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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Ciudad y fecha: Bogota, 18 de agosto de 2021

Sefiora
ADRIANA PATRICIA BALLEN SUAREZ
SUPERVISORA CONTRATO No. CO1.PCCNTR.2271817 del afio 2021
Coordinadora Académica
Coordinacion Académica Gestion del Talento Humano
Bogota
Asunto: Informe mensual de ejecucion

contractual Mes AGOSTO del afio 2021
Referencia: No. CO1.PCCNTR.2271817 del afio 2021

MAURICIO TORO RAMIREZ, identificado con la cédula de ciudadania No. 75.089.826 de
Manizales, en mi calidad de Contratista del SENA, en Gestion del Talento Humano, en
cumplimiento del Contrato de Prestacién de Servicios de la referencia, a continuacion presento el
Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago: ; El valor total del presente contrato asciende a la suma de TREINTAY
NUEVE MILLONES DE PESOS ($39.000.000) COP, incluido IVA (de conformidad con el régimen
tributario a que pertenezca el contratista). Esta suma serd pagada por el SENA al contratista de
la siguiente manera: a.) UN (1) primer pago correspondiente al mes de FEBRERO de 2021, por
valor de UN MILLON OCHOCIENTOS VEINTE MIL PESOS ($1.820.000) COP. b.) NUEVE
(9) pagos iguales correspondientes a los meses de MARZOa NOVIEMBRE de 2021, por valor
de TRES MILLONES NOVECIENTOS MIL PESOS ($3.900.000) COP. cada uno. c.) UN (1)
pago final correspondiente al mes de DICIEMBRE de 2021, por valor de DOS MILLONES
OCHENTA MIL PESOS ($2.080.000) COP.

Plazo: Sera hasta el dia 16 de diciembre de 2021

OBJETO:

Prestar los servicios personales de caracter temporal, para impartir Formacion Profesional
Integral, mediante la modalidad de periodos fijos de instructores, para la ejecucién de acciones
de Formacién Titulada y/o Complementaria, presencial y virtual, en las Areas de Gestion del
Talento Humano, Asistencia y Gestion Administrativa y Gestion Documental y de la
Informacion, del Centro de Gestion Administrativa, Subsede y Organizaciones, asi como las
actividades de capacitacion o de auditoria en el sistema integrado de gestion de calidad, para
Orientar, Participar, Formular, Ejecutar, Seguir, Controlar, Planes, Programas y Proyectos
desarrollando Competencias de la Formacion Profesional Integral para dar respuesta a la
politica Institucional entre otros el Proceso de Calidad y Mejoramiento Continuo y demanda de
la poblacién; en las jornadas diurna, nocturna, madrugada y fines de semana.
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Obligaciones Especificas:

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias

1 Atender la formacion de aprendices Guias, talleres, Portafolio del
en el area especifica del respectivo estrategias didacticas | instructor (Drive
programa de formacion, en las fases | activas. coordinacion)

o Competencias establecidas y
programadas.

2 Orientar y apoyar a los aprendices Guias, talleres, Portafolio del
en el desarrollo de proyectos estrategias didacticas | instructor (Drive
formativos/o productivos en las activas. coordinacion)
respectivas etapas de formacion.

3 Garantizar la actualizacion de los Guias, talleres, Portafolio del
contenidos y tecnologias, de las estrategias didacticas | instructor (Drive
fases Competencias en las cuales se | activas. coordinacion)
desarrolla la formacioén de los
aprendices

4 Orientar la formacion, para Guias, talleres, Portafolio del
desarrollar en los aprendices las estrategias didacticas | instructor (Drive
competencias del programa. activas. coordinacion)

5 Aplicar durante el periodo de Certificacion
duracion del contrato, al proceso de | competencias https://certificados.s
certificacion de competencias segun | laborales: Orientar | ena.edu.co/
normas de competencias que aplica | formacion presencial y
a la funcién del instructor, asi como a | virtual de acuerdo con
los procesos, que el SENA adelanta | procedimientos
para certificar habilidades tecnicos y normativa.
pedagdgicas.

6 Cumplimiento oportuno con las Entrega de Informe Portafolio del
entregas de los distintos formatos y F062, documentos instructor (Drive
documentos requeridos en el vigentes en coordinacion)
proceso administrativo. COmMpromiso.

7 Cumplimiento del manual, Guias, talleres, Portafolio del
estandares y lineamientos vigentes estrategias didacticas | instructor (Drive
para la orientacién de proceso de activas. coordinacion)
formacion a través de ambientes Territorium
virtuales de aprendizaje.

8 Adicionalmente, para los instructores | No aplica No aplica
de Formacion Virtual en todos los
niveles, se requiere” Cumplir la
ejecucion de la formacion que se
asigne para el acompafiamiento de
aprendices en Ambientes Virtuales
de Aprendizaje SENA, entregado por
la Direccion de Formacion
Profesional.

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
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desarrolladas y los resultados de cada desplazamiento. Cada informe cuenta con el visto bueno del

Supervisor.

Se lista a continuacion el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales forman

L 4
SENA

IN

parte integral del presente informe de ejecucion contractual.

FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS

ITEM| No DE LA ORDEN LUGAR DE :
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 presentacién del informe de

ejecucion 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 y
el No. de la planilla 9421267616, operador Aportes en Linea y periodo JULIO de 2021. (Decreto

Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley Antitramites”)

Evidencias en () folios

Cordialmente,

MAURICIO TORO RAMIREZ
Contratista
C.C. No. 75.089.826

Recibi a satisfaccion:

ADRIANA PATRICIA BALLEN SUAREZ

SUPERVISORA CONTRATO No. CO1.PCCNTR.2271817 del afio 2021

Coordinadora Académica
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 02 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2183418 69537

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: Promover-Comunicacion oral y escrita

. Relacién de Evidencias
Item

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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Actividades

v' Taller comunicacion escrita
v Revisién del Drive Carpeta evidencias, Retroalimentacion y calificacion de evidencias de la competencia.
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REQUISICION DE PERSONAL
APERTURA DE CONVOCATORIAS
ANALISES DE HOJA DE VIDA o

Material de
Apoyo

https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021

Plan de
Trabajo

https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA

FORMATO: PLAN DE TRABAJO

DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO Y CON LOS DEMAS EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL_ETICA

FORMA DE
ENTREGA DE LA ENTREGO
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ACTIVIDAD FECHA DE ENTREGA
DIGITAL | FISICO Sli NO
Analice las lecturas de los textos relacionados con la
argumentacién y resuelva las preguntas, las cuales tienen
& raciony pregunta ! I 19/07/2021
. . como objetivo darle a conocer el significado y la importancia
Desarrollar procesos comunicativos . L.
. . de la argumentacidn para la ética.
eficaces y asertivos dentro de
iteri i i Resuelva los estudios de caso que evidencian actitudes
crltc'ar!c'os de racmn.";\hdac.l que e : q X 22/07/2021
posibiliten la convivencia, el criticas y argumentativas.
establecimiento de acuerdos, la Indague las lecturas de “Etica y moral para Jovenes” y 23/07/2021
construccion colectiva del exponga sus ideas en un debate.
conocimiento y Ia’resolucmn d‘? Elabore un ensayo en el cual se identifique la solucion de un 23/07/2021
problemas de caracter productivo y problema relacionado con la Cultura Ciudadana.
social.
Desarrolle en grupo el taller de comunicacién asertivay
. S . . X 26/07/2021
realice una actividad dinamica.
Apliacién instrumento diagndstico de la competencia X 28/07/2021
Reflexidn sobre los siete aprendizajes basicos y analisis de
. . . X 29/07/2021
casos en relaciones de convivencia
Interactuar en los contextos - - - -
productivos y sociales en funcién de dConstqua un concepto sobre Inteligencia Emocional y tipos 02/08/2021
L . e emociones
los principios y valores universales
Analice la Teoria humanista y desarrolle el taller ¢Qué
nae : v x 04/08/2021
significa sentir?
Desarrolle y discuta la Lectura sobre la Gestién de las emociofX 06/08/2021
Evaluacidon de conocimientos 07/08/2021
GC-F -005 V. 05
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Taller ¢Qué experiencias han forjado y formado mi caracter |X 09/08/2021
Generar procesos auténomosy de Revisién entregable Cédigo Etico X 11/08/2021
trabajo colaborativo permanentes, Realice un reportaje sobre cada una de las inteligencias
fortaleciendo el equilibrio de los Multiples P ) & 13/08/2021
componentes racionales y Diligeciamiento de la autoevaluacién de inteligencias
emocionales orientados hacia el multiples. X 17/08/2021
desarrollo humano integral.

Revisidon y retroalimentacién sobre el cédigo ético X 19/08/2021

Elaboracion del proyecto de vida 20/08/2021
Redimensionar permanentemente su [Consulte el Marco normativo/legal del cédigo de ética,

. . . . - 23/08/2021

proyecto de vida de acuerdo con las importancia y aplicabilidad
circunstancias del contexto y con Arjalice el cédigo ético de empresas representativas del x 27/08/2021
visién prospectiva. Rals. -

Revision Coédigo Etico X 06/09/2021
Asumir actitudes criticas, Exposicion y actividad dinamica sobre resolucion de conflicto] X 09/09/32021
argumentativas y propositivas en Taller de resolucién de conflictos y aplicacion de valores en I X 12/09/2021
funcién de la resolucién de problemas|Juego de roles. X 16/09/2021
de caracter productivo y social. Sustentacién propuestas de mejora X 17/09/2021
Asumir responsablemente los Desarrolle el Taller: Normas morales: obligatorias, dptimas, [|X 20/09/2021
criterios de preservacién y Investigue casos de éxito de empresas socialmente X 22/09/2021
conservacion del medio ambiente y Realice campafia de Sensibilizacion del cuidado del medio X 25/09/2021
de desarrollo sostenible, en el Entrega de notas finales X 26/09/2021
ejercicio de su desemperfio laboral y Cierre de competencia X 26/09/2021

Mauricio Toro Ramirez

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 02 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993_69540

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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Actividades

v’ Taller sobre Protocolos de atencién ( telefonico, cara a cara y post venta)
v Revision de actividades DRIVE carpeta evidencias, calificacion y retroalimentacion.
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COMPETENCIA FACILITAR EL SERVICEO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS
DE ACUERDO CON EAS POLITICAS DE EA ORGANIZACION
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Defina Protocolo
Es un conjunio de activdades y procedimientos comecios que debe seguir
dependiendo del evento o lugar en el cual se daran las diferentes formas de
comunicacion o interaccion

Defina etiqueta

Es el comportamiento que debe tener toda persona al momento de las refaciones
interpersonales manteniendo una buena formalidad e imagen

Cliente: es la persona que paga el producio o el servicio mas recurrentemente, la
compra es habitual

Comprador: paga el producto 0 &l servicio pero no es habituaimente la compra
Usuario: es [a persona que usa el producio o el servicio

Diferencia entre producto y servicio: e! senicio es satisfacer 2 necesidad del
cliente y el producto es algo intangible

Enuncie por qué el protocolo y la etiqueta son importantes para el servicio al
cliente.

Es imporiante ya que nos permite desarrollamos mejor en cuanio o laboral como
en lo personal dentro de una organizacidn y de esta forma llevar un control del
orden y de regias establecidas por la empresa
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Estrategm de servio

[\

Ciclode
SETViCio

Un sistema que Se debe trabajar Es el conjunto de

facilite la CoATaL 2 los El personal es actividades que el

interaccién con dientes nuestro diente se ve

el clientey potenciales y vinculo directo obligado a realizar

hacer su conservar a los con el cliente v adquirir un

experiencia que _\'? hacen hasta el punto. servicio o

més agradable. negacios con la producto.
empresa

Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Trabajo
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTEINTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA calidad y de servicio al cliente) X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DE LA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializacion y entrega de Instrumentos diagnosticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETAY LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, |5 1 Apliacién del instruemento de diagndstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DEACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. 06. Desarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Clientey Aplicacidn de Servicio al Cliente Cara a
Cara ‘ i e X 02/08/2021
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Fecha: 02 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279989 69539

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)

Anuncio-
Comunicacién
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2341196_69544_SERVICIO AL CLIENTE GTH_SESION_SINCRONICA_MTR
A 530 - 10pm
nte Sesion Sincrénica_SENA-CGA_GTH_02. 08_2021

Actividades v Conceptos Basicos y fundamentacion para la creacién del propésito del cargo
v' Ejercicios didacticos de redaccion segtn la forma gramatical VERBO INF + OBJETO + CONDICION.

GC-F-005 V. 05

© f v @

@SENAcomuniceo

www.senc.edu.co




@
SENA

| Rectedes - me

C & meetgooglecom

%
a2
1) |
|
LEIDY GONZALEZ CANO

B

b o k & 3 H 3
Valoracion — il - W » ’)
Retroalimenta o ¥

cién JOHAN SNEIDER RODRIG... MATEQC MOSQUERA REYES JENNY CAT f SALGAD..

J

RONY FERNANDO AINZO.- Jobhana Jaramilo Janeth Jaskeidy Gorzzlez .. } s ) YULIANA VILLAMIZAR MUOZ

.

SANDRA AOVALLE.  KATERINEULTENGOULTEN.  Alexis Mendivelso

D E 8@

A .
M Estribe agur para buscar

GC-F -005 V. 05
0970 N
270 © f v o

Lineo de atencién al empresarie: 013000 910682 @SENAcomunicao

wWww.seno cdu co




7 S Netficsson fei X

§ mestgoogiecom

M

MATEOMOSQUERAREYES  MARCELABO
SR W

RONY FERNANDO PINZO..

7 :
Wy

« 32
PAGLA LILIANA GOMEZ R mﬁi/ﬁnuu A

i

YULIANA VILLAMIZAR MU.. JENNY CATAUNA SALGAD .

