth Cuesta murillo

A\ Ests grabando Estés grabando esta reunién. Asegirate de que todos sepan que se les esta grabando. Politica de privacidad
Participantes

Invita a alguien o marca un nimero
Compartir invitacién
- Asistentes (14)

Katy yulieth Lozano Martinez (Invitado) ‘& louris Cavadia (Invitado) & elieth estela puerta contreras (Invitado) &

W Ariana Arrieta (Invitado)
Aura Melissa Doriap (Invitado)

elieth estela puerta contreras ... &
Thalia (Invitado} & Melissa Andrea Mestra Padilla (Invitado) Maye Maussa @ (Invitado) &
Jany Martinez (Invitado)

Johana Yepes (Invitado)

Katy yulieth Lozano Martinez ...

Aviana Arrieta (Invitado) & Marcela Pefiate (invitada) % Aura Melissa Doriap (Invitada) %

louris Cavadia (Invitado)

@
@
@
@
@
(]
@
@

Marcela Pefiate (Invitado)

GTH-F-062 V08



o Drive
+ Nuevo

Q, Buscar enDrive

Miunidad > COMPLEMENTARIOS SENA > TELEVENTAS CONTAC CENTER > Actividad1 ~

L Y-
[ e

B O p

Nombre 4 Propietario Ultima medificacion Tamario de archivo u
Prioritario
- @  ‘actividad 2 de televentas contac center' katy lozano martinez 16 abr 2021 katy lozano marti..  15kB
Mi unidad o
2, Compartido conmigo B 20210415.090647jpg == Mariana Soto 15 abr 2021 Mariana Soto amB
@ Reciente actividad de curso de contac Center y televentas. Adriana Valencia.docx =% Adriana Marcela Valencia 15 abr 2021 Adriana Marcela 15kB N
¢  Destacados _
[ actividad de televentas.docx =% katy lozano martinez 15 abr 2027 katylozano marti.. 14 kB
[  Papelera
[ ACTIVIDAD INICIAL.docx 2% arcadio llorente padilla 15 abr 2021 arcadio llorente p. 13kB
¢ Amacenamiento _ . B
M Act d N°1.docx &% Elieth Puerta 15 abr 2021 Elieth Puerta 14kB
3,1 GB utilizado
B  Actuvidad 1 Televentas contac center ( Laudis Maussa Doria).pdf Maye Maussa 15 abr 2021 Maye Maussa 15kB
Angela Paternina SENA docx =% Angela Paternina 15 abr 2021 Angela Paternina 13kB
E CallCenterx1 =% Brayner Andres Correa 15 abr 2021 Brayner AndresC.. —
[0 Contac center y televenta Saray Pérez.docx =% Saray Perez Arrieta 15 abr 2021 Saray Perez Amieta 14 kB
m contac center.docx =% Melissa Andrea Mestra Padilla 15 abr 2021 Melissa AndreaM.. 9kB >
. 3
o Drive Q, BuscarenDrive - @ © b *’:--

+ Nuevo

Prioritario
» [@8]  Miunidad
2, Compartido conmigo
(O Reciente
5t  Destacados

W Papelera

¢y  Almacenamiento

3,1 GB utilizado

Miunidad > COMPLEMENTARIOS SENA > TELEVENTAS CONTAC CENTER > Actividad2 ~

Nombre 4
B3 Andrea Arteaga

B 20210416 09105509 =

actividad 2 ...docx A%

[0 Actividad N°2.docx =%

[ Actividad.docx =

[ actividad%202.docx =%

contac center trabajo 2.docx £%

contar center melissa.docx =%

0  cursode call center- Adriana valencia.docx =%
[ Documento (1).doex 2%

B Documento sintitule <%

Propietario

Andrea Arteaga

Mariana Soto

Astrid Carolina Garcia Doria

Elieth Puerta

arcadio llorente padilla

katy lozano martinez

auramelissa doriapatemina

Melissa Andrea Mestra Padilla

Adriana Marcela Valencia

Thalia Martinez

Mria Jose Arfeaga Ramos

GTH-F-062 V08

Ultima modificacién

15:27 Andrea Arteaga

16 abr 2021

16 abr 2021

16 abr 2021

16 abr 2021

16 abr 2021

16 abr 2021

16 abr 2021

16 abr 2021

16 abr 2021

16 abr 2021

Mariana Soto

Astrid Carolina Ga.

