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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Quibdo, Abril 2021

Sefiora

YILSE ALEIDA RUIZ CARRILLO

SUPERVISOR CONTRATO No CO1 PCCNTR2271113
Coordinadora Académica

Ciudad

Asunto: Informe mensual de ejecucidn
contractual Mes abril del afio 2021

Referencia: No CO1 PCCNTR2271113

KELLY JOHANA CHALA CORDOBA, identificado con la cédula de ciudadania No.
1.077.446.304 de Quibdo, en mi calidad de Contratista del SENA, como instructor area
turismo para el programa vicimas, 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 coma valor total para cada uno de los contratos la suma de
VEINTITRES MILLONES OCHOCIENTOS NOVETAY TRES MIL TRECIENTOS TREINTA
Y TRES PESOS. ($23.893.333) MCTE. Esta suma sera pagada por el SENA al contratista
de la siguiente manera: a) Un primer pago correspondiente al mes de febrero por valor de
UN MILLON CIENTO SETENTA Y TRES MIL TRECIENTOS TREINTA Y TRES PESOS
($1.173.333) MCTE; b) Siete (7) pagos iguales correspondientes a los meses de (marzo)
a (septiembre) del 2021, por valor de TRES MILLONES DOCIENTOS MIL PESOS
(3.200.000) MCTE; c¢) Un Ultimo pago correspondiente al mes de octubre por valor
deDIECISEIS (16) dias del mes de diciembre por valor de TRECIENTOS VEINTE MIL
PESOS MI/CTE. ($320.000). hasta el 4 de octubre de 2021

Plazo: Hasta el 4 de octubre de 2021

OBJETO:

Contratar la prestacion de servicios personales para atender los procesos de formacion
en la modalidad complementaria para la poblacién Victima en los programas de
TURISMO en el centro de Recursos Naturales Industria y Biodiversidad de la Regional
Choco durante la vigencia 2021

Obligaciones Especificas
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acadernica y administrativa
segian las responsabilidades
institucionales

asignadas.

evaluaciones, ensayos,
observaciones escritas
echas a los grupos de
acuerdo a los criterios
de evaluacion
relacionadas con los
resultado de
aprendizajes vy las
actividades realizadas

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias

1 Establecer estrategias de | Se realiza actividades N/A
enserianza-aprendizaje- de planeacion
evaluacion segun el programa | pedagdgica, para el
de formacion desarrollo de las
profesional y el enfoque | estrategia de
metodologico adoptado ensefianza-aprendizaje

—evaluacion de manera
presenial para la
comunidad de pizarro

2 Orientar los procesos de | Se planificé las N/A
ensefanza —aprendizaje segun | actividades de acuerdo
las necesidades detectadas en | la guia de aprendizaje,
los procesos de evaluacion, | deducida de la
metodologias de aprendizajes y | estructura curricular
programas curriculares | para impartir la
vigentes. formacién en el

municipio de bajo
baudo.

3 Programar las actividades de | Se realizaron las N/A
ensefianza-aprendizaje- siguientes actividades:
evaluacion de conformidad con | dramas mostrando el
los modulos de formacion y el | conocimiento de una
calendario institucional y el | excelente y adecuada
manual de procedimientos para | prestacion de servicio y
la ejecucian de acciones de | atencional al cliente.
formacion profesional.

4 | Llevar el registro de evidencias | Se trabajo en la
de la actividad enselianza | programacion de
aprendizaje en el portafolio | actividades ensefianza-
personal, para cuando sea |aprendizaje de la
requerido. estructura curricular:

guias de aprendizajes
con la temética de la
clasey
evidencias como:
fotografias en todo lo
referente a la formacion
y listados de asistencia.
5 | Reportar informacion Revision de talleres y N/A
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por los aprendices
presentada como
evidencias de
conocimiento,
desempeiio y producto.