18:44 | 2279989 69539_ELABORAR MANUAL DE FUNCION..

M Estribe agus para buscar

@
SENA

a2

1"
| 5
LEIDY GONZALEZ CANO

MATEO MOSGAUERA REYES

X
Kevin Jararilo oscar avier almonacid jme..
T

L4
b

JOHAN SUEDER R00RIG..
A

0B 8@

NEIDY YINET RAMIREZ RIC...

= Galindo

1

SANDRA )ON;/A OVALLE ..

GC-F -005 V. 05
© f v @

@SENAcomunicao

www.senoc.edu.co




@
SENA

| Defvery S Notficsson el X

N Mast 1 X [ otesvesoro Lteaty Oces B X 4

C & meetgooghecom

Companinds chssvatoriosend educo con mestgocgiecon  Detener _

[Z][mspmomandopmtodos Audia de & presentacion .

W

-4
I\
3
{
b
YULBANA VILLAML.

18:51 | 2279989 _69539_ELABORAR MANUAL DE FUNCION..

Estribe aqul para buscar

o)

. 5
i SANDRA JOHANA..
| =

GC-F -005 V. 05
0970 N
270 © f v o

018000 910682 @SENAcomunico

wWww.seno cdu co




S Maet- vty

§ mestgoogiecom

\‘
\

oscr javier almonacid jime.

FADI MARYUR!

JENNY CAT

b
-

SANDRA .ONA! OVALLE ..
W

.
GLENDA GERALDINE GO -

A
|

FALILA AN

N Estribe agus para buscar

@
SENA

X :lv.“-l!)h‘.l:-Jx’(:\.l-"

Al

5

IREZ ..

INA SALGAD..

¥
Nﬂmwmm&z RL.

-,
" ;._4 . 4

i Y
{

SANDRA JOHANAOVALL .

AGURAR ..

9 0
'q :

i

!UU&NAV!['\.AMIAH MU
Py

-

‘-
JOHAN SNEDER RODRIGLL.

(@

PROLA UUAN}GOMH Rl

KATERINE UU'&O URTEN..

bWl
P
LEIDY GONZALEZ CANO

JUANITA FRANCETY PARD..
Y Y AT
1)

\

i

sandra yanath peraita varg..

© f v @

@SENAcomunica

GC-F-005 V. 05

www.se

no cdu co




@
SENA

N Mast - vty

D y ¢ M

N ’
oscar javier almoracid fime..  JOHAN SNEIDER RODRIGUL. YUUANAVILTAMZAR WU MATEO MOSGUERA REYES felipe penages JENNY CATALINA SALGAD..
o

&
smoumd( OVALLE . Cano GQuinche
1 =
Vi .

1

.

Bl s‘ A 1

PADLA LUD}GOM(Z R

sandra yaneth peraita VA PAULA ANDRER AGUILAR - KATERINE ufgo ULTEN..

.~
% %
\]
V) l !
| 5 . 1M
LEIDY GONZALEZ CANO Felpeo ¥ Janath Jazleidy Gorzalez . LUKS FELIPE FADE MARYURI RAMIREZ C...

19:19 | 2279989_69539_ELABORAR MANUAL DE FUNCION.. id D H o E

P Estribe aqui para buscar * ' a - 3} @ [l

GC-F-005 V. 05

-/

018000 910682 @SENAcomunico

wWww.seno cdu co




@
SENA

N Mast - vty

' e 90 0

YULANAVILAWZ.. MATEO MOSQUERA .. JENNY CATALINA SA_, Genaldin pefa JOHAN SNEIDER RO..

=

(® a1
4 K
NEIDY YINET RAMIRE..  janels Galndo } _AJCHA\!\‘L..‘ WUAL |

4

= D

4 %

(3) w i

PAOLA LILIANA GOM... PAULAANDREAAGUL..  Johans Jaramitlo KATERINEULTENGO .. LEIDY GONZALEZ CA..
i. %
J (8 " N
) "‘.-.r ! ‘L,'I S
J
FADIMARYURIRAML.  FADI MARYURI RAML. !}nehv ) MARCELA BORADALLA CHAVEZ e

19:28 | 2279989 69539 _ELABORAR MANUAL DE FUNCION... i1 D B c E

}3 Escribe aqui para buscar | - ' ﬁ - g @ H

GC-F -005 V. 05
—
e © f v @

@SENAcomunica

wWww.seno cdu co




@
SENA

S Mt oty

T

YULIANA VILLAMEZ. MATEOQ MOSOQUERA .. felipe paragos JENNYCATALINASA.  Geraldin pefa JOHAN SNEIDER RO

e A s
, (A

SANDRA JOHANA DL ’ B ) Doniea Gadrdo ;aemmw“ r’:wesumn_

: \ ) | ‘ .,»
(.“ . J w !

PAOLA LILIANA GOM... erdivelso sandra yaneth peral. PAULA ANDREA AGU.. Johana Jaramilo KATERNEULTENGO ..  LEIDY GONZALEZ CA.

%

L 3
Jansth Jasleidy Gonz... AL PE PEN FADE MARYUR! RAML. FADE MARYURI RAML. ‘ RONY FERNANDO P

1933 | 2275989 _69539_ELABORAR MANUAL DE FUNCION..

M Estrite aqu' para buscar

GC-F-005 V. 05

wWww.seno cdu co

© f v @

@SENAcomunicao




x5 Mot oy onkoboyg

4 meetgoogecom

CHCAT jiviar amenadi..

-—
i
!
JUANITA FRANCETY..

&
N
|' e\
) |
PAOLA LILIANA GOM...

J

Janeth Jageldy Gonz.

LUIS FELIPE PENAGO.-

YULANA VILLAMZA.,

Marcela Cano Quince

FAD( MARYLUIRI RAML.

19:54 | 2279989 _69539_ELABORAR MANUAL DE FUNCION..

J: esoribe g para buscar

@
SENA

MATEQ MOSQUERA ..

~ 1

r’ 1

24
Nsmf'lmsr%n..

()

PAULA ANDREA AGU..

Il A FADINARTURR
]

Johara Joramidio

JENNY CATALINA S&_

(&)

JESSICA JOHANNA ..

w

KATERINE ULTENGO ..

It

RONY FERNANDO P1..

Garaldin pefa

L

e

GLENDA GERALDINE

0‘}’ ’

1)
|

LEDY GONZALEZ CAL

Kevin Jaramilo

Material de https://drive.google.com/drive/folders/14-yoGRkag50Vu8MHvxIHfDfrfGpb745cO?usp=sharing
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1CYWHO21tRSTfBOPIhLLbi066nAk6UjsF/view?usp=sharing
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® SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
7A§ DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

APRENDIZ:

FORMA DE

ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL | FISICO S NO
Induccién a la competencia 19/07/2021
01. Desarrollar guia Areas Organizacionales 22/07/2021
01. ANALIZA FUNCIONES, REQUISITOS Y Sesiodn sincronica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de dreas organizacionales X 23/07/2021
RESPONSABILIDADES PARA LA ASIGNACION (02. Desarrollar guia Niveles ocupacionales 23/07/2021
DE LAS COMPETENCIAS LABORALES ALOS |coi4n sincrénica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de niveles ocupacionales X 26/07/2021
CARGOS EN LOS NIVELES OCUPACIONALES - - - -
DE LA ORGANIZACION, SEGUN LO DESCRITO Sesidn sincrénica para desarrollo de evaluacion 01 areas y niveles ocupacionales X 28/07/2021
EN LA GUIA DE APRENDIZAJE 03. Desarrollar guia Niveles Educativos o formativos - Sesidn sincrénica niveles jerarquicos decreto 770 de 2005 29/07/2021
Sesidn sincrénica para presentaciones, retroalimentacion y ejercicios de niveles educativos X 02/08/2021
Sesiodn sincroénica para orientacion de tema de niveles jerarquicos X 04/08/2021
Sesidn sincrénica para elaboracidn de evaluacidn 03 niveles formativos y jerarquicos X 06/08/2021
02. ESTABLECE LAS RELACIONES 03. Desarrollar guia de Equivalencias segln decreto 770 de 2005 07/08/2021
FUNCIONALES, ROLES DE TRABAJO, — - — - — - — q val - q | I P q 0 -
DEPENDENCIA E INTERDEPENDENCIA ENTRE Sesion sincrénica para realizacion de ejercicios de equivalencias usando casos reales en plataformas de reclutamiento 09/08/2021
LOS CARGOS, TENIENDO EN CUENTA LA [Sesion sincrénica para realizacidn de ejercicios de equivalencias usando casos reales del SIMO 11/08/2021
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL, PARA LA Sesion sincronica para elaboracion de evaluacion 03 equivalencias X 13/08/2021
| ELABORACION DE LOS PERFILES
04. Desarrollar guia de formulacidon de competencias laborales (Funcionales) 17/08/2021
03.ADOPTA UN SISTEMA DE CLASIFICACION
DE CARGOS QUE PERMITA LA VERIFICACION [Sesidn sincronica para realizacidn de ejercicios de formulacién de competencias laborales (funcionales) 19/08/2021
DE LAS FUNCIONES DESCRITAS ACORDES
CON LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA |05. Desarrollar guia de formulacion de propdsito del cargo, segiin mapa funcional 20/08/2021
ORGANIZACION
Sesiodn sincroénica para realizacién de ejercicios de formulacién del propésito del cargo 23/08/2021
04. DESCRIBE COMPETENCIAS Sesién sincrénica para elaboracién de evaluacién 04 Funciones X 27/08/2021
COMPORTAMENTALES QUE SE ORIENTEN AL o o "7 e ronica para elaboracién de evaluacién 05 Perfil del cargo X 28/08/2021
DESARROLLO DE LOS VALORES DE LA
EMPRESA ESPECIFICANDO PARA CADA Sesién sincrénica en la que se orienta el desarrollo del Marco Filosdéfico para la Pyme 06/09/2021
COMPETENCIA LOS CRITERIOS DE Entrega de avance Marco Filoséfico, producto para la PYME acompafiada X 07/09/2021
DESEMPENO QUE DEBE SATISFACER EL
TRABAJADOR EN UN NIVEL ESPECIFICO DE (Entrega de avance parcial de Manual de Funciones, perfil del cargo 08/09/2021

LA ORGANIZACION
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Sesidn sincronica en la que se revisa/retroalimenta avance 01 de Manual de Funciones, perfil del cargo 09/09/2021
05. ESTABLECER LAS COMPETENCIAS . . . . .
Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Competencias Comportamentales para el manual de funciones 10/09/2021
LABORALES Y COMPORTAMENTALES EN LA
ELABORACION DEL MANUAL DE FUNCIONES |Sesion sincrdnica en la que se retroalimentan temas Competencias Comportamentales para el manual de funciones X 11/09/2021
POR COMPETENCIAS, ACORDE CON LAS |Sesion sincronica en [a que se orienta el tema de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de 12/09/2021
NECESIDADES ¥ NIVELES gunp@ongs oni [ troalimentan t deN Sectoriales de Competencia Laboral | Id
ORGANIZACIONALES, Y EL fe5|c.Jn sincronica en la que se retroalimentan temas de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de X 13/09/2021
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA [LiclON&s — , — :
EMPRESA Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Responsabilidades para el manual de funciones 14/09/2021
Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Responsabilidades para el manual de funciones X 15/09/2021
06. DISENAR EL MANUAL DE FUNCIONES  [Sesién sincrénica en la que se orienta el tema de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones 16/09/2021
POR COMPETENCIAS LABORALES APLICANDO . . . . .
, . Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones X 17/09/2021
NORMAS TECNICAS DE REDACCION DE LAS
FUNCIONES, Y LA METODOLOGIA Entrega de avance final de Manual de Funciones, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales X 20/09/2021
Sesion sincronica en la que se realiza evaluacion de desempeio final de la competencia X 22/09/2021
Sesion sincronica en la que se revisan/retroalimenta avance final de Manual de Funciones, Competencias
07. ELABORA EL MANUAL DE FUNCIONES q . / . . P 25/09/2021
POR COMPETENCIAS, Y REALIZAR LOS Comportamentales, Normas Sectoriales, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
’ Sesion asincrdnica en la que se retroalimenta avance 03 de Manual de Funciones, 03 de Manual de Funciones,
AJUSTES AL MANUAL TENIENDO EN CUENTA 0 . 26/09/2021
, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA
ORGANIZACION Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requieren 27/09/2021
Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requiereny se realizan 28/09/2021

ultimos ajustes al manual de funciones

ELABORO:

MAURICIO TORO.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

solucionarlas:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 02 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2341196_69544

SENA

N

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

Relacién de Evidencias

éCudles
herramientas
estd
utilizando?

ftem . i (teléfonos
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) "
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
GC-F-005 V. 05
Linea de atencién al ciudadano: 018000 910270 f "
Linea de atencién al empresario: 018000 910682 www.sena.edu.co

@SENAcomunica
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2279989_69539_ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES_SESION_SINCRONICA_MTR
2 3 4 [ 6:30 - 8pm
Sesion Sincrénica_SENA-CGA_GTH_02_08_2021

9 10 N
8 PM
2341196_69544_SERVICIO AL CLIENTE GTH_SESION_SINCRONICA_MTR
AL 5:30 - 10pm
nte Sesion Sincrénica_SENA-CGA_GTH_02_08_2021

10PM

Actividades v" Actividad didactica: Ejercicio elaboracion de la imagen corporativa (logo; slogan) Psicologia del color. La
mente del consumidor.
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Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Trabajo
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SENA

N

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE INTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACIGN DE LA calidad y de servicio al cliente] X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DELA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializaciony entrega de Instrumentos diagndsticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETA Y LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, 51 Apliacion del instruemento de diagnstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. 06. Desarrollar gufa 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Clientey Aplicacion de Servicio al Cliente Cara a X 02/08/2021
Cara
GC-F -005 V. 05
Linea de atencién al ciudadano: 018000 910270 f v o
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 0 X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . o
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catdlogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Fecha: 03 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279989 69539