Elieth Puerta

arcadio llorente p.

katy lozano marti...

auramelissa doria...

Melissa Andrea M.

Adriana Marcela .

Thalia Martinez

Mria Jose Arteag

Tamafio de archivo

3MB

14kB

17 kB

14kB

19kB

13kB
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TECNICA EN VENT

00

Yeinis Fuentes

+57 312 8968568
Lludis Ortega

Deicy jaramillo

@ 01:00:56

Reuni6n con Yurany Jhaneth Cuesta murillo

A\ Esti grabando Ests grabando esta reuni6n. Asegiirate de que todos sepan que se les ests grabando. Politica de privacidad

Deicy Jaramillo (Invitado)

KEINYMORENO (Invitado)

TALIA ACOSTA DIAZ (Invitado) 8,

diana carolina Blanco blanco (Invitado) . NICOLL ANDREA VARGAS MENDEZ (Invitado) &,

Eliel Bedoya (Invitado) & Tatiana Esther Humanez Galindo %

Dorka Blanco (Invitado) & erpacovi2d (Imvitado) &

GTH-F-062 V08

Participantes
Invita a alguien o marca un ndmero
= Compartir invitacién
Moderadores (1)

@ Yurany Jhaneth Cuesta murillo
(]

Asistentes (17)

' “ana polo (Invitado)*

' Deicy Jaramillo (Invitado)

. ana carolina Blanco blanco (...

' diana paola villadiego diaz {In...

. Dianis Garzén Marquez (Invit.

' Dorka Blanco (Invitado)

Elinl B fle it i)



SENA

[@E ]

A\ Esti grabando Estis grabando esta reunién. Asegurate de que todos sepan que se les ests grabando. Politica de privacidad

®) o) O
— - -

2

Deicy Jaramillo (invitada) 2 diana carolina Blanco blanco (Invitado) NICOLL ANDREA VARGAS MENDEZ (Invitado) %

®) ®) ®)
= == ==

KEINYMORENO (Invitado) 2, Eliel Bedoya (Invitado) 2, Tatiana Esther Humanez Galindo

®)
=

TALIA ACOSTA DIAZ (Invitada) &, Dorka Blanco (Invitado) erpacovi29 (Invitado)

o o o o @
o o & g

GTH-F-062 V08

Compartir invitacion

Asistentes (17)

=3
.

=3
.

=3
.

=3
.

=3
.

“ana polo (Invitado)”

Deicy Jaramillo (Invitado)

diana carolina Blanco blanco (...

diana paola villadiego diaz (In...

Dianis Garzén Marquez (Invit.

@ Dorka Blanco (Invitado)

=3
.

=3
.

Eliel Bedoya (Invitado)

erpacovi29 (Invitado)