6 | Apoyar las charlas informativas | Apoyar todas las N/A
con especificaciones de los actividades académicas
programas, asi como el gue enmarquen la
proceso de induccion de institucién como:
aprendices bioconferencias,

reuniones,
capacitaciones entre
otros.

7 Evaluar la formacion de los | Evaluar los resultados N/A
aprendices durante el proceso | de aprendizaje
educative de acuerdo con el | desarrollados
manual de evaluacion vigente semanalmente en clase,

para la aprobacion de
las competencias, en la
plataforma de Sofia
Plus.

8 | Atender oportunamente los | Presentar N/A
requerimientos del supervisor | oportunamente los
del contrato y presentar | informesy
mensualmente los informes de | requerimientos
ejecucion del contrato. relacionados con el

cumplimiento de las
responsabilidades
contractuales.

9 | Apoyar tecnicamente en las | Asisti a la capacitacion
evaluaciones de los procesos | de clasificacién de
de adquisicion de bienes vy | reciduos solidos,con
servicios, por el conocimiento | Glenis Becerra, y
profesional contratado previa | presente el examen
designacion del Director | luego de trminar la
Regional proyeccion.

10 | Reportar 160 horas mes de | Reportar mensualmente | N/A
labores en la formacion titulada | 160 horas dedicadas a
y/o complementaria. la realizacién de

actividades laborales en
el &rea de turismo en
formacion
complementaria.

11 | Aplicar al proceso de | Se realiza planeacion Me certifiqué en la norma
certificacion de norma de | para llevar a cabo esta de Competencia laboral.
competencia "Orientar | actividad, Actualizando #2692201070
formacion Presencial de | conocimientos,

Acuerdo con Procedimiento | mostrando idoneidad

Tecnico y Normativo" segun las

relacionada con la
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normas que aplican a la funcion | ejecucion, de la

instructor. formacién profesional
integral complementaria
en turismo.
12 | Las demos para el cabal | Efectuar las funciones Actas, registro de
cumplimiento del objeto | asignadas en el asistencia, registro
contractual. cumplimiento del fotografico

contrato 2021 del Centro
de Recursos Naturales
Industria 'y
Biodiversidad, SENA
Regional Chocé.

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 continuacion el soporte de la legalizacién de los desplazamientos realizados, los cuales
forman parte integral del presente informe de ejecucion contractual.

ITEM No DE LA LUGAR DE FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
0 Z

ORDEN DE VIAJE | DESPLAZAMIENTO INICIO FINALIZACION

1.

2.

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

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrénicos enunciados como
evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y
el No. 4383464844 de la planilla, operador SOl PLANILLA y periodo mes de marzo del afio 2021.
(Decreto Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley Antitramites”)

Evidencias en (17) folios

Cordialmente,

Firma

KELLY JOHANA CHALA CORDOBA
Contratista

C.C. No. 1.077.446.304 de Quibdo

Firma

YILSE ALEIDA RUIZ CARRILLO.35603325
SUPERVISOR CONTRATO No CO1 PCCNTR2271113
Coordinadora Académica
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Reunién de concertacion alcalde bajo baudo “pizarro” y enlace de victimas

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

. C 2

Toma de temperatura aprendices y desinfeccion.
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Realiazacion taller sobre la importancia que tiene la comunicacion eficiente y eficaz en las personas y las
empresas, cada aprendiz dara su punto de vista en las organizaciénes, puntdo de desinfeccion, taller
resolviendo el concepto de empresa y organigrama, sobre el caso expuesto en la guia de aprendizaje,
Evidencias realizando las diferentes actividades presenciales, como sopas de letras, talleres sobre
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documentos clasificacién de las empresas, desarrollo de consulta para la clase siguiente y ensayo sobre todo
lo vistoen la formacion.