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
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® SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
7A§ DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

APRENDIZ:

FORMA DE

ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL | FISICO S NO
Induccién a la competencia 19/07/2021
01. Desarrollar guia Areas Organizacionales 22/07/2021
01. ANALIZA FUNCIONES, REQUISITOS Y Sesiodn sincronica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de dreas organizacionales X 23/07/2021
RESPONSABILIDADES PARA LA ASIGNACION (02. Desarrollar guia Niveles ocupacionales 23/07/2021
DE LAS COMPETENCIAS LABORALES ALOS |coi4n sincrénica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de niveles ocupacionales X 26/07/2021
CARGOS EN LOS NIVELES OCUPACIONALES - - - -
DE LA ORGANIZACION, SEGUN LO DESCRITO Sesidn sincrénica para desarrollo de evaluacion 01 areas y niveles ocupacionales X 28/07/2021
EN LA GUIA DE APRENDIZAJE 03. Desarrollar guia Niveles Educativos o formativos - Sesidn sincrénica niveles jerarquicos decreto 770 de 2005 29/07/2021
Sesidn sincrénica para presentaciones, retroalimentacion y ejercicios de niveles educativos X 02/08/2021
Sesiodn sincroénica para orientacion de tema de niveles jerarquicos X 04/08/2021
Sesidn sincrénica para elaboracidn de evaluacidn 03 niveles formativos y jerarquicos X 06/08/2021
02. ESTABLECE LAS RELACIONES 03. Desarrollar guia de Equivalencias segln decreto 770 de 2005 07/08/2021
FUNCIONALES, ROLES DE TRABAJO, — - — - — - — q val - q | I P q 0 -
DEPENDENCIA E INTERDEPENDENCIA ENTRE Sesion sincrénica para realizacion de ejercicios de equivalencias usando casos reales en plataformas de reclutamiento 09/08/2021
LOS CARGOS, TENIENDO EN CUENTA LA [Sesion sincrénica para realizacidn de ejercicios de equivalencias usando casos reales del SIMO 11/08/2021
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL, PARA LA Sesion sincronica para elaboracion de evaluacion 03 equivalencias X 13/08/2021
| ELABORACION DE LOS PERFILES
04. Desarrollar guia de formulacidon de competencias laborales (Funcionales) 17/08/2021
03.ADOPTA UN SISTEMA DE CLASIFICACION
DE CARGOS QUE PERMITA LA VERIFICACION [Sesidn sincronica para realizacidn de ejercicios de formulacién de competencias laborales (funcionales) 19/08/2021
DE LAS FUNCIONES DESCRITAS ACORDES
CON LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA |05. Desarrollar guia de formulacion de propdsito del cargo, segiin mapa funcional 20/08/2021
ORGANIZACION
Sesiodn sincroénica para realizacién de ejercicios de formulacién del propésito del cargo 23/08/2021
04. DESCRIBE COMPETENCIAS Sesién sincrénica para elaboracién de evaluacién 04 Funciones X 27/08/2021
COMPORTAMENTALES QUE SE ORIENTEN AL o o "7 e ronica para elaboracién de evaluacién 05 Perfil del cargo X 28/08/2021
DESARROLLO DE LOS VALORES DE LA
EMPRESA ESPECIFICANDO PARA CADA Sesién sincrénica en la que se orienta el desarrollo del Marco Filosdéfico para la Pyme 06/09/2021
COMPETENCIA LOS CRITERIOS DE Entrega de avance Marco Filoséfico, producto para la PYME acompafiada X 07/09/2021
DESEMPENO QUE DEBE SATISFACER EL
TRABAJADOR EN UN NIVEL ESPECIFICO DE (Entrega de avance parcial de Manual de Funciones, perfil del cargo 08/09/2021

LA ORGANIZACION
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Sesidn sincronica en la que se revisa/retroalimenta avance 01 de Manual de Funciones, perfil del cargo 09/09/2021
05. ESTABLECER LAS COMPETENCIAS . . . . .
Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Competencias Comportamentales para el manual de funciones 10/09/2021
LABORALES Y COMPORTAMENTALES EN LA
ELABORACION DEL MANUAL DE FUNCIONES |Sesion sincrdnica en la que se retroalimentan temas Competencias Comportamentales para el manual de funciones X 11/09/2021
POR COMPETENCIAS, ACORDE CON LAS |Sesion sincronica en [a que se orienta el tema de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de 12/09/2021
NECESIDADES ¥ NIVELES gunp@ongs oni [ troalimentan t deN Sectoriales de Competencia Laboral | Id
ORGANIZACIONALES, Y EL fe5|c.Jn sincronica en la que se retroalimentan temas de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de X 13/09/2021
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA [LiclON&s — , — :
EMPRESA Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Responsabilidades para el manual de funciones 14/09/2021
Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Responsabilidades para el manual de funciones X 15/09/2021
06. DISENAR EL MANUAL DE FUNCIONES  [Sesién sincrénica en la que se orienta el tema de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones 16/09/2021
POR COMPETENCIAS LABORALES APLICANDO . . . . .
, . Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones X 17/09/2021
NORMAS TECNICAS DE REDACCION DE LAS
FUNCIONES, Y LA METODOLOGIA Entrega de avance final de Manual de Funciones, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales X 20/09/2021
Sesion sincronica en la que se realiza evaluacion de desempeio final de la competencia X 22/09/2021
Sesion sincronica en la que se revisan/retroalimenta avance final de Manual de Funciones, Competencias
07. ELABORA EL MANUAL DE FUNCIONES q . / . . P 25/09/2021
POR COMPETENCIAS, Y REALIZAR LOS Comportamentales, Normas Sectoriales, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
’ Sesion asincrdnica en la que se retroalimenta avance 03 de Manual de Funciones, 03 de Manual de Funciones,
AJUSTES AL MANUAL TENIENDO EN CUENTA 0 . 26/09/2021
, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA
ORGANIZACION Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requieren 27/09/2021
Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requiereny se realizan 28/09/2021

ultimos ajustes al manual de funciones

ELABORO:

MAURICIO TORO.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

solucionarlas:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 03 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2341196_69544

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE INTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACIGN DE LA calidad y de servicio al cliente] X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DELA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializaciony entrega de Instrumentos diagndsticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETA Y LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, 51 Apliacion del instruemento de diagnstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. (C):.r;)esarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Cliente y Aplicacién de Servicio al Cliente Cara a X 02/08/2021
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 03 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2183418 69537

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: Promover-Comunicacion oral y escrita

. Relacién de Evidencias
Iltem

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)

GC-F-005 V. 05




SENMNA

Anuncio-
Comunicacidén

Hy < > 3deagostode2021 Q (@ 3 Di ~ i

MAR

Promover-Comunicacion Oral y escrita-MTR_37_2021
6:30 - 8pm
Sesion Sincrénica CGA GTH_MTR_2021

2 2279993-69540_SERVICIO AL CLIENTE GTH_SESION_SINCRONICA_MTR
AL 530 - 10pm
Sesitn Sincrénica_SENA-CGA_GTH_03_08_2021

Actividades

v’ Ejercicios de lectura con cada uno de los aprendices
v Importancia de la lectura en la mejora del proceso comunicativo

Linea de atencidén

Lineo de atencidn al empr

GC-F-005V. 05

iudadono: 018000 910270 @ f v o

. gy www.senc.edu.co
esario: 013000 9106382 @SENAcomuniceo




@
SENA

S Mast- ProoeLonnic # X

:
l
V.
A -
"
LEYD! JOHANA MORENO VEGA YERALDIN FLOREZ ALDANA
-

Valoracion —
Retroalimenta
cion

SHARON NATALIA MILLAN ESPNOSA EEIDY YOJANA ROBAYO MARTINEZ GLADYS MARCELA RUENTES GIL LAURADANIELA TORRES BLANCO

§
&

ANA YIBETH GARAVITO BELTRAN LAURA YWIANA RODRIGUEZ CUELLAR

18:33 | Promaver-Comunicacion Oral y escrita-MTR 3T 20..

M Escribe aqus para buscar

GC-F-005V. 05
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LEYDI JOHANA MORENO VEGA YERALDIN FLOREZ ALDANA YENNY ALEJANGRA TUAA..

-

2
.

MM»UA MILLAN ESPINOL lBD"DJA\A ROBAYO MARIINEZ GLADYS MARCELA FUENTES GiL TORRES ANA YIBETH GARAVITO BELTRAN

" - :
ss K

™ { -

LAURA VIVIANA RODRIGUEZ CUM\ YENNY ALEJANDRA ATEHORTUAAT..  ROSIRI CUBILLOS HORTA KAREN DAJHANNA LEON LUGO LAURA VALENTINA VELASQUEZ YAN..

t %
&) '
LUISA FERMANDA AMAYA SOTO LAURA SULEINI BARRAGAN VERGARA ALEXANDRA DE LOS ANGELES BRA

D EdE (o

L Escritve agu para buscar f S

GC-F-005V. 05
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18000 910682 @SENAcomuniceo
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X Mozt - Pyomsower-Cormm

§  meet googie.com

@ Estas presantando para todos

@
SENA

Para avitar o efocto espejo, no compartas ks pantalla completa ni la ventans del

ravegador entera. Comparte una sola pestafia o una ventana difarente

18:50 | Promover-Comunicacion Oral y escrita-MTR_3T 20..

R Eseribe aqu para buscar

/ _;1':“{ i :

ETHGARCIAM.  PYERALDIN FLOREZ ALDA..

A¥

DAMELATORRES. S LAURAVIVIANRROORIG..

© f v ©
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NKES-sxY A-7-A = = 15 ” ) IhNomrel YSeee.  TRY Thu dmish [y

¥ Copled fomnan Seound

Frtpxee: % Rty 300

0 Mk - Eatice
IMpIiCacion en casa para que aespues a aesarrolie en el amoito academico, por
eso

1 Leer en voz alta

¢ Has visto alguna vez la gran diferencia que hay entre leer para nosotros y
hacerlo en voz alta para los demas?

Te aseguro que esto cambia enormemente, y muchas cosas que pasamos por alto
cuando leemos nosotros solos de repente aparecen cuando leemos en voz alta.

s mucho mas ya que tendremos que no perder
de vista algunos puntos como la entonacion, la velocidad, el volumen o el ritmo
que le damos a esa lectura.

Y lo cierto es que leer en voz alta tiene beneficios tanto para las personas que la
realizan como para las personas que la escuchan.

Cuando tu hijo lo haga tendra que entender bien lo que explica, y esto

Ppralchs UBpmbbas X tosel ety 8 5 1 v %

H }3 Escribe agu' para buscar
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hh | @ LA

%
GLADYS MARCELA FUENTES . LAURA VIVIANA ﬁ\‘JD".GL‘évi LAURA SULEIN| BARRAGAN V..

-

!
LAURA VALENTINA VELASQUE.. LEYDI JOHANA MORENO VEGA YERALDIN FLOREZ ALDWNA YENNY ALEJANORA ATEHORT.. ANA YIEETH GARAVITO EELTR.. SHARON NATALLA MILLAN ESP..

3 o

L K
ALEXANDRA DE LOS ANGELES... , i YENNY ALEJANDRA ATEHORT..
Ve

{
‘\

MAURICIO TORO RAMIREZ

-l P Estribe agul para buscar
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LAURA VALENTINA VELASQUE.. LEYDI JOHANA MORENO VEGA

¢

ALEXANDRA DE LOS ANGELES..
' %
LEIDYYOANA ROBAYD MAR.

1918 | Promover-Comunicacién Oral y escrita-MTR 3T 20..

M Estrie aqu para buscar

@
SENA

4

7

ROSIJANETH GARCA MOG..

b

GLADYS MARCELA FUENTES .

L

YENNY ALEJANDRA ATEHORT..

YERALDIN FLOREZ ALDANA

fh

i. /

L

Algio Garca YENNY ALEJANDRA ATEHORT .

T

F | (
%

-

MAURICIO TORD RAMIREZ

BE 8 BE

N

LAURA VIVIANA RODQ?SL%
.

LY

&

"

N

ANA YIBETH GARAVITO BELTR..

K

%
e\
&)

LAURA SULEINI BARRAGAN V...

[

SHARON NATALIA MILLAN E5P..

<

KAREN DAJHANNA LEON LUGO ROSSI CUBILLOS HORTA
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Y

Yisad mefissa Casteblanco

M Estrite aqu para buscar
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b

»
GLADYS MARCELA FUENTES ..

&)

LAURA VIVIANA RODRVSL‘ LAURA SULEINI BARRAGAN V.

%

)
"

L

YENNY ALEJANDRA ATEHORT..

&

A

SHARON NATALIA MILLAN E5P..

N
LEYDI JOHANA MORENO VEGA

¢

ALEXANDRA DE LOS ANGELES...

YERALDIN RLOREZ ALDANA ANA YIBETH GARAYITO BELTR..

YENNY ALEJANDRA ATEHORT . KAREN DAJHANNA LEON LUGO ROSSI CUBILLOS HORTA

(
b;

MAURICIO TORO RAMIREZ

LEIDYYOANA ROBATO MAR.