6 Drive
+ Nuevo

Prioritario

Q

Miunidad > COMPLEMENTARIOS SENA > TECNICAS ENVENTAS > Actividad 1 ~

SENA

Buscar en Drive

Nombre

Propietario

Uttima madificacién

@ b D
m O

Tamaiio de archivo

» E Mi unidad u Actividad inicial Rosiris Milena Cardoza Lara <% Romy Cardoza 15 abr 2021 Romy Cardoza 441
Il unida
23 Compartido conmigo B0 ACTIVIDAD TECNICA EN VENTAS KEINY MORENO ANAYA pdf =% Keinys Yuliana Morenc Anaya 15abr 2021 Keinys Yuliana M. 218 kB
(©  Rediente andlisis tecnicas en ventas ana polo.docx =& ana polo 15 abr 2021 ana polo 15kB
3¢ Destacados ) ) L ) . ~ ) )
B Andlisis audiovisual de Técnicas en Ventas-Eliel Bedoya <% Eliel José Bedoya Hoyos 15abr 2021 Eliel José Bedoya . —
[ Papelera
[0 ANALISIS SOBRE EL CONCEPTO DE TECNICAS DE VENTAS docx 2% tatiana humanez galindo 15abr 2021 tatiana humanez . 41 kB
¢y AImacenamiento R . _ . - _
[ ANALISIS TECNICAS DE VENTAS.docx == Diana Villadiega 15 abr 2021 Diana Villadiego 15kB
3,1 GB utilizado
CURSO EN TECNICA DE VENTAS.docx =% Angélica Pacheco Torres 15 abr 2021 Angélica Pacheco.. 14kB
B Dianablancoblanco =% Diana Blanco blanco 15 3br 2021 Diana Blanco blan.. —
[@ Dianis Garzén.docx =% Dianis Garzon 16 abr 2021 Dianis Garzén 15kE
B Documento de Romy Cardoza - Romy Cardoza 18 abr 2021 Romy Cardoza 361kE
[  Dpocumento Paulina Trujillo (TECNICAS EN VENTAS).docx <% paulina trujilio 15:abr 2021 paulina trujilio 14kB
. *
o Drive Q  Buscar en Drive = ® @ o e s
Miunidad > COMPLEMENTARIOS SENA > TECNICASENVENTAS > Actividad2 ~ 23 BH © B

+ Nuevo

Prioritario

Mi unidad

2, Compartido conmigo
(D  Reciente

Yy Destacados

[ Papelera

¢  Almacenamiento

3,1 GB utilizado

Nombre
@  Act N2 Paulina Trujillo TECNICAS EN VENTAS.docx =%
Actividad # 2 Obeida Urango pefia .docx &%
ﬂ Actividad # 2 Rosiris Milena Cardoza Lara.pdf
[ ACTIVIDAD #2 ANA POLO.pdf 2%
[ actividad 2. Tatiana Humanez Galindo.docx %
[ -actividad 2.docx =+
Actividad 2.docx =%
ACTIVIDAD 2.docx =+
[ ACTIVIDAD N.2 ANGELICA.pdi =%
B3 ACTIVIDAD N°2 KEINY MORENO.pdf =%
[0 actividad tecnica en venta.docx <+

Propietario

paulina trujillc

Obeida Urango Pefa

Romy Cardoza

ana polo

tatiana humanez galindo

talia acosta diaz

Dianis Garzén

kelly Johana Bravo Meza

Angélica Pacheco Torres

Keinys Yuliana Moreno Anaya

Yeinis Fuentes Diaz

GTH-F-062 V08

Ultima modificacion

16 abr 2021 paulina trujillo

16 abr 2021 Obeida Urango Pe..

16 abr 2021 Romy Cardoza

16 abr 2021 ana polo

16 abr 2021 tatiana humanez .

16.abr 2021 talia acosta diaz

16 abr 2021 Dianis Garzén

16 abr 2021 kelly Johana Brav...

16 abr 2021 Angélica Pacheco.

16 abr 2021 Keinys Yuliana M

16:abr 2021 Yeinis Fuentes Diaz

Tamafio de archivo

17kB

160 kB

216 kB

332 kB

311 kB

349 kB

810 kB

T1kB

473 kB

332kB
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ECONOMIA SOLIDARIA (1) - PowerPoint YURANY J. C. MURILLO . m
Insertar Diseiio Transiciones Animaciones Presentacion con diapositivas Revisar Vista Ayuda 0 #Qué desea hacer?
[] Disefio - = E 7 £ Buscar
y - 7] Restablecer LAV %
Pegar Nueva Y ) - Organizar
- ¥ diapositiva~ [ Seccion © - = -

25 Reemplazar ~
Ly Seleccionar ~

Portapapeles % Diapositivas Fuente Pirrafo Dibujo Edicion

4 Seccién predeterminada

ECONOMIA SOLIDARIA

TRANSFORMA TU VIDA HOY E INSPIRA A LOS
DEMAS MANANA.