e

&

@ Glenis Ossiris Becerr...
@ ¢
To G

Capacitacion clasificaciéon de recisuos solidos por Glenis Becerra

LISTADOS DE ASISTENCIA
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GUIA DE APRENDIZAJE

siqa

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

+ Denominacién del Programa de Formacién: complemetaro Atencion vy servicio al
cliente en la crganizacion.
= Codigo del Programa de Formacién: 13530025
+ Competencia: Facilitar el servicio a los clientes internos v externos de acuerdo con
las politicas de |a organizacion.
+ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
¥ Proporcionar atencién vy servicio al cliente personal y a traves de los medios
fecnologicos v los aplicativos disponibles, teniendoe en cuenta la comunicacion
empresarial, los estdndares de calidad v las politicas de la erganizacidn.
¥ Utilizar los aplicativos (software v hardware) v sus caracteristicas para la
satisfaccion de los clientes y el mejoramiento continuo de acuerdo con los
politicas de la organizacidn.
+ Duracién de la Guia: 60Horas X cada ficha

2. PRESENTACION

Se entiende porservicio al cliente o servicio de atencién al cliente alos métodos que
emplea una empresa para ponerse en contacto con su clientela, para garantizar entre
ofras cosas que el bien o servicio ofrecido llegue o sus consumidaores v sed empleado de
manera corecta. Es  tambien una  eficiente hemamienta  de marketing.

La atencidn al cliente suele estudiarse en base a ciclos de servicio, es decir, cadenas de
acciones puestas en marcha ante el requerimiento del consumidor o ante determinadas
epocCas, y que comprenden los siguientes procesos:

Fuente: https://concepto.de/servicio-al-cliente/ #ixzz6 WQclQN

Fuente: https://concepto.de/servicio-al-cliente/#ixzz6 IwQHMHOO

“Nosotros vemos a nuestros clientes como los invitados de
una fiesta en la que nosotros somos los anfitriones. Nuestro
trabajo es hacer que la experiencia del cliente sea un poco
mejor cada dia”. Jeff Bezos, CEO de Amazon.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD N° 1

Redliace un pequerio escrifc donde nos hable de la importancia que tiene para
usted la comunicacién para las personas y para las smpresas.

Actividad N° 2

Contesta las siguientes preguntas con el material de apoyo suministrado

N PREGUNTA NO PREGUNTA

o

1 sQue es una Empresa? 2 F. 12 sQué &5 una empresa privada? 2 F

2 | 2Qué esla mision de una empresa? | 13 2Qué es un cliente? 2 E.
E.

3 | 2Qué es la vision de una empresa? | 14 2Qué es un cliente intemo? 2 H.
E.

4 | 3Que son los valores de una empresa? 15 2Qué es servicio al clienteg
1 6.

5 | 2Qué &5 una empresa de servicios? 2 146 2Qué es atencidn al clientes
]. —

& | 2QUé es una empresa de bienes? 2 F. 17 s Defing el ciclo del servicio?

7 | 3Quée es una empresa del sector 18 sDefina que es el momenfo de
primario? 2 . verdad?

8 | 2Qué es una empresa del sector 19 2Cudl es diferencia enfre atencién vy
secundario? 2 servicio al cliente?

9 | 2Qué es una empresa del sector 20 2Cudl es diferencia entre la mision y
terciario? 2 gj wision de una empresa?

10 | sCudles son los tioos de Clientes?

11 | 2Cuadl es diferencia enfre atencidn vy
servicio al cliente®

21 | sPara qué sirve el protocolo y etiqueta

en la organizaciéng
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ACTIVIDAD N ° 3

Despues de leer el documento de concepto de empresa y organigrama, resulve el siguiente caso y

conforma un organigrama.

CASO PRACTICO

2. Resuelve lo siguiente:

Luis Cantero ha sido contratado como técnico en actividades comerciales para el
departamento comercial de una empresa dedicada a la distribucién de maquinaria
hidraulica. En su primer dia conoce al que serd su compafiero, Fernando.

Fernando lleva en este puesto dos afios y conoce bastante bien la estructura organizativa de
la empresa. Le explica a Luis que:

* La empresa esta dirigida por Juan Salvatierra, que es el director general, y se ayuda
de un staff juridico que le asesora en todos los temas legales que tienen que ver con la
empresa.