E 8B
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i :
b

FENKY ALED TEHCRTUA ATEHORTUA

1949 | Promover-Comunicacion Oral y escrite-MTR_3T_20.
-y oY H

Material de
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021

Trabajo
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https://drive.google.com/drive/folders/1-f_5u2K2oqfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rlO3foZZPgc/view?usp=sharing
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA

FORMATO: PLAN DE TRABAJO

DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO Y CON LOS DEMAS EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL_ETICA

FORMA DE
ENTREGA DE LA ENTREGO
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ACTIVIDAD FECHA DE ENTREGA
DIGITAL | FISICO Sli NO
Analice las lecturas de los textos relacionados con la
argumentacién y resuelva las preguntas, las cuales tienen
& raciony pregunta ! I 19/07/2021
. . como objetivo darle a conocer el significado y la importancia
Desarrollar procesos comunicativos . L.
. . de la argumentacidn para la ética.
eficaces y asertivos dentro de
iteri i i Resuelva los estudios de caso que evidencian actitudes
crltc'ar!c'os de racmn.";\hdac.l que e : q X 22/07/2021
posibiliten la convivencia, el criticas y argumentativas.
establecimiento de acuerdos, la Indague las lecturas de “Etica y moral para Jovenes” y 23/07/2021
construccion colectiva del exponga sus ideas en un debate.
conocimiento y Ia’resolucmn d‘? Elabore un ensayo en el cual se identifique la solucion de un 23/07/2021
problemas de caracter productivo y problema relacionado con la Cultura Ciudadana.
social.
Desarrolle en grupo el taller de comunicacién asertivay
. S . . X 26/07/2021
realice una actividad dinamica.
Apliacién instrumento diagndstico de la competencia X 28/07/2021
Reflexidn sobre los siete aprendizajes basicos y analisis de
. . . X 29/07/2021
casos en relaciones de convivencia
Interactuar en los contextos - - - -
productivos y sociales en funcién de dConstqua un concepto sobre Inteligencia Emocional y tipos 02/08/2021
L . e emociones
los principios y valores universales
Analice la Teoria humanista y desarrolle el taller ¢Qué
nae : v x 04/08/2021
significa sentir?
Desarrolle y discuta la Lectura sobre la Gestién de las emociofX 06/08/2021
Evaluacidon de conocimientos 07/08/2021
GC-F -005 V. 05
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Taller ¢Qué experiencias han forjado y formado mi caracter |X 09/08/2021
Generar procesos auténomosy de Revisién entregable Cédigo Etico X 11/08/2021
trabajo colaborativo permanentes, Realice un reportaje sobre cada una de las inteligencias
fortaleciendo el equilibrio de los Multiples P ) & 13/08/2021
componentes racionales y Diligeciamiento de la autoevaluacién de inteligencias
emocionales orientados hacia el multiples. X 17/08/2021
desarrollo humano integral.

Revisidon y retroalimentacién sobre el cédigo ético X 19/08/2021

Elaboracion del proyecto de vida 20/08/2021
Redimensionar permanentemente su [Consulte el Marco normativo/legal del cédigo de ética,

. . . . - 23/08/2021

proyecto de vida de acuerdo con las importancia y aplicabilidad
circunstancias del contexto y con Arjalice el cédigo ético de empresas representativas del x 27/08/2021
visién prospectiva. Rals. -

Revision Coédigo Etico X 06/09/2021
Asumir actitudes criticas, Exposicion y actividad dinamica sobre resolucion de conflicto] X 09/09/32021
argumentativas y propositivas en Taller de resolucién de conflictos y aplicacion de valores en I X 12/09/2021
funcién de la resolucién de problemas|Juego de roles. X 16/09/2021
de caracter productivo y social. Sustentacién propuestas de mejora X 17/09/2021
Asumir responsablemente los Desarrolle el Taller: Normas morales: obligatorias, dptimas, [|X 20/09/2021
criterios de preservacién y Investigue casos de éxito de empresas socialmente X 22/09/2021
conservacion del medio ambiente y Realice campafia de Sensibilizacion del cuidado del medio X 25/09/2021
de desarrollo sostenible, en el Entrega de notas finales X 26/09/2021
ejercicio de su desemperfio laboral y Cierre de competencia X 26/09/2021

Mauricio Toro Ramirez

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 03 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993_69540

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)

GC-F-005 V. 05




Anuncio-
Comunicacidén

SENMNA

Hoy < > 3deagostode2021 Q (@ & Di -

Promover-Comunicacion Oral y escrita-MTR_3T_2021
6:30 - 8pm
Sesidn Sincronica CGA GTH_MTR_2021

2279993-69540_SERVICIO AL CLIENTE GTH_SESION_SINCRONICA_MTR
8:30 - 10pm
Sesion Sincronica_SENA-CGA_GTH_03_08_2021

1 Dsa

*_ *O'D--

:}r_-—

Actividades

<

Repaso y solucion a nuevos interrogantes sobre el instrumento diagnostico
Socializacién de actividad puesta en plataforma Territorium
La imagen corporativa

udadono: 018000 910270 © f v o

GC-F-005V. 05
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RV aprendie NATHALY MARES?. X 93-85540 S

C & meetgoogiecomw

Lucia fonnegra

9 © M

LEIDY JASBLEIDY MARTL. DIEGO ALEJANDRO CAR.. ANDRES FELIPE MESA SA.. Ruth Bonitez Garzan Lorena Befarano KEILA PAOLA TORRES LO..

Valoracion —
Retroalimenta
cion

(3

JERSSON DANEL TOVAR .. Rmar : Pauda Andrea Diaz Lombo Cargiina Chacon Herman...

: %
" TR e

Danilo Estrada HENSY YAMID BUSTOS B MARIANA SUAREZ PENA A CALt briggith camacho
20:39 | 2279993-69540_SERVICIO AL CLIENTE GTH_SESIO... IR E 8@

P Estribe aqul pars buscar 0 S = ' ﬂ - g @ H

GC-F -005 V. 05
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Linco de atencién empresario: 013000 910682 @SENAcomunicao
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RV agrendiz NATHALY WARRES

C & mest

A )
" \

9 &

LEIDY JASBLEIDY MARTL. DIEGO ALEJANDRO CAR.. ANDRES FELIPE MESA SA.. Ruth Bonitez Garzon KEILA PAOLA TORRES LO..

Osvaldo andres De moya ..

(3 .

JERSSON DANEL TOVAR . Sonia Rodrigues D Cargiina Chacon Herman..

~J Y .
f )
¥ 433
brigatth camacho ha abandasada la reusin Y

Carol Dayhan Forero Mur.. Danlo Estrads HENRY YAMID BUSTOS B.. MARIANA SUAREZ PENA ANNY DEL MAR CASTA S o e ppayes
20:45 | 2279993-69540_SERVICIO AL CLIENTE GTH_SESIO.. IR E 8@

P Estribe agul para buscar i - ‘ ﬁ m O "
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LEIDY JASBLEIDY MARTL. DIEGO ALEJANDRO CAR.. ANDRES FELIPE MESA SA.. Ruth Bonitez Garzan KEILA PAOLA TORRES LO..

A

Sonia Rodriguer " Paiia Andrea Diaz Lombo Carofina Chacon Herna. Carol Oayhan Forero Mur...

A ¢

-

HENRY YAMID BUSTOS 8. MARIANA SUAREZ PENA briggith camacho Daniel Tover

Activar camars (O + £)

20:43 | 2279993-69540_SERVICIO AL CLIENTE GTH_SESIO... ! DE 8@

P Escribe agul para buscar - * ‘ ﬁ - v O )

‘I

Carofina Chacon Hernin..

;
-~
ed

Daniko Estrada
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af
Vanessa Cubilos mcb@’wz (

LB |

LEIDY JASBLEIDY MARTL. ANDRES FELIPE MESA SA. KBLAPACLATORRESEO.  Carolina Chacon Herndn..

) B Sk
‘|. \&V ‘“'

Paula Andrea Diaz Lombo Carofina Chacon Herma. Carol Dayhan ForecoMur..  Danilo Estrada

\

o

HENRYYAMIDBUSTOSB.  MARMNASUAREZPENA Dasiel Tovar ANNY DEL MAR CASTAE..
20:53 | 2279993-69540_SERVICIO AL CLIENTE GTH SESIO.. ! DE Q8@

P Estribe aqui para buscar 0 &5 = ' ﬁ m 3 O [l
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E50SF 8 X & Tentodun

Contpadiendo send temiltnn ks con me: gecon  Deterar _

[} Estispresentandoparatodos  Audia de b pressntacidn ()

*

HENRY YAMID BUS.. KEILAPACLATORR.  ANNY DEL MARCAL

20:57 | 2279993-69540_SERVICIO AL CLIENTE GTH_SESIO...

M Estrite agus para buscar
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Evidencias

¥az cfic an & raole 6= b Evidesca pa ngesar aclia
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Actividades Correctivas

2275993-69540_SERVICIO AL CLIENTE GTH_SESIO.

oW AT E

Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Trabajo
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https://drive.google.com/drive/folders/1-f_5u2K2oqfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rlO3foZZPgc/view?usp=sharing
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTEINTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA calidad y de servicio al cliente) X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DE LA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializacion y entrega de Instrumentos diagnosticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETAY LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, |5 1 Apliacién del instruemento de diagndstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DEACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. 06. Desarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Clientey Aplicacidn de Servicio al Cliente Cara a
Cara ‘ i e X 02/08/2021

GC-F -005 V. 05
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 04 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2183418 69537

Competencia: Promover-COE

Relacién de Evidencias

ftem . )
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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v' Actividad formacion autbnoma comunicacion escrita
v Revision, Calificacion y retroalimentacion de las Evidencias DRIVE
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA

FORMATO: PLAN DE TRABAJO

DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO Y CON LOS DEMAS EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL_ETICA

FORMA DE
ENTREGA DE LA ENTREGO
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ACTIVIDAD FECHA DE ENTREGA
DIGITAL | FISICO Sli NO
Analice las lecturas de los textos relacionados con la
argumentacién y resuelva las preguntas, las cuales tienen
& raciony pregunta ! I 19/07/2021
. . como objetivo darle a conocer el significado y la importancia
Desarrollar procesos comunicativos . L.
. . de la argumentacidn para la ética.
eficaces y asertivos dentro de
iteri i i Resuelva los estudios de caso que evidencian actitudes
crltc'ar!c'os de racmn.";\hdac.l que e : q X 22/07/2021
posibiliten la convivencia, el criticas y argumentativas.
establecimiento de acuerdos, la Indague las lecturas de “Etica y moral para Jovenes” y 23/07/2021
construccion colectiva del exponga sus ideas en un debate.
conocimiento y Ia’resolucmn d‘? Elabore un ensayo en el cual se identifique la solucion de un 23/07/2021
problemas de caracter productivo y problema relacionado con la Cultura Ciudadana.
social.
Desarrolle en grupo el taller de comunicacién asertivay
. S . . X 26/07/2021
realice una actividad dinamica.
Apliacién instrumento diagndstico de la competencia X 28/07/2021
Reflexidn sobre los siete aprendizajes basicos y analisis de
. . . X 29/07/2021
casos en relaciones de convivencia
Interactuar en los contextos - - - -
productivos y sociales en funcién de dConstqua un concepto sobre Inteligencia Emocional y tipos 02/08/2021
L . e emociones
los principios y valores universales
Analice la Teoria humanista y desarrolle el taller ¢Qué
nae : v x 04/08/2021
significa sentir?
Desarrolle y discuta la Lectura sobre la Gestién de las emociofX 06/08/2021
Evaluacidon de conocimientos 07/08/2021
GC-F -005 V. 05
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Taller ¢Qué experiencias han forjado y formado mi caracter |[X 09/08/2021
Generar procesos auténomosy de Revisién entregable Cédigo Etico 11/08/2021
trabajo colaborativo permanentes, Realice un reportaje sobre cada una de las inteligencias
fortaleciendo el equilibrio de los Multiples P ) g X 13/08/2021
componentes racionales y Diligeciamiento de la autoevaluacién de inteligencias
emocionales orientados hacia el multiples. X 17/08/2021
desarrollo humano integral.

Revisiédn y retroalimentacién sobre el cédigo ético X 19/08/2021

Elaboraciéon del proyecto de vida 20/08/2021
Redimensionar permanentemente su [Consulte el Marco normativo/legal del cédigo de ética,

- . . . . X 23/08/2021

proyecto de vida de acuerdo con las importancia y aplicabilidad
circunstancias del contexto y con Arjalice el cédigo ético de empresas representativas del x 27/08/2021
visién prospectiva. Rals. -

Revision Cédigo Etico X 06/09/2021
Asumir actitudes criticas, Exposicion y actividad dinamica sobre resolucion de conflicto] X 09/09/32021
argumentativas y propositivas en Taller de resolucién de conflictos y aplicacion de valores en Id X 12/09/2021
funcién de la resolucién de problemas|Juego de roles. X 16/09/2021
de caracter productivo y social. Sustentacién propuestas de mejora X 17/09/2021
Asumir responsablemente los Desarrolle el Taller: Normas morales: obligatorias, dptimas, [|X 20/09/2021
criterios de preservacion y Investigue casos de éxito de empresas socialmente X 22/09/2021
conservacion del medio ambiente y Realice campafia de Sensibilizacion del cuidado del medio X 25/09/2021
de desarrollo sostenible, en el Entrega de notas finales X 26/09/2021
ejercicio de su desemperfio laboral y Cierre de competencia X 26/09/2021

Mauricio Toro Ramirez

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 04 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993_69540

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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TALLER N3 RECURSOS PARA LA ATENCION A 135

» SesSeif ~

Actividades v Actividad formacion Auténoma; Recursos Técnicos y tecnoldgicos en la atencion al cliente.
v Revisién, Calificacion y retroalimentacion de las Evidencias DRIVE.
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En ofras palabras, ¢l reglamento que, por tradicidn o convento, deben seguir dichos
asistentes. A su vez, el conceplo puede hacer referencia a una pormativa establecida para actuar
en un procedimiento establecido. Es decrr, un documento que recoge la conducta, asi como kas
acciones, que deben realizarse ante determinadas situaciones.

Por tanto, podemos hablar de protocolo en dos sentidos: fanto si es un evento social,

como st es un procedimiento en el gue deben seguirse una senie de nommas.

Tipos de protocolo

Cuando hablamos de protocolo estamos haciendo referencia 2 un concepto que tiene
varias acepciones. En funcida de lo que haga referencia, existen diversos tipos de protocolo que
deben aplicarse.