N’&
9
LT d
@A" --.:\‘

Haga clic para agregar notas

Diapositiva1de 26  [*  Espaiiol (Colombia) = Notas 8 Comentarios [E
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(D Red lenta. Intente reproducir solo audio para mejorar la calidad. Audio only

Yurany Shaneth

id Anaya Padilla

Pateruna  Yorledis Patricia Florian®

(@ Red lenta. Intente reproducir solo audio para mejorar la calidad.

Yurany shaneth

Humberto Jose Guzman Arieta T o Paters Yorledis Patricia Floria
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o Drive Q, Buscar en Drive - ® @ ;&ﬂ-*r °
+ N Miunidad > COMPLEMENTARIOS SENA > OK > ECONOMIASOLIDARIAOK ~ i H ©
uevo
Nombre Propietario Uttima modificacién Tamafio de archiva
oritario
Actividad 1 yo 26 abr 2021 -
» [B] Miunidad B ! "
2 Compartido conmigo B3 Actividad 2 yo 28 abr 2021 yo -
©  Reciente B Actividad3 vo 5may 2021 yo - .
¢  Destacados »
n Reunién con Yurany Jhaneth Cuesta murillo (7).mp4 =% ¥o 29 abr 2021 yo 133 MB
[ Papelera
¢ Almacenamiento
5,3 GB utilizado
>
; . % @t
o Drive Q, Buscar en Drive - ® & P *._....
Miunidad > ++ > ECONOMIASOLIDARIAOK > Actividadl ~ 2% H @
+ Nuevo
Nombre Propietario Ultima medificacion Tamafio de archivo
Pricritario
[ Actividad 1 Economia.docx =% Yorledis Patricia Florian Padilla 26 abr 2021 Yorledis PatriciaF.. 504 kB
» [ Miunidad
2, Compartido conmigo [0 Actividad 1 vonne Vasquez.docx =% Ivonne 0. Vésquez 28 abr 2021 Ivonne O. Vasquez  15kB
(©  Reciente B  Documento de Docente Yurany J. ~% yo 28 abr 2021 yo 88 kB .
¢ Destacados _
[@ Documento de Docente Yurany J. <= yo 7 may 2021 yo 221 kB
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ECONOMIA SOLIDARIA OK

+57 7 301 444 +57 311 506

ECOMOMIA SOLIDARA

ECONOMIA SOLIDARIA - Google Drive

drive.google.com

En el siguiente link tiene la oportunidad de montar los trabajos AT
1A M.

por favor solo las personas que estin en verde estan listos para certificar y
montaron todas sus actividades entiendo que tiene problemas de conexibn
por eso les doy este tiempo de hoy para montarlas espero lo hagan si no
mandan las actividades es como si no hicieron el curso OK 102
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ECONOMIA SOLIDARIA OK
+57 301 4407680, +57 301 4441060, +57 310 7850175, +57 310 7893734, +57 310 824

28/4/2021

CONCEPTO DE ECONOMIA SOLIDARIA

pars o Joser

n: CONCEPTO DE ECONOMIA SOLID...

&15p.m.
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ECONOMIA SOLIDARIA OK
+57 4441

Buenos dias

+57 3212245012 @
Ever Ruiz Gonzalez,

Ivonne Vasquez, buenos dias

Muy buenos dias
Aledys Astrid Anaya Padilla

S

SENA

2, +57 311

AT IS LA PTG &

Mandan nombre completo
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: YURANY JHANETH CUESTA MURILLO

CENTRO DE CENTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO DE
FORMACION:  CORDOBA

FECHA INICIAL: 01/05/2021 00:00:00
FECHA FINAL:  31/05/2021 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 2329403 - TELEVENTAS POR CONTACT CENTER
DE APRENDIZAJE:

GESTIONAR LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: MEDIANTE LOS CANALES DE COMUNICACION EXISTENTES.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

AJUSTAR LAS ESTRATEGICAS DE REACTIVACION DE CLIENTES, TENIENDO EN CUENTA EL SISTEMAS DE COMUNICACION DE LA
ORGANIZACION

COMERCIALIZAR PRODUCTOS Y/O SERVICIOS, TENIENDO EN CUENTA LA FILOSOFIA Y POLITICA DE LA ORGANIZACION.