*  Existen tres departamentos (comercializacién, compras y administracion).

*  El jefe del departamento de comercializacion se llama Francisco Quiroga vy dispone

de dos secciones: ventas, con lavier Sanchez como jefe de seccian, y atencion al cliente,

con Juan Benavente.

* El departamento de compras tiene de jefa a Olga Serna y se divide en dos secciones:

costes, cuyo jefe es Sebastidn Huertas, y almacén, cuyo jefe es Servando Ruiz.

* lajefa del departamento de administracion se llama Isa- bel Cuenca y dispone de tres

secciones: contabilidad, con José Mercado como jefe de seccidn; retribuciones, con Luisa

Fernandez; y tesoreria, con Juana Nieva.

*  Eldepartamento de administracién cuenta ademas con la asistencia y asesoramiento

de un gabinete médico.

Con la infarmacién proporcionada por Fernando, Luis decide hQC&r un organigrama que le

ayude a representar graficamente la estructura organizativa de la empresa.

Si t0 fueras Luis, como harias la representacion grafica del organigrama?#
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ACTIVIDAD N° 4
Realiza la clasificacidon de las empresas después de leer el documento,
tipos de empresas.

ACTIVIDAD N° 5

» Cada aprendiz, deberd grabar un video donde donde represente algunos
fipos de clientes , este no debe durar mas de dos minutos ni menos de uno.

ACTIVIDAD N° &

s Redlizar un ensayo minimo 2 hojas maximo 3 donde expliques, todo lo
relacionado y visio durante el curso.
ACTIVIDAD N° 7

¢ Reaglizar la siguienfe sopa de letras y enviar al coreo de la instructora

NOTA: los trabajos deberan ser enviados al correo: hake05@hotmail.com o WhatsApp

Fecha de inicio:01/03/2021

Fecha final:31/03/2021

siqQa

CRITERIOS DE ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Identifica y comprende Lista de Chequeo Trabajo
Conocimiento - conceptos de Servicio al Escrito
) Cliente.

Desarmrollc de casos practicos
drea administrativa de la
empresa, ¥y Servicio al Clients

Lista de Chequec: Video

Evidencias de
Desempefio

Lista de Verificacidn del
rMontan y ejecutan un video producto: Video Servicio
de la importancia del servicio | importancia de los clientes

Evidencias de Producto: | ¥ la atencién a los clientes
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

ASERTIVIDAD: e5 |la capacidad de solucionar problemas estratégicos v poder
diferenciar la agresividad vy pasividad, debemos ser consistentes tener las ideas
claras, equilibradas para poder llegar a ser asertivos dando a conocer nuestro
punto de vista.

AUDITORIA: s el mecanismo que tiene una comparia para revisar si cumple con
el requerimiento legal e infermo segun su reglamento interno, para brindar un
buen servicio.

BUZON DE SUGERENCIAS: esta disefiado para que los consumidores sin necesidad
de escribir su nombre ¢ sepan quién es da la opinién de cémo le para rece &l
servicio o lo atencién prestada en el establecimiento.

CADENA DE SATISFACCION: es utiizada en las empresas como medio de medir las
capacidades de sus colaboradores el sentido de pertenencia con la organizaciéon
para asi poder brindarles a los clientes lealtad a la marca.

CICLO DE SERVICIO: Es la cadena que forma todos los momentos de verdad que

el cliente ha tenido la oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personads
gue prestan un servicio para mejorarlo v conocer las necesidades del cliente.
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CLIENTE: es lo persona que adqguiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de
suplir una necesidad gque para &l es bdsica & importate en ese momento. Elos son los mds
importantes de nuestra empresa gracias a ellos es la productividad.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que lo
ayuden a adguirdr una posicion vanguardista en el mercado. Se destaca la
habilidad, recurso o conocimiento que dispone una empresa de la cual carecen sus
competidores.