En este sentido, entre los tipos de protocolo existentes podriamos destacar los siguientes:

Protocolo social: Conjunto de normas que, por tradicidn, edablecen ¢l
compartamiento en actos sociales.

Pratocolo oficial: El mas comin. Este es e que suele aplicarse cuando hablamos de

actos diplomaticos, con reves, pros_
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x & TCRORANGEZ MYBIGOE X ASISTENCIA Y SEGUIMENTC . X

Es un conjunio de achvidades y procedimenios comecios que debe sequir
dependiendo de! evento o lugar en el cual se dardn s diferentes formas de
comunICacion ¢ interaccidn

Defina etiqueta

Es el comportamiento que debe terer toda persona @ momento de Ias relaciones
irferpersonales manieniendo una buena formalidad e imagen

Cliente: &5 Ia persona que paga el producto o & senvicio mas recurrentements, iz
compea es habdual

Comprador: paga el producto o &l senicio pero no es habiualmentz [2 compra
Usuario: es |a parsona que usa el producto o el senicio

Diferencia entre producto y servicio: el servici es safisfacer la necesidad del
chiente y & producio es 2i90 intangible

Enuncie por qué el protocolo y a etiqueta son importantes para el servicio al
cliente.

Es importante y2 que nos permite desamoiamos mesor en cuanio lo iaboral como
en lo personal dentro de una organzacion y de esta forma lievar un control det
ordan y de reglas establecidas por la empresa
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Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Apoyo
Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Trabajo
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTEINTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA calidad y de servicio al cliente) X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DE LA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializacion y entrega de Instrumentos diagnosticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETAY LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, |5 1 Apliacién del instruemento de diagndstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DEACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. 06. Desarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Clientey Aplicacidn de Servicio al Cliente Cara a
Cara ‘ i e X 02/08/2021
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Fecha: 04 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279989 69539

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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Plan de https://drive.google.com/file/d/1CYWHO21tRSTfBOPIhLLbi066nAk6UjsF/view?usp=sharing
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® SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
7A§ DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

APRENDIZ:

FORMA DE

ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL | FISICO S NO
Induccién a la competencia 19/07/2021
01. Desarrollar guia Areas Organizacionales 22/07/2021
01. ANALIZA FUNCIONES, REQUISITOS Y Sesiodn sincronica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de dreas organizacionales X 23/07/2021
RESPONSABILIDADES PARA LA ASIGNACION (02. Desarrollar guia Niveles ocupacionales 23/07/2021
DE LAS COMPETENCIAS LABORALES ALOS |coi4n sincrénica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de niveles ocupacionales X 26/07/2021
CARGOS EN LOS NIVELES OCUPACIONALES - - - -
DE LA ORGANIZACION, SEGUN LO DESCRITO Sesidn sincrénica para desarrollo de evaluacion 01 areas y niveles ocupacionales X 28/07/2021
EN LA GUIA DE APRENDIZAJE 03. Desarrollar guia Niveles Educativos o formativos - Sesidn sincrénica niveles jerarquicos decreto 770 de 2005 29/07/2021
Sesidn sincrénica para presentaciones, retroalimentacion y ejercicios de niveles educativos X 02/08/2021
Sesiodn sincroénica para orientacion de tema de niveles jerarquicos X 04/08/2021
Sesidn sincrénica para elaboracidn de evaluacidn 03 niveles formativos y jerarquicos X 06/08/2021
02. ESTABLECE LAS RELACIONES 03. Desarrollar guia de Equivalencias segln decreto 770 de 2005 07/08/2021
FUNCIONALES, ROLES DE TRABAJO, — - — - — - — q val - q | I P q 0 -
DEPENDENCIA E INTERDEPENDENCIA ENTRE Sesion sincrénica para realizacion de ejercicios de equivalencias usando casos reales en plataformas de reclutamiento 09/08/2021
LOS CARGOS, TENIENDO EN CUENTA LA [Sesion sincrénica para realizacidn de ejercicios de equivalencias usando casos reales del SIMO 11/08/2021
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL, PARA LA Sesion sincronica para elaboracion de evaluacion 03 equivalencias X 13/08/2021
| ELABORACION DE LOS PERFILES
04. Desarrollar guia de formulacidon de competencias laborales (Funcionales) 17/08/2021
03.ADOPTA UN SISTEMA DE CLASIFICACION
DE CARGOS QUE PERMITA LA VERIFICACION [Sesidn sincronica para realizacidn de ejercicios de formulacién de competencias laborales (funcionales) 19/08/2021
DE LAS FUNCIONES DESCRITAS ACORDES
CON LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA |05. Desarrollar guia de formulacion de propdsito del cargo, segiin mapa funcional 20/08/2021
ORGANIZACION
Sesiodn sincroénica para realizacién de ejercicios de formulacién del propésito del cargo 23/08/2021
04. DESCRIBE COMPETENCIAS Sesién sincrénica para elaboracién de evaluacién 04 Funciones X 27/08/2021
COMPORTAMENTALES QUE SE ORIENTEN AL o o "7 e ronica para elaboracién de evaluacién 05 Perfil del cargo X 28/08/2021
DESARROLLO DE LOS VALORES DE LA
EMPRESA ESPECIFICANDO PARA CADA Sesién sincrénica en la que se orienta el desarrollo del Marco Filosdéfico para la Pyme 06/09/2021
COMPETENCIA LOS CRITERIOS DE Entrega de avance Marco Filoséfico, producto para la PYME acompafiada X 07/09/2021
DESEMPENO QUE DEBE SATISFACER EL
TRABAJADOR EN UN NIVEL ESPECIFICO DE (Entrega de avance parcial de Manual de Funciones, perfil del cargo 08/09/2021

LA ORGANIZACION

GC-F -005 V. 05
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Sesidn sincronica en la que se revisa/retroalimenta avance 01 de Manual de Funciones, perfil del cargo 09/09/2021
05. ESTABLECER LAS COMPETENCIAS . . . . .
Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Competencias Comportamentales para el manual de funciones 10/09/2021
LABORALES Y COMPORTAMENTALES EN LA
ELABORACION DEL MANUAL DE FUNCIONES |Sesion sincrdnica en la que se retroalimentan temas Competencias Comportamentales para el manual de funciones X 11/09/2021
POR COMPETENCIAS, ACORDE CON LAS |Sesion sincronica en [a que se orienta el tema de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de 12/09/2021
NECESIDADES ¥ NIVELES gunp@ongs oni [ troalimentan t deN Sectoriales de Competencia Laboral | Id
ORGANIZACIONALES, Y EL fe5|c.Jn sincronica en la que se retroalimentan temas de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de X 13/09/2021
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA [LiclON&s — , — :
EMPRESA Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Responsabilidades para el manual de funciones 14/09/2021
Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Responsabilidades para el manual de funciones X 15/09/2021
06. DISENAR EL MANUAL DE FUNCIONES  [Sesién sincrénica en la que se orienta el tema de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones 16/09/2021
POR COMPETENCIAS LABORALES APLICANDO . . . . .
, . Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones X 17/09/2021
NORMAS TECNICAS DE REDACCION DE LAS
FUNCIONES, Y LA METODOLOGIA Entrega de avance final de Manual de Funciones, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales X 20/09/2021
Sesion sincronica en la que se realiza evaluacion de desempeio final de la competencia X 22/09/2021
Sesion sincronica en la que se revisan/retroalimenta avance final de Manual de Funciones, Competencias
07. ELABORA EL MANUAL DE FUNCIONES q . / . . P 25/09/2021
POR COMPETENCIAS, Y REALIZAR LOS Comportamentales, Normas Sectoriales, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
’ Sesion asincrdnica en la que se retroalimenta avance 03 de Manual de Funciones, 03 de Manual de Funciones,
AJUSTES AL MANUAL TENIENDO EN CUENTA 0 . 26/09/2021
, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA
ORGANIZACION Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requieren 27/09/2021
Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requiereny se realizan 28/09/2021

ultimos ajustes al manual de funciones

ELABORO:

MAURICIO TORO.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

solucionarlas:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 04 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez

Ficha de caracterizacién: 2341196_69544 Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
Whatsapp,
correo, Teams,
etc.)

Relacién de Evidencias

ftem i .
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)
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Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE INTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACIGN DE LA calidad y de servicio al cliente] X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DELA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializaciony entrega de Instrumentos diagndsticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETA Y LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, 51 Apliacion del instruemento de diagnstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. (C):.r;)esarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Cliente y Aplicacién de Servicio al Cliente Cara a X 02/08/2021
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Fecha: 05 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279989 69539

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)

Anuncio-
Comunicacién
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SERVICIOS INTEGRALES EN
GESTION HUMANA

Material de
Apoyo

https://drive.google.com/drive/folders/14-yoGRkg50Vu8MHvxIHfDfrfGpb745cO?usp=sharing

Plan de
Trabajo

https://drive.google.com/file/d/1CYWHO21tRSTfBOPIhLLbi066nAk6UjsF/view?usp=sharing
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® SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
7A§ DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

APRENDIZ:

FORMA DE

ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL | FISICO S NO
Induccién a la competencia 19/07/2021
01. Desarrollar guia Areas Organizacionales 22/07/2021
01. ANALIZA FUNCIONES, REQUISITOS Y Sesiodn sincronica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de dreas organizacionales X 23/07/2021
RESPONSABILIDADES PARA LA ASIGNACION (02. Desarrollar guia Niveles ocupacionales 23/07/2021
DE LAS COMPETENCIAS LABORALES ALOS |coi4n sincrénica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de niveles ocupacionales X 26/07/2021
CARGOS EN LOS NIVELES OCUPACIONALES - - - -
DE LA ORGANIZACION, SEGUN LO DESCRITO Sesidn sincrénica para desarrollo de evaluacion 01 areas y niveles ocupacionales X 28/07/2021
EN LA GUIA DE APRENDIZAJE 03. Desarrollar guia Niveles Educativos o formativos - Sesidn sincrénica niveles jerarquicos decreto 770 de 2005 29/07/2021
Sesidn sincrénica para presentaciones, retroalimentacion y ejercicios de niveles educativos X 02/08/2021
Sesiodn sincroénica para orientacion de tema de niveles jerarquicos X 04/08/2021
Sesidn sincrénica para elaboracidn de evaluacidn 03 niveles formativos y jerarquicos X 06/08/2021
02. ESTABLECE LAS RELACIONES 03. Desarrollar guia de Equivalencias segln decreto 770 de 2005 07/08/2021
FUNCIONALES, ROLES DE TRABAJO, — - — - — - — q val - q | I P q 0 -
DEPENDENCIA E INTERDEPENDENCIA ENTRE Sesion sincrénica para realizacion de ejercicios de equivalencias usando casos reales en plataformas de reclutamiento 09/08/2021
LOS CARGOS, TENIENDO EN CUENTA LA [Sesion sincrénica para realizacidn de ejercicios de equivalencias usando casos reales del SIMO 11/08/2021
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL, PARA LA Sesion sincronica para elaboracion de evaluacion 03 equivalencias X 13/08/2021
| ELABORACION DE LOS PERFILES
04. Desarrollar guia de formulacidon de competencias laborales (Funcionales) 17/08/2021
03.ADOPTA UN SISTEMA DE CLASIFICACION
DE CARGOS QUE PERMITA LA VERIFICACION [Sesidn sincronica para realizacidn de ejercicios de formulacién de competencias laborales (funcionales) 19/08/2021
DE LAS FUNCIONES DESCRITAS ACORDES
CON LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA |05. Desarrollar guia de formulacion de propdsito del cargo, segiin mapa funcional 20/08/2021
ORGANIZACION
Sesiodn sincroénica para realizacién de ejercicios de formulacién del propésito del cargo 23/08/2021
04. DESCRIBE COMPETENCIAS Sesién sincrénica para elaboracién de evaluacién 04 Funciones X 27/08/2021
COMPORTAMENTALES QUE SE ORIENTEN AL o o "7 e ronica para elaboracién de evaluacién 05 Perfil del cargo X 28/08/2021
DESARROLLO DE LOS VALORES DE LA
EMPRESA ESPECIFICANDO PARA CADA Sesién sincrénica en la que se orienta el desarrollo del Marco Filosdéfico para la Pyme 06/09/2021
COMPETENCIA LOS CRITERIOS DE Entrega de avance Marco Filoséfico, producto para la PYME acompafiada X 07/09/2021
DESEMPENO QUE DEBE SATISFACER EL
TRABAJADOR EN UN NIVEL ESPECIFICO DE (Entrega de avance parcial de Manual de Funciones, perfil del cargo 08/09/2021

LA ORGANIZACION

GC-F -005 V. 05
© f v o

@SENAcomunicao




@
SENA

N

Sesidn sincronica en la que se revisa/retroalimenta avance 01 de Manual de Funciones, perfil del cargo 09/09/2021
05. ESTABLECER LAS COMPETENCIAS . . . . .
Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Competencias Comportamentales para el manual de funciones 10/09/2021
LABORALES Y COMPORTAMENTALES EN LA
ELABORACION DEL MANUAL DE FUNCIONES |Sesion sincrdnica en la que se retroalimentan temas Competencias Comportamentales para el manual de funciones X 11/09/2021
POR COMPETENCIAS, ACORDE CON LAS |Sesion sincronica en [a que se orienta el tema de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de 12/09/2021
NECESIDADES ¥ NIVELES gunp@ongs oni [ troalimentan t deN Sectoriales de Competencia Laboral | Id
ORGANIZACIONALES, Y EL fe5|c.Jn sincronica en la que se retroalimentan temas de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de X 13/09/2021
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA [LiclON&s — , — :
EMPRESA Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Responsabilidades para el manual de funciones 14/09/2021
Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Responsabilidades para el manual de funciones X 15/09/2021
06. DISENAR EL MANUAL DE FUNCIONES  [Sesién sincrénica en la que se orienta el tema de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones 16/09/2021
POR COMPETENCIAS LABORALES APLICANDO . . . . .
, . Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones X 17/09/2021
NORMAS TECNICAS DE REDACCION DE LAS
FUNCIONES, Y LA METODOLOGIA Entrega de avance final de Manual de Funciones, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales X 20/09/2021
Sesion sincronica en la que se realiza evaluacion de desempeio final de la competencia X 22/09/2021
Sesion sincronica en la que se revisan/retroalimenta avance final de Manual de Funciones, Competencias
07. ELABORA EL MANUAL DE FUNCIONES q . / . . P 25/09/2021
POR COMPETENCIAS, Y REALIZAR LOS Comportamentales, Normas Sectoriales, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
’ Sesion asincrdnica en la que se retroalimenta avance 03 de Manual de Funciones, 03 de Manual de Funciones,
AJUSTES AL MANUAL TENIENDO EN CUENTA 0 . 26/09/2021
, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA
ORGANIZACION Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requieren 27/09/2021
Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requiereny se realizan 28/09/2021

ultimos ajustes al manual de funciones

ELABORO:

MAURICIO TORO.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

solucionarlas:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 05 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2341196_69544

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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Actividades v Actividad formacion Auténoma; Recursos Técnicos y tecnoldgicos en la atencion al cliente.
v Revisién, Calificacion y retroalimentacion de las Evidencias DRIVE.
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Valoracion —
Retroalimenta
cién

En casa nos esperan, por eso ka sequridad es primero.