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS TECNICAS Y METODOLOGIAS DE RECOLECCION DE
INFORMACION.

VALORAR LOS TERMINOS DE RESPUESTA A CLIENTES, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS Y ESTRATEGIAS DE SERVICIO DE LA
ORGANIZACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 2329767 - TECNICAS DE VENTAS
DE APRENDIZAJE:

REALIZAR NEGOCIACION CON LOS PROVEEDORES Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  CLIENTES, SEGUN LOS OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS
ESTABLECIDAS POR LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

19/05/21 03:13 PM Page 1 of 2



REALIZAR EL PROCESO DE LA VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS APLICANDO TECNICAS DE ARGUMENTACION Y CIERRE DE
VENTAS SIGUIENDO PROCEDIMIENTOS PARA NEGOCIAR UN PRODUCTO O SERVICIO EN UN MERCADO ESPECIFICO, CONFORME A
LAS POLITICAS DE VENTA Y LOS TERMINOS DE NEGOCIACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 39,90

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 79,90

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: YURANY JHANETH CUESTA MURILLO

CENTRODE  CENTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO DE
FORMACION:  CORDOBA

19/05/21 03:13 PM Page 2 of 2



REPORTE MENSUAL DEL INSTRUCTOR

REGIONAL CORDOBA

CENTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO

[ mes: MAYO ANO: [ 2021

DATOS DEL DOCENTE [

1045517405

NOMBRES Y APELLIDOS:

YURANY JHANETH CUESTA MURILLO

| CEDULA:

MARZO
HORARIO FECHA IAS |
ID. FICHA COMPETENCIA DESARROLLADA RESULTADOS DE APRENDIZAJE
DESDE HASTA DESDE HASTA L m[m[a]v]s]o]
1) PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y SERVICIO AL
CLIENTE, CARA A CARA EN INGLES Y EN
ESPAROL, APLICANDO ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO,
LAETIQUETA Y LAS POLITICAS DE LA
CODIGO DEL B B h0s ChEnTes ORGANIZACION, DE ACUERDO CON LOS E. STANDARES DE
1 | PrRoGRawn 13530025 - | | 5/10/2021 | 571812021 700aM | 130000m. || x| x| x [ x|x]|x o LS oL TAS e CALIDAD ESTABLECIDOS. 48 s
SERVICIO AL CLIENTE oA ellos, 2) IDENTIFICAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-HARDWARE) Y
SUS CARACTERISTICAS, EN LA SATISFACCION DE
LOS CLIENTES. EL MEJORAMIENTO CONTINUO, DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
1) PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y SERVICIO AL
CLIENTE, CARA A CARA EN INGLES Y EN
ESPARNOL, APLICANDO ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO,
A ETIQUETA Y LAS POLITICAS DE LA
coDiGo DEL B B L TS ORGANIZACION, DE ACUERDO CON LOS E STANDARES DE
2 | procraa 3530025 - | | 511022021 | s/18/2021 || 13:00:00pm | 18:00:00pm || X [ x| x | x| x| x CON LAS POLITCAG DE LA CALIDAD ESTABLECIDOS. a8 sl
SERVICIO AL CLIENTE Feseliost 2) IDENTIFICAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-HARDWARE) Y
S CARACTERISTICAS, EN LA SATISFACCION DE
LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO CONTINUO, DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
COMERCIALIZAR PRODUCTOS Y/ SERVICIOS, TENIENDO EN
‘CUENTA LA FILOSOFIA Y POLITICA DE LA
'ORGANIZACION,
IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE, DE ACUERDO CON
PROCR Stz GESTIONAR LS RELACIONES CON Lo “RECOLEGEION DE NFORMACION.
o | eS| | snonoz | semmoan || 700w x| x| x| x| x| CUBNTES WEDIIE LS CAUALES DE 514 Las Eores Bt D RN pE cLetes, 0 s
CONTACT CENTER ENIENDO EN CUENTA EL SISTEMAS DE
'COMUNICACION DE LA ORGANIZACION
VALORAR LOS TERMINOS DE RESPUESTA A CLIENTES, DE
ACUERDO CON LAS POLITICAS Y ESTRATEGIAS DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION.
REALIZAR EL PROCESO DE LA VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
SIGUIENDO PROCEDIMIENTOS PARA
NEGOCIAR UN PRODUCTO O SERVICIO EN UN MERCADO ESPECIFICO.
coDiGo DEL NEGOCIAR PRODUCTOS O SERVICIOS DE DEFINIR LAS TECNICAS DE VENTAS EN LA NEGOCIACION, DE
4 | PROGRAR Szas0i6a- | | S19/2021 | 5/27/2021 18:00:00pm || X | X | X | X | X | X AR O eaeTvos DESARROLLAR PLAN DE CIERRE DE VENTAS PARA APLICARLOSENLA 0 st
NEGOCIACION CON LOS CLIENTES
EVALUAR EL PROCESO DE NEGOCIACION, TENIENDO EN CUENTA, LAS
NDICIONES DEL MERCADO Y
POLITICAS DE LA EMPRESA.
VERIFICAR LA ESTRUCTURA FUNCIONAL DE LA EMPRESA
ASOCIATIVA FRENTE A LAS NORMAS LEGALES
VIGENTES, LAS TENDENCIAS ADMINISTRATIVAS SOSTENIBLES Y
LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES,
EVALUAR LAS IDEAS DE LOS PRODUCTOS, SERVICIOS,
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO FRENTE A LAS
NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS ESTABLECIDOS EN LA
consonet DIRIGIR UNA ENPRESADE ACUERD0 151461106 N GUENTA LAS NECESIDADES DF L0 ASOCIADOS Y
5 | Procrawa 1aat0sso- | | 4j24/2021 | 31/04/2021 || 18:00:00pm | 22:00:00pm || X [ x | x | x| x| x CON LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES LRI 08 EaALES AUeThao oo 40 si
ECONOMA SOLIDARIA Y TECNICAS ADMINISTRATIVAS. :
AD DE NEGOCIO.
DISERAR LA ESTRUCTURA FUNCIONAL DE LA EMPRESA
'ASOCIATIVA TENIENDO EN CUENTA LAS TECNICAS,
LAS TEORIAS ADMINISTRATIVAS, LAS POLITICAS
ORGANIZACIONALES Y LA NORMATIVIDAD LEGAL VIGENTE.
INTERPRETAR LA NORMATIVIDAD LEGAL VIGENTE CON RELACION
ALAS ACTIVIDADES ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS DE LOS ENTES DE LA ECONOMIA SOLIDARIA
TOTAL HORAS
PARTE HORAS OTRAS ACTIVIDADES
PARTE APOYO PRESTADO ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS I
_ FECHA HORARIO o
ACTIVIDAD ] [ JUSTIFICACION DESDE HASTA DESDE HASTA
8:00:00 20:00:00 80
)
2
TOTAL HORAS 80
PARTE CAPACITACION INSTRUCTORES PLANTA |
FECHA HORARIO —
NOMBRE DE LA CAPACITACION DESDE HASTA DESDE HASTA
|
2|
2 |
TOTAL HORAS 0
PARTE OTRAS ACTIVIDADES INSTRUCTORES PLANTA
FECHA HORARIO —
DESDE HASTA DESDE HASTA
1 |Preparacion de clases
2 |Incapacidad
3 | Lider Worldskills
4 |Permiso sindical
5 |investigacion
& |Permiso por estudio
7 | Act. Culturales (Evento deportivo Nacional)
0

IFIRMA DEL INSTRUCTOR: YURANY JHANETH CUESTA MURILLO