CULTURA ORGANIZACIONAL: es el conjunto de nomas que se tengan en una
organizacion en fodas sus areas basadas en respeto, valores, éfica, integridad,
acfitudes, hdbitos todo esto genera una persona integra v un ambiente laboral
bueno.

DISPOSICION: &5 tener el espacio vy fiempo suficiente para realizar una actividad o
brindando un servicio al cliente eficiente, solucionando cualguier problema o
inquietud que puede tener este sobre Nnuestro producto o servicio.

EMPODERAMIENTO: el proceso que realiza una perscna para ganar poder,
autoridad e influencia sobre ofros, para esto es necesario fener poder de decision,
acceso ala informacién, habilidad para ejercer efectivamente.

ESTANDARES: permiten confrolar las operaciones o procesos que se realizan en la
organizacion, teniendo el conocimiento cada una de las personas que trabajan
en ella de sus actividades.

ENCUESTA: son un tipo de preguntas verbal o escrita que se relaciona a un grupo
de personas determinado para obtener informacion sobre un tema especifico
para investigacion, cuando es de forma escrita se usa enirevista y de forma escrita
se realiza por medio de cuestionario.

ESTRATEGIA: es la técnica gue fiene una organizacion para desarrollar ciertas
acftividades que mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccién

del cliente.

ETICA: ser comecto y actuar bojo una normas o principios individuales y sociales que
cada uno de nosotros vamos creando por gque en el ambiente intermo v externo de
la organizacidén de va creando.

GARANTIA DE LA CALIDAD: comprende tfodas aguellas actlividades de una
empresa U organismo para conseguir y demaostrar la calidad en ésta.
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GESTION: es la direccion o administracion de un negocio, que lo guia hacia un
mismo camino lo cual lo puede llevar ¢ la excelencia.

INSATISFACION: Es cuando un cliente no se siente safisfecho con el servicio o
producto que le estan brindando la empresa, ya sea por su mala atencién o el
desempefio del producto no alcanza a sus expeciativas frenfe a su necesidad.

MISION: compromiso moral que tiene una organizacién o persona para poder
llevara a cabo la funcién o deber moral que una persona o colectividad
consideran necesario para cumplir con su compromiso con la sociedad.

MOMENTO DE VERDAD: s el contacto fisico que tiene el cliente con la organizacion
donde sabemos como se prestara el servicio a cada uno de los clientes.

MOMENTO ESTELAR: esto se lleva a cabo cuando el cliente ya fiene lo que estaba
buscando, llevandose una buena imagen de la empresa y del servicio que se
presté.

MOMENTO CRITICO: se llama asf cuando el usuario se lleva una mala imagen de la
empresa 0 negocio al gue esta acudiendo llenandolo de insatisfaccion y enojo en
algunos casos.

ORGANIZACION: es actividad relacionada a cumplir un mismo objefo con una
actfividad destinad para cada una de las personas que la conforman
estableciéndoles tareas, roles o labores definidas para el Grea asignada.

QUEJAS: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un
servicio o producto gue este adquiiendo. También lo foman como modo de
profesta.

RESARCIMIENTO: se usa cuando al prestar un servicio se incumple con las
obligaciones adquiridas ya, las cuales pueden ser penales o contractuales.
Brindando seguridad que el compromiso se contraido.

REINGENIERIA: se utiliza cuando los procesos no funcionan bien y necesitan
comenzar de nuevo planteando nuevas alternativas. Es hacer lo que se estd
haciendo pero hacerlo bien.

SERVICIO: g5 la combinacion de varias cualidades (intangibles) como desempefio,
esfuerzo, atencion y ofros tangibles como un fratc amable, un obsequio, los
muebles de la sala de recibo entre otros.

SERVUCCION: la unién de servicio al cliente, calidad vy satisfaccion es lo que nos
conlleva a un cliente safisfecho.
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SISTEMA: es la forma de manijar las normas o procedimientos con un orden l6gico
para la empresa, para ordenar el funcionamiento de una colectividad.