Angly Algjandro Alfaro Ordofiez

Ficha: 234113
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Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Trabajo
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE INTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACIGN DE LA calidad y de servicio al cliente] X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DELA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializaciony entrega de Instrumentos diagndsticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETA Y LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, 51 Apliacion del instruemento de diagnstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. (C):.r;)esarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Cliente y Aplicacién de Servicio al Cliente Cara a X 02/08/2021
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 05 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2183418 69537

Competencia: Promover-COE

Relacién de Evidencias

ftem . )
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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Anuncio-
Comunicacién
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TALLER “GESTION DE LAS EMOCIONES docx (35 K

o o~ SxsSat -

Actividades

v Actividad formacion Gestion de las emociones
v Revisién, Calificacion y retroalimentacion de las Evidencias DRIVE
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comezscacada s¢ fieve acabo:

o Los papeles pozden cambiar Szeante ia comsenicarion &f emisor pusde pasar 2 ser

sroalimentzio. +
. Qem3ca00 gue 5% v2 2 brndar es decr 3¢ forma verbalc
s . or &l medio por ¢l cuz se va 2 irazsmity &l mensze

o Verificar que &l receptor coeste con &l miso
mfhamicie

o Lzmanerz ex la ol & reospioe imterpesta ¥ eatiende &l mensaze

102 Sve para permibr 2 (25 persoeas expeasaR ¥ ransmbe on

0 lenguze 7 medio para recibir 2

MATEras. ) E

s o Lz comons sucade & forma coatena
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1. La comunicacion es una herrameenta basica de nuestras vidas a
la hora de buscar las necesidades que nos sirven como seres
humanaos para sobrevivir, desde que nacemos adaptamos /]
maneras de expresar nuesiras emocionss y sentimientcs con
gestos 0 gemidos  que S conforme pasa el fiempo adzplamos
nuevas formas de comunicamos va sea orzl 0 escrita mente
dando nuesiras cpiniones ¢ ideas por medio de un texto con +
cartas y penddicos, aunque para podemes comunicar debemos
tener en cuenia el codgoe cel receptor para poder entendemnos
enire si, asi es como iz comunicacion se hace wita! para
safisfacer s necesidades dianas y oblener informacion de unos
£on 0iros
Para poder comunicamos e! ser humano debe desamollar cerias
capacidades supenores que requieren la medicion de distinios
lenguajes que nos llevan 2l desamolio de actos intslectuales
como formas de pensar de aprender v consinuer senfido sobre &l
mundo y sobre nosofros mismos, asi es come desamoamos
provectos de aprendzaje de la comunicacion por medio de
lecturas. escrituras, expresiones orzles que son manifesiacionss
concretas del lenguaje que nos permite desamoliar nuesira
manera de comunicamos de diferentes formas con &l enfomo.
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- Cédigo: Es ¢l conjunto de signos que se utilizan para enviar el mensaje como lo
son palabras, gestos y simbolos.

— Mensaje: Esla informacidn o los datos que se transmiten.

—» Canal de comunicacion: Es el medio fisico que se utiliza para enviar el mensaje
como lo es [a carta, teléfono, television, internet, aire entre otros.

— Ruido: Son las distorsiones que pueden miluir en la recepeion del mensaje

original, ¥ pueden ser tanto del emisor, como del canal o del receptor.

— Retroalimentacién o feedback: Es la respuesta del receptor hacia ¢l mensaje

recibido v si el emisor responde a lo enviado por el receptor, también se considera

retroalimentacion.

— Contexto: Sen lasarmllu ¢l proceso de

https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021

Material de
Apoyo
Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Trabajo
GC-F -005 V. 05
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA

FORMATO: PLAN DE TRABAJO

DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO Y CON LOS DEMAS EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL_ETICA

FORMA DE
ENTREGA DE LA ENTREGO
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ACTIVIDAD FECHA DE ENTREGA
DIGITAL | FISICO Sli NO
Analice las lecturas de los textos relacionados con la
argumentacién y resuelva las preguntas, las cuales tienen
& raciony pregunta ! I 19/07/2021
. . como objetivo darle a conocer el significado y la importancia
Desarrollar procesos comunicativos . L.
. . de la argumentacidn para la ética.
eficaces y asertivos dentro de
iteri i i Resuelva los estudios de caso que evidencian actitudes
crltc'ar!c'os de racmn.";\hdac.l que e : q X 22/07/2021
posibiliten la convivencia, el criticas y argumentativas.
establecimiento de acuerdos, la Indague las lecturas de “Etica y moral para Jovenes” y 23/07/2021
construccion colectiva del exponga sus ideas en un debate.
conocimiento y Ia’resolucmn d‘? Elabore un ensayo en el cual se identifique la solucion de un 23/07/2021
problemas de caracter productivo y problema relacionado con la Cultura Ciudadana.
social.
Desarrolle en grupo el taller de comunicacién asertivay
. S . . X 26/07/2021
realice una actividad dinamica.
Apliacién instrumento diagndstico de la competencia X 28/07/2021
Reflexidn sobre los siete aprendizajes basicos y analisis de
. . . X 29/07/2021
casos en relaciones de convivencia
Interactuar en los contextos - - - -
productivos y sociales en funcién de dConstqua un concepto sobre Inteligencia Emocional y tipos 02/08/2021
L . e emociones
los principios y valores universales
Analice la Teoria humanista y desarrolle el taller ¢Qué
nae : v x 04/08/2021
significa sentir?
Desarrolle y discuta la Lectura sobre la Gestién de las emociofX 06/08/2021
Evaluacidon de conocimientos 07/08/2021
GC-F -005 V. 05
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Taller ¢Qué experiencias han forjado y formado mi caracter |[X 09/08/2021
Generar procesos auténomosy de Revisién entregable Cédigo Etico 11/08/2021
trabajo colaborativo permanentes, Realice un reportaje sobre cada una de las inteligencias
fortaleciendo el equilibrio de los Multiples P ) g X 13/08/2021
componentes racionales y Diligeciamiento de la autoevaluacién de inteligencias
emocionales orientados hacia el multiples. X 17/08/2021
desarrollo humano integral.

Revisiédn y retroalimentacién sobre el cédigo ético X 19/08/2021

Elaboraciéon del proyecto de vida 20/08/2021
Redimensionar permanentemente su [Consulte el Marco normativo/legal del cédigo de ética,

- . . . . X 23/08/2021

proyecto de vida de acuerdo con las importancia y aplicabilidad
circunstancias del contexto y con Arjalice el cédigo ético de empresas representativas del x 27/08/2021
visién prospectiva. Rals. -

Revision Cédigo Etico X 06/09/2021
Asumir actitudes criticas, Exposicion y actividad dinamica sobre resolucion de conflicto] X 09/09/32021
argumentativas y propositivas en Taller de resolucién de conflictos y aplicacion de valores en Id X 12/09/2021
funcién de la resolucién de problemas|Juego de roles. X 16/09/2021
de caracter productivo y social. Sustentacién propuestas de mejora X 17/09/2021
Asumir responsablemente los Desarrolle el Taller: Normas morales: obligatorias, dptimas, [|X 20/09/2021
criterios de preservacion y Investigue casos de éxito de empresas socialmente X 22/09/2021
conservacion del medio ambiente y Realice campafia de Sensibilizacion del cuidado del medio X 25/09/2021
de desarrollo sostenible, en el Entrega de notas finales X 26/09/2021
ejercicio de su desemperfio laboral y Cierre de competencia X 26/09/2021

Mauricio Toro Ramirez

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 05 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993_69540

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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TALLER RECURSOS TECNICOS ¥ TECNOLOSGCO.. (55 K

Actividades

v Continuacién con la Actividad; Recursos Técnicos y tecnologicos en la atencién al cliente.
v Revision, Calificacion y retroalimentacion de las Evidencias DRIVE.
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EL CLIENTE Y LA EMPRESA

El diente: es una persona o entidad que compra un producto 0 Senvico que puede
ser suministrada por un profesional, empresa. enbidad o personz ¢l cual tendra
que generar ia meor expenenca al cliente y asi safisfacer |a necesdad solictada.

Cliente consumicor, Cliense no consumidor: puede adquir un producio yio
$enico que poder ser utiizado para su benefico propio o por un fercero

Clentes intemos, Clente exiemo; suele pesar que en algunas empresas generar
descuentos no $0lo 2 sus dientes externos Sno 2 los intemos “empleades” esto
también para genarar mas fidelidad y en recompensa de su trabajo y de esta
forma alraer mas clhentes extemes

La organizacon crientada af senacio: esta se nge al buen o al mal sevico que

puede prestar la entidad, empresa o persona al cente ya sea porgue ef producto
¥/0 senicio sea de buena calidad pero el personal encargado de ofertar no cuenta
con & conocimsento adecuado para offecer una buena atencidn y en olros casos
puede que e producto no es de |3 calidad esperada por el cliente

£l cick def servico: es donde el clente experimenta &3 prmera impresion ante las
condicionas basicas de un establecmiento y i3 buena atencidn que puedan
ofrecer al momento de ia compra del producio yio senicio de esta forma
safisfacer 2 necesidad oel diente
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El chente es una persona natural o pridica que se apoya en otra parsona o
empresa para a cambio de un pago recibir un producto o senvicio

CLIENTE CONSUMIDOR CLIENTE NO CONSUMIDOR

Un cliente consumidor s aquel que 0e acuerdo oon su necesidad por medio ée un
pago adquiere un Senvico o producto y Jo consume o utiiza. (Compra una bebida
para sacar su sed) Un chente no consumidor es aquel que adquiere el servico o
procucto para un fercero. (Vanessa compra una loaén para su mama)

Comprender la comportamiento y conducta del consumidor garantiza el éxito de la
empresa; & clente es priondad ya cue al consegur su fidelizacidn ayudara
impulsar |2 empresa

CLIENTES INTERNOS - CLIENTES EXTERNOS

Cientz intemo es todo aguel que por medio de un proceso de seleccidn y
recutamento fue contratado para desarrolar una labor cenfro de wna
empresalorganzacidn

Ciente extemo es todo consumidor 0 empresa que compra o contratar productos
0 Sanvicos

Para unz empresalorganizacon mantener |z migracodn y 13 sadsfaccite
adecuada entre 105 clentes miemos y los dientes extemos de acuerdo con su
visidn estratégica generard un beneficio mutuo y ayudara al crecmento de esta

CLIENTE INTERNO CLIENTE EXTERNO

El capital humano de una empresaiorganizacion es ce suma importanca, sin
chente intemo o clients externo no habria empresalorganizacion

Ciente intemo: Es toda persona aquella que mediante un proceso de seleccdn y
recutameento fue elegida y contratada para desarmoliar iabores especificas en un
puesto asignado. El d 0 de generador de
resultados que finaiment

Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Trabajo
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTEINTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA calidad y de servicio al cliente) X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DE LA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializacion y entrega de Instrumentos diagnosticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETAY LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, |5 1 Apliacién del instruemento de diagndstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DEACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. 06. Desarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Clientey Aplicacidn de Servicio al Cliente Cara a
Cara ‘ i e X 02/08/2021
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 06 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2183418 69537

Competencia: Promover-COE

Relacién de Evidencias

ftem . )
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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Actividades

v Actividad Experiencias formadoras del caracter
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La comumcacion, ademds, puede darse de diferentes maneras como lo son
v Verbal: Utilizando un leaguae ¢ sdioma

v Ne verbal: Utifizando gestos, leaguap coepoeal 0 signos no lingiisticos
2 Qué actares mézrviene en bt comumicacion”

Los actores que inferviene en fa commmicacsia estin compuestos por el Emsor y ¢
recepeoe, Jos cuales particspan en diferemtes elementos de commmicacie
Emiser: Es la personz escargada de transmatir ¢ mensaje

Receptor: Es |2 persona que recbe o mensage del emisor
3. ;Cuiles soa los clementos que mterviesen en el proces de comunicacta’
Las clementos de comunicacitn qee se wtilizan son:

— Cadige: Es ¢l coaunto de signos que s utilizan para eaviar el mensae como fo
san palabeas, pestos y simbolos
+ Mensaje: Esla mformacion o Jos datos que ¢ transmiten
— Camal de comunicacion: Es el medio fisico que se staliza para enviar & menssje
como lo e la carta, teléfono, televisade intemet, aire entre otres

-+ Ruido: Son ks distorsones que pueden miluir en la recepeade del mensaje

”rg?d[ ! r{h‘ " e

Ml pm
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¢ > C i degoogecoendme/folders10p3dulWTUZYimockiG

& W MR IWIRECRTOpE
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farke B nceim_omedramentc o fn
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Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Trabajo
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA

FORMATO: PLAN DE TRABAJO

DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO Y CON LOS DEMAS EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL_ETICA

FORMA DE
ENTREGA DE LA ENTREGO
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ACTIVIDAD FECHA DE ENTREGA
DIGITAL | FISICO Sli NO
Analice las lecturas de los textos relacionados con la
argumentacién y resuelva las preguntas, las cuales tienen
& raciony pregunta ! I 19/07/2021
. . como objetivo darle a conocer el significado y la importancia
Desarrollar procesos comunicativos . L.
. . de la argumentacidn para la ética.
eficaces y asertivos dentro de
iteri i i Resuelva los estudios de caso que evidencian actitudes
crltc'ar!c'os de racmn.";\hdac.l que e : q X 22/07/2021
posibiliten la convivencia, el criticas y argumentativas.
establecimiento de acuerdos, la Indague las lecturas de “Etica y moral para Jovenes” y 23/07/2021
construccion colectiva del exponga sus ideas en un debate.
conocimiento y Ia’resolucmn d‘? Elabore un ensayo en el cual se identifique la solucion de un 23/07/2021
problemas de caracter productivo y problema relacionado con la Cultura Ciudadana.
social.
Desarrolle en grupo el taller de comunicacién asertivay
. S . . X 26/07/2021
realice una actividad dinamica.
Apliacién instrumento diagndstico de la competencia X 28/07/2021
Reflexidn sobre los siete aprendizajes basicos y analisis de
. . . X 29/07/2021
casos en relaciones de convivencia
Interactuar en los contextos - - - -
productivos y sociales en funcién de dConstqua un concepto sobre Inteligencia Emocional y tipos 02/08/2021
L . e emociones
los principios y valores universales
Analice la Teoria humanista y desarrolle el taller ¢Qué
nae : v x 04/08/2021
significa sentir?
Desarrolle y discuta la Lectura sobre la Gestién de las emociofX 06/08/2021
Evaluacidon de conocimientos 07/08/2021
GC-F -005 V. 05
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Taller ¢Qué experiencias han forjado y formado mi caracter |[X 09/08/2021
Generar procesos auténomosy de Revisién entregable Cédigo Etico 11/08/2021
trabajo colaborativo permanentes, Realice un reportaje sobre cada una de las inteligencias
fortaleciendo el equilibrio de los Multiples P ) g X 13/08/2021
componentes racionales y Diligeciamiento de la autoevaluacién de inteligencias
emocionales orientados hacia el multiples. X 17/08/2021
desarrollo humano integral.

Revisiédn y retroalimentacién sobre el cédigo ético X 19/08/2021

Elaboraciéon del proyecto de vida 20/08/2021
Redimensionar permanentemente su [Consulte el Marco normativo/legal del cédigo de ética,

- . . . . X 23/08/2021

proyecto de vida de acuerdo con las importancia y aplicabilidad
circunstancias del contexto y con Arjalice el cédigo ético de empresas representativas del x 27/08/2021
visién prospectiva. Rals. -

Revision Cédigo Etico X 06/09/2021
Asumir actitudes criticas, Exposicion y actividad dinamica sobre resolucion de conflicto] X 09/09/32021
argumentativas y propositivas en Taller de resolucién de conflictos y aplicacion de valores en Id X 12/09/2021
funcién de la resolucién de problemas|Juego de roles. X 16/09/2021
de caracter productivo y social. Sustentacién propuestas de mejora X 17/09/2021
Asumir responsablemente los Desarrolle el Taller: Normas morales: obligatorias, dptimas, [|X 20/09/2021
criterios de preservacion y Investigue casos de éxito de empresas socialmente X 22/09/2021
conservacion del medio ambiente y Realice campafia de Sensibilizacion del cuidado del medio X 25/09/2021
de desarrollo sostenible, en el Entrega de notas finales X 26/09/2021
ejercicio de su desemperfio laboral y Cierre de competencia X 26/09/2021

Mauricio Toro Ramirez

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 06 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993_69540

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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FORMATO INFORME DIAGNGSTICO DE
NECESIDADES
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MOMENTOS MPORTANTES, EJEMPLOS:

Coando un clents sbee Una cuenty, 5pera Us Sroceio rigido y sencillo. st dejard ura busnd prmen
impreadn en su saperencia Pers, sard mis importante prestarie en senvico comgreniive y efica2 cuando
¢ chente Same y presents un (a0 donde ha Sido wictima de robo o estala
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Servicio 2 chente
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o=

'
— (frecer un mejor senecio 3l clente —_

&

Necesidades 70 sitisfechas
. m2p3 de Jos momentos

02 [z verdad

momento critico de 2 verdad -

sequenciz compiets e kos momentos de & verdad que & diente experiments L
2l sofiitar un senido

v

CiEnte 52 pone en
contacts con
Mestrd senido
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v M Swaados - macccf) Bmessnasc

€& - C i drivegocglecom/dmeiioiders

€ W NSTRUVENTO DIAGNOSTICO SEWICO AL CLENTE-MTR-208 g

SOLUCKNES INTEGRALES EN GESTRON
HOMANA

FORMATO INFORME DIAGNOSTICO DE FECHA 280772021
NECESIDADES

pas esablecer ua

inss en b prestzaon o |Cartilicar ©

sevyz en 3 apeopacdn de
200 o8 vestsare tef ndo?

R ble dz /2 aplicacidn de Iz encoesta:
| Cargo: Agrendiz
Re ble dz dilipenciar : Katharin Linares

Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Trabajo
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTEINTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA calidad y de servicio al cliente) X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DE LA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializacion y entrega de Instrumentos diagnosticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETAY LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, |5 1 Apliacién del instruemento de diagndstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DEACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. 06. Desarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Clientey Aplicacidn de Servicio al Cliente Cara a
Cara ‘ i e X 02/08/2021

GC-F -005 V. 05
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Fecha: 06 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279989 69539

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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Actividades

v Sensibilizacién sobre los Niveles formativos
v Estudio de los Niveles Jerarquicos

Linea de atencién ol ciudadono: 018000 910270 © f v o

Linco de atencidn a
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® SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
7A§ DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

APRENDIZ:

FORMA DE

ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL | FISICO S NO
Induccién a la competencia 19/07/2021
01. Desarrollar guia Areas Organizacionales 22/07/2021
01. ANALIZA FUNCIONES, REQUISITOS Y Sesiodn sincronica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de dreas organizacionales X 23/07/2021
RESPONSABILIDADES PARA LA ASIGNACION (02. Desarrollar guia Niveles ocupacionales 23/07/2021
DE LAS COMPETENCIAS LABORALES ALOS |coi4n sincrénica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de niveles ocupacionales X 26/07/2021
CARGOS EN LOS NIVELES OCUPACIONALES - - - -
DE LA ORGANIZACION, SEGUN LO DESCRITO Sesidn sincrénica para desarrollo de evaluacion 01 areas y niveles ocupacionales X 28/07/2021
EN LA GUIA DE APRENDIZAJE 03. Desarrollar guia Niveles Educativos o formativos - Sesidn sincrénica niveles jerarquicos decreto 770 de 2005 29/07/2021
Sesidn sincrénica para presentaciones, retroalimentacion y ejercicios de niveles educativos X 02/08/2021
Sesiodn sincroénica para orientacion de tema de niveles jerarquicos X 04/08/2021
Sesidn sincrénica para elaboracidn de evaluacidn 03 niveles formativos y jerarquicos X 06/08/2021
02. ESTABLECE LAS RELACIONES 03. Desarrollar guia de Equivalencias segln decreto 770 de 2005 07/08/2021
FUNCIONALES, ROLES DE TRABAJO, — - — - — - — q val - q | I P q 0 -
DEPENDENCIA E INTERDEPENDENCIA ENTRE Sesion sincrénica para realizacion de ejercicios de equivalencias usando casos reales en plataformas de reclutamiento 09/08/2021
LOS CARGOS, TENIENDO EN CUENTA LA [Sesion sincrénica para realizacidn de ejercicios de equivalencias usando casos reales del SIMO 11/08/2021
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL, PARA LA Sesion sincronica para elaboracion de evaluacion 03 equivalencias X 13/08/2021
| ELABORACION DE LOS PERFILES
04. Desarrollar guia de formulacidon de competencias laborales (Funcionales) 17/08/2021
03.ADOPTA UN SISTEMA DE CLASIFICACION
DE CARGOS QUE PERMITA LA VERIFICACION [Sesidn sincronica para realizacidn de ejercicios de formulacién de competencias laborales (funcionales) 19/08/2021
DE LAS FUNCIONES DESCRITAS ACORDES
CON LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA |05. Desarrollar guia de formulacion de propdsito del cargo, segiin mapa funcional 20/08/2021
ORGANIZACION
Sesiodn sincroénica para realizacién de ejercicios de formulacién del propésito del cargo 23/08/2021
04. DESCRIBE COMPETENCIAS Sesién sincrénica para elaboracién de evaluacién 04 Funciones X 27/08/2021
COMPORTAMENTALES QUE SE ORIENTEN AL o o "7 e ronica para elaboracién de evaluacién 05 Perfil del cargo X 28/08/2021
DESARROLLO DE LOS VALORES DE LA
EMPRESA ESPECIFICANDO PARA CADA Sesién sincrénica en la que se orienta el desarrollo del Marco Filosdéfico para la Pyme 06/09/2021
COMPETENCIA LOS CRITERIOS DE Entrega de avance Marco Filoséfico, producto para la PYME acompafiada X 07/09/2021
DESEMPENO QUE DEBE SATISFACER EL
TRABAJADOR EN UN NIVEL ESPECIFICO DE (Entrega de avance parcial de Manual de Funciones, perfil del cargo 08/09/2021

LA ORGANIZACION
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Sesidn sincronica en la que se revisa/retroalimenta avance 01 de Manual de Funciones, perfil del cargo 09/09/2021
05. ESTABLECER LAS COMPETENCIAS . . . . .
Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Competencias Comportamentales para el manual de funciones 10/09/2021
LABORALES Y COMPORTAMENTALES EN LA
ELABORACION DEL MANUAL DE FUNCIONES |Sesion sincrdnica en la que se retroalimentan temas Competencias Comportamentales para el manual de funciones X 11/09/2021
POR COMPETENCIAS, ACORDE CON LAS |Sesion sincronica en [a que se orienta el tema de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de 12/09/2021
NECESIDADES ¥ NIVELES gunp@ongs oni [ troalimentan t deN Sectoriales de Competencia Laboral | Id
ORGANIZACIONALES, Y EL fe5|c.Jn sincronica en la que se retroalimentan temas de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de X 13/09/2021
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA [LiclON&s — , — :
EMPRESA Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Responsabilidades para el manual de funciones 14/09/2021
Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Responsabilidades para el manual de funciones X 15/09/2021
06. DISENAR EL MANUAL DE FUNCIONES  [Sesién sincrénica en la que se orienta el tema de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones 16/09/2021
POR COMPETENCIAS LABORALES APLICANDO . . . . .
, . Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones X 17/09/2021
NORMAS TECNICAS DE REDACCION DE LAS
FUNCIONES, Y LA METODOLOGIA Entrega de avance final de Manual de Funciones, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales X 20/09/2021
Sesion sincronica en la que se realiza evaluacion de desempeio final de la competencia X 22/09/2021
Sesion sincronica en la que se revisan/retroalimenta avance final de Manual de Funciones, Competencias
07. ELABORA EL MANUAL DE FUNCIONES q . / . . P 25/09/2021
POR COMPETENCIAS, Y REALIZAR LOS Comportamentales, Normas Sectoriales, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
’ Sesion asincrdnica en la que se retroalimenta avance 03 de Manual de Funciones, 03 de Manual de Funciones,
AJUSTES AL MANUAL TENIENDO EN CUENTA 0 . 26/09/2021
, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA
ORGANIZACION Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requieren 27/09/2021
Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requiereny se realizan 28/09/2021

ultimos ajustes al manual de funciones

ELABORO:

MAURICIO TORO.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

solucionarlas:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 06 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2341196_69544
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INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE INTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACIGN DE LA calidad y de servicio al cliente] X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DELA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializaciony entrega de Instrumentos diagndsticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETA Y LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, 51 Apliacion del instruemento de diagnstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. (C):.r;)esarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Cliente y Aplicacién de Servicio al Cliente Cara a X 02/08/2021
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 09 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2183418 69537

Competencia: Promover-COE

Relacién de Evidencias

ftem . )
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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TALLER REDACODK, PUNTUACION Y ORTOGRA. (35K
.! e b =
Actividades v Actividad refuerzo Redaccion, puntuacién y ortografia.

v Revisién, Calificacion y retroalimentacion de las Evidencias DRIVE
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Material de
Apoyo

https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021

Plan de
Trabajo

https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA

FORMATO: PLAN DE TRABAJO

DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO Y CON LOS DEMAS EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL_ETICA

FORMA DE
ENTREGA DE LA ENTREGO
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ACTIVIDAD FECHA DE ENTREGA
DIGITAL | FISICO Sli NO
Analice las lecturas de los textos relacionados con la
argumentacién y resuelva las preguntas, las cuales tienen
& raciony pregunta ! I 19/07/2021
. . como objetivo darle a conocer el significado y la importancia
Desarrollar procesos comunicativos . L.
. . de la argumentacidn para la ética.
eficaces y asertivos dentro de
iteri i i Resuelva los estudios de caso que evidencian actitudes
crltc'ar!c'os de racmn.";\hdac.l que e : q X 22/07/2021
posibiliten la convivencia, el criticas y argumentativas.
establecimiento de acuerdos, la Indague las lecturas de “Etica y moral para Jovenes” y 23/07/2021
construccion colectiva del exponga sus ideas en un debate.
conocimiento y Ia’resolucmn d‘? Elabore un ensayo en el cual se identifique la solucion de un 23/07/2021
problemas de caracter productivo y problema relacionado con la Cultura Ciudadana.
social.
Desarrolle en grupo el taller de comunicacién asertivay
. S . . X 26/07/2021
realice una actividad dinamica.
Apliacién instrumento diagndstico de la competencia X 28/07/2021
Reflexidn sobre los siete aprendizajes basicos y analisis de
. . . X 29/07/2021
casos en relaciones de convivencia
Interactuar en los contextos - - - -
productivos y sociales en funcién de dConstqua un concepto sobre Inteligencia Emocional y tipos 02/08/2021
L . e emociones
los principios y valores universales
Analice la Teoria humanista y desarrolle el taller ¢Qué
nae : v x 04/08/2021
significa sentir?
Desarrolle y discuta la Lectura sobre la Gestién de las emociofX 06/08/2021
Evaluacidon de conocimientos 07/08/2021
GC-F -005 V. 05
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Taller ¢Qué experiencias han forjado y formado mi caracter |[X 09/08/2021
Generar procesos auténomosy de Revisién entregable Cédigo Etico 11/08/2021
trabajo colaborativo permanentes, Realice un reportaje sobre cada una de las inteligencias
fortaleciendo el equilibrio de los Multiples P ) g X 13/08/2021
componentes racionales y Diligeciamiento de la autoevaluacién de inteligencias
emocionales orientados hacia el multiples. X 17/08/2021
desarrollo humano integral.

Revisiédn y retroalimentacién sobre el cédigo ético X 19/08/2021

Elaboraciéon del proyecto de vida 20/08/2021
Redimensionar permanentemente su [Consulte el Marco normativo/legal del cédigo de ética,

- . . . . X 23/08/2021

proyecto de vida de acuerdo con las importancia y aplicabilidad
circunstancias del contexto y con Arjalice el cédigo ético de empresas representativas del x 27/08/2021
visién prospectiva. Rals. -

Revision Cédigo Etico X 06/09/2021
Asumir actitudes criticas, Exposicion y actividad dinamica sobre resolucion de conflicto] X 09/09/32021
argumentativas y propositivas en Taller de resolucién de conflictos y aplicacion de valores en Id X 12/09/2021
funcién de la resolucién de problemas|Juego de roles. X 16/09/2021
de caracter productivo y social. Sustentacién propuestas de mejora X 17/09/2021
Asumir responsablemente los Desarrolle el Taller: Normas morales: obligatorias, dptimas, [|X 20/09/2021
criterios de preservacion y Investigue casos de éxito de empresas socialmente X 22/09/2021
conservacion del medio ambiente y Realice campafia de Sensibilizacion del cuidado del medio X 25/09/2021
de desarrollo sostenible, en el Entrega de notas finales X 26/09/2021
ejercicio de su desemperfio laboral y Cierre de competencia X 26/09/2021

Mauricio Toro Ramirez

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 09 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993_69540

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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Actividades

v" Actividad Protocolos de atencion
v Revision, Calificacion y retroalimentacion de las Evidencias DRIVE.
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Grafica 1 SERVICIO AL CLIENTE
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| M Envados - mior@iBmesemaes. X £ LOPEMILANEDVGIOVAN. X & TOSO RAMIREZ MAURICO PCF. X E ASISTENCA Y SECUIMENTO 22 X

& - C & degooglecomicnve/foidersiiM OIWKSDLS2BUSEHPnRGRGRnbgekP=Z a & QO Qg DE S ‘ :

CODIGD DPS-DP.
NS
VERSION 02

SOLUCIONES INTEGRALES EN GESTION
HUMANA

INFORME DIAGNOSTICO DE PROCESOS DE
GESTION DEL TALENTO HUMANO

FECHA 040!

En 3 apicacin dei instumesty ia0n0sSC0 sé pudD delemmnar Que
onganizacide 1o cuenta con

Con un nsrumento gars conocer i satistocion del clene

Capactaconss perinentes 3 servico 3l diente

LIMITAQIONES

PROPUESTA DE MEJORA RECOMENDADA:

Crzar ura encuesia de satsfaocén con & fn o medy B safisfaccén de russiios
cieniss y usuanos

Diseftar los formatios PORS los cuales peemitan s2coplar 38 percepoones o
cients Ferfe @ profucio Wo senvico

Proponer capastacones en alencdn y s2nioo0 a diect con @ fnalcas e
fortalecer esie procese.

orear un poriaioio de prodecios con & fin de dar 2 conocer mejor 3 B empresa

Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Trabajo
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTEINTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA calidad y de servicio al cliente) X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DE LA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializacion y entrega de Instrumentos diagnosticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETAY LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, |5 1 Apliacién del instruemento de diagndstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DEACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. 06. Desarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Clientey Aplicacidn de Servicio al Cliente Cara a
Cara ‘ i e X 02/08/2021

GC-F -005 V. 05
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Fecha: 09 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279989 69539

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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® SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
7A§ DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

APRENDIZ:

FORMA DE

ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL | FISICO S NO
Induccién a la competencia 19/07/2021
01. Desarrollar guia Areas Organizacionales 22/07/2021
01. ANALIZA FUNCIONES, REQUISITOS Y Sesiodn sincronica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de dreas organizacionales X 23/07/2021
RESPONSABILIDADES PARA LA ASIGNACION (02. Desarrollar guia Niveles ocupacionales 23/07/2021
DE LAS COMPETENCIAS LABORALES ALOS |coi4n sincrénica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de niveles ocupacionales X 26/07/2021
CARGOS EN LOS NIVELES OCUPACIONALES - - - -
DE LA ORGANIZACION, SEGUN LO DESCRITO Sesidn sincrénica para desarrollo de evaluacion 01 areas y niveles ocupacionales X 28/07/2021
EN LA GUIA DE APRENDIZAJE 03. Desarrollar guia Niveles Educativos o formativos - Sesidn sincrénica niveles jerarquicos decreto 770 de 2005 29/07/2021
Sesidn sincrénica para presentaciones, retroalimentacion y ejercicios de niveles educativos X 02/08/2021
Sesiodn sincroénica para orientacion de tema de niveles jerarquicos X 04/08/2021
Sesidn sincrénica para elaboracidn de evaluacidn 03 niveles formativos y jerarquicos X 06/08/2021
02. ESTABLECE LAS RELACIONES 03. Desarrollar guia de Equivalencias segln decreto 770 de 2005 07/08/2021
FUNCIONALES, ROLES DE TRABAJO, — - — - — - — q val - q | I P q 0 -
DEPENDENCIA E INTERDEPENDENCIA ENTRE Sesion sincrénica para realizacion de ejercicios de equivalencias usando casos reales en plataformas de reclutamiento 09/08/2021
LOS CARGOS, TENIENDO EN CUENTA LA [Sesion sincrénica para realizacidn de ejercicios de equivalencias usando casos reales del SIMO 11/08/2021
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL, PARA LA Sesion sincronica para elaboracion de evaluacion 03 equivalencias X 13/08/2021
| ELABORACION DE LOS PERFILES
04. Desarrollar guia de formulacidon de competencias laborales (Funcionales) 17/08/2021
03.ADOPTA UN SISTEMA DE CLASIFICACION
DE CARGOS QUE PERMITA LA VERIFICACION [Sesidn sincronica para realizacidn de ejercicios de formulacién de competencias laborales (funcionales) 19/08/2021
DE LAS FUNCIONES DESCRITAS ACORDES
CON LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA |05. Desarrollar guia de formulacion de propdsito del cargo, segiin mapa funcional 20/08/2021
ORGANIZACION
Sesiodn sincroénica para realizacién de ejercicios de formulacién del propésito del cargo 23/08/2021
04. DESCRIBE COMPETENCIAS Sesién sincrénica para elaboracién de evaluacién 04 Funciones X 27/08/2021
COMPORTAMENTALES QUE SE ORIENTEN AL o o "7 e ronica para elaboracién de evaluacién 05 Perfil del cargo X 28/08/2021
DESARROLLO DE LOS VALORES DE LA
EMPRESA ESPECIFICANDO PARA CADA Sesién sincrénica en la que se orienta el desarrollo del Marco Filosdéfico para la Pyme 06/09/2021
COMPETENCIA LOS CRITERIOS DE Entrega de avance Marco Filoséfico, producto para la PYME acompafiada X 07/09/2021
DESEMPENO QUE DEBE SATISFACER EL
TRABAJADOR EN UN NIVEL ESPECIFICO DE (Entrega de avance parcial de Manual de Funciones, perfil del cargo 08/09/2021

LA ORGANIZACION
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Sesidn sincronica en la que se revisa/retroalimenta avance 01 de Manual de Funciones, perfil del cargo 09/09/2021
05. ESTABLECER LAS COMPETENCIAS . . . . .
Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Competencias Comportamentales para el manual de funciones 10/09/2021
LABORALES Y COMPORTAMENTALES EN LA
ELABORACION DEL MANUAL DE FUNCIONES |Sesion sincrdnica en la que se retroalimentan temas Competencias Comportamentales para el manual de funciones X 11/09/2021
POR COMPETENCIAS, ACORDE CON LAS |Sesion sincronica en [a que se orienta el tema de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de 12/09/2021
NECESIDADES ¥ NIVELES gunp@ongs oni [ troalimentan t deN Sectoriales de Competencia Laboral | Id
ORGANIZACIONALES, Y EL fe5|c.Jn sincronica en la que se retroalimentan temas de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de X 13/09/2021
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA [LiclON&s — , — :
EMPRESA Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Responsabilidades para el manual de funciones 14/09/2021
Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Responsabilidades para el manual de funciones X 15/09/2021
06. DISENAR EL MANUAL DE FUNCIONES  [Sesién sincrénica en la que se orienta el tema de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones 16/09/2021
POR COMPETENCIAS LABORALES APLICANDO . . . . .
, . Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones X 17/09/2021
NORMAS TECNICAS DE REDACCION DE LAS
FUNCIONES, Y LA METODOLOGIA Entrega de avance final de Manual de Funciones, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales X 20/09/2021
Sesion sincronica en la que se realiza evaluacion de desempeio final de la competencia X 22/09/2021
Sesion sincronica en la que se revisan/retroalimenta avance final de Manual de Funciones, Competencias
07. ELABORA EL MANUAL DE FUNCIONES q . / . . P 25/09/2021
POR COMPETENCIAS, Y REALIZAR LOS Comportamentales, Normas Sectoriales, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
’ Sesion asincrdnica en la que se retroalimenta avance 03 de Manual de Funciones, 03 de Manual de Funciones,
AJUSTES AL MANUAL TENIENDO EN CUENTA 0 . 26/09/2021
, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA
ORGANIZACION Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requieren 27/09/2021
Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requiereny se realizan 28/09/2021

ultimos ajustes al manual de funciones

ELABORO:

MAURICIO TORO.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

solucionarlas:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 09 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2341196_69544

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
Whatsapp,
correo, Teams,
etc.)
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE INTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACIGN DE LA calidad y de servicio al cliente] X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DELA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializaciony entrega de Instrumentos diagndsticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETA Y LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, 51 Apliacion del instruemento de diagnstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. (C):.r;)esarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Cliente y Aplicacién de Servicio al Cliente Cara a X 02/08/2021
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Fecha: 10 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279989 69539

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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Material de https://drive.google.com/drive/folders/14-yoGRkg50Vu8MHvxIHfDfrfGpb745cO?usp=sharing
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1CYWHO21tRSTfBOPIhLLbi066nAk6UjsF/view?usp=sharing
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® SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
7A§ DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

APRENDIZ:

FORMA DE

ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL | FISICO S NO
Induccién a la competencia 19/07/2021
01. Desarrollar guia Areas Organizacionales 22/07/2021
01. ANALIZA FUNCIONES, REQUISITOS Y Sesiodn sincronica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de dreas organizacionales X 23/07/2021
RESPONSABILIDADES PARA LA ASIGNACION (02. Desarrollar guia Niveles ocupacionales 23/07/2021
DE LAS COMPETENCIAS LABORALES ALOS |coi4n sincrénica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de niveles ocupacionales X 26/07/2021
CARGOS EN LOS NIVELES OCUPACIONALES - - - -
DE LA ORGANIZACION, SEGUN LO DESCRITO Sesidn sincrénica para desarrollo de evaluacion 01 areas y niveles ocupacionales X 28/07/2021
EN LA GUIA DE APRENDIZAJE 03. Desarrollar guia Niveles Educativos o formativos - Sesidn sincrénica niveles jerarquicos decreto 770 de 2005 29/07/2021
Sesidn sincrénica para presentaciones, retroalimentacion y ejercicios de niveles educativos X 02/08/2021
Sesiodn sincroénica para orientacion de tema de niveles jerarquicos X 04/08/2021
Sesidn sincrénica para elaboracidn de evaluacidn 03 niveles formativos y jerarquicos X 06/08/2021
02. ESTABLECE LAS RELACIONES 03. Desarrollar guia de Equivalencias segln decreto 770 de 2005 07/08/2021
FUNCIONALES, ROLES DE TRABAJO, — - — - — - — q val - q | I P q 0 -
DEPENDENCIA E INTERDEPENDENCIA ENTRE Sesion sincrénica para realizacion de ejercicios de equivalencias usando casos reales en plataformas de reclutamiento 09/08/2021
LOS CARGOS, TENIENDO EN CUENTA LA [Sesion sincrénica para realizacidn de ejercicios de equivalencias usando casos reales del SIMO 11/08/2021
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL, PARA LA Sesion sincronica para elaboracion de evaluacion 03 equivalencias X 13/08/2021
| ELABORACION DE