VALOR AGREGADO: son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio que lo hace
ser diferente ala competencia, esto hace darle un mayoer valor que le brinda ala empresa
o negocio diferenciarse en el mercado.

VISION: es donde la empresa se ve a corfo, mediano y largo plazo haciendo una
proyeccion de su futuro sin dejar de lado las necesidades, expectativas y cambio
de los clientes.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

https://www.promonegocios.net/empresa/tipos-empresa.html

https://www.lcinternet.es/crm-objetivos-y-beneficios/

http://buscapalabras.com.ar/sopa-de-letras-de-servicio-al-cliente.html

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

NOMBRE CARGO DEPENDENCIA FECHA
Autor KELLY JOHANA | Instructor complementaria | 1-30/ABRIL/2021
(es) CHALA CORDOBA
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FLAMEACION PEDAGOGICA DEL PROVECTO FORMATIVD
Proceszo Gestion de la Informacion de la Farmacion Profesional Integral

Wersion: 1
Fecha: 31032021

Codigo: FOO3-PO0E-|

Procedimiento Ejecucion de Formacion Profesional Integral GFPI
CENTRO DE FORMACION | CEMTRO DE RECURSOS NATURALES BIDDIVERSIDAD CIUDAD ¥ FECHA ICHO 01-310E MARZO DE 2021
NOMBRE DEL PROGRAMA TURISMO - ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE CODIGO DEL PROGRAM/
NOMERE DEL PROYECTO CODIGO DEL PROYECTO
FASE DE PROYECTO EQUIPO EJECUTOR KELLY JOHANA CHALA CORODEA
FECHA DE INICIO 01032021
N® 1D FICHA - -
2284881-2284878-2284892-2286630 FECHA DE TERMINACION 31032021
DURACION DURSEIDN AMBIENTES DE APRENDIZAJE
DELA TIPIFICADOS DESCRIPCION
ACTWIDADE | - rivinap | compeTE | BESULTADDS | 40 rinap pe |ACTIVIDAD | ESTRATEGIAS CRITERIOS DE | DE CRITERIOS | DBSERVACIONE
9 DEL DEL NCIA DE APRENDIZAJE DE DIDACTICAS EVALUACION DE 5
PROYECTO | porr o APRENDIZAJE APRENDIZ |  ACTIVAS INSTRUCT EVALUACION
AJE ESCENA | RECURSOS ORES
O (HORAS) [HORA) RIOS | DIDACTICOS | RESPONS
ABLES
Mentifioar los e farma individual De conocimienta:
factares pasitivos y de respuesta alos Consultaz, envios R Ls
negatives de inciden |25 0 pt P, espUestas a
enlos ejemplosdel | T Talleresterposiion | CASA | dewslaes sopas | Mdentificarlas | Pregunias sobre
material de apoya, Interrogantes es, consultas con | COMUMNAL @ letras 4 caracteristicas de una | distintos aspectos
aeciones en su n documentacidn del[  JOHARA - :
Facilitar el servicio a agenda de apuntes: 15 luvia de ideas, ICHIO terma [Material de CHALA buena atencidn y relacionadas con
los clientes internos (ver quia de ) Farmacian: [PRESENC apoya] por CORODEA adecuada prestacion def o tam s,
yesternos de guia < prezencial Peye] un zervicio.
aprendizaje 1411 whatsappy Producte:
acuerdo con las .
. actividad presencial Presentacion de
politicas de la fleziva inicial i
crganizacién, refleziva inicial) trabaios
Froporcionar Fara la apropiacién
atencidn y servicio al | del conocimiento, De conocimienta:
cliente personalya [ le invito para que Consultas, envios g
través de los medios | explore y desarralle de lallares‘ sopas espuestas a
tecnoldgicosylos | el dominio Talleresferposicion CASA g + 5P KELLY B | preguntas sobre
splicativos conceptusl que se ex, consultas zon | COMUNAL | N e‘t'as H sl sOmana °°°"°°°t°s distintos aspectas
disponibles, teniend | requiere para 15 luvia de ideas, [cHig | Geeumentacion ¢ COMPONENtES | o |acionadas con
en cuenta la comprender esta Farmacitn: (PRESENC terna [Material de CHALA fundamantales de una I
cOmunicacidn actividad de rezencial apaye] par CORGDEA cormecta atencin |2 1=03
A D i IAL) whatsapp y Produzta
EXTEHMUS
OE
ACUERDD
COMLAS |Proporcionar
POLITICAS |diligentemente | De conocimiento:
DELA  |atencién y servicio a .
ORGAMZAC | cliente, caraacaraen| Realice el Cd:::lr;tr:i esr;w:z Respuestas a
=] inglés y en espafiol, siguiente taller Tallerestesposicion CASA gl + SOR KELLY Establece la dif | preguntas sobre
aplicando actitudes y | deducido del e, consultss con | COMUNAL) e letraz y I s stablece |a diferencla | gioingos aspectas
walares; el protacolo,| material de apoyo 15 luvia de ideas, |cHig | decumentasion de entre uns sortectay | ) ados con
. A o tema [Material de CHALA mala atencian y tipos
la e}lqueta ylas sr{wer guia de formacian: [PRESEMC apoysl par CORODEA de cliente. eltema,
politicas dela aprendizaje prezencial 1aL) whatsa ) Producta:
organizacidn, de actividad n*3) leseni?all‘ P i} d
scuerda can los P resentacion de
estindares de trabajos
calidad establecidos
Ltilizar y aplicar .
ronocimientos de De conacimiento:
una correcta Consultas, envios Respuestas a
atencidn y sus Actividades de Tallerestespozicion | SHSF detallares, sopas pregurtas sobre
caracteristioas para | wansherencia del es, consulfas con | COMUKAL de letrasy KELLY realiza la diferencia | distintos aspectos
|la satisfaccidn de los [ conocimiento. (wer 5 Illuuia d ideas \CHE documentacidn del|  JOHARMA, entre: cliente satistecho| rel, 4
clientes yel guia de p A tema(Materizlde | CHALA e inestistach relasianados con
mejoramiento aprendizaje c‘[’::::'c‘-‘l‘gl (PRESENC | spoyc)per CORODEA e insatistechoeltema
continuo de acuerdo | actividad n*3) P 1aL) whatsappy Producra:
con las politicas de presencial Presentacion de
fr:;?::facién u trabsjos
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GESTION DE TIEMPO

TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: KELLY JOHANA CHALA CORDOBA

CENTRODE  CENTRO DE RECURSOS NATURALES, INDUSTRIA Y
FORMACION:  B|ODIVERSIDAD

FECHA INICIAL: 01/04/2021 00:00:00
FECHA FINAL: 30/04/2021 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 2310678 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: .::)e"r:‘d;irvzhemes de acuerdo con procedimiento de servicio y

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TEMIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGAMIZACION 32H

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 35,70
HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 35,70
FICHA 2284892 - SERVICIO AL CLIENTE

DE APRENDIZAJE:

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: .nA(t)e"r:‘(Leﬁrvglientes de acuerdo con procedimiento de servicio y

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TEMIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

26/04/21 03:15 PM Page 1 of 4
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FICHA 2284881 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: :;Trr:]d;izzlientes de acuerdo con procedimiento de servicio y

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 7.90

FICHA 2310664 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H
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HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 35,70

FICHA 2310681 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: :::rr:‘d;i:’zlientes de acuerdo con procedimiento de servicio y

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TEMIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGAMIZACION 32H

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 35,70

FICHA 2286690 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGAMIZACION 32H

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

[

FICHA 2284878 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ﬁ;t::f;irvzlientes de acuerdo con procedimiento de servicio y

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TEMIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGAMIZACION 32H

2 WVALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 7.90

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 174,40

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's
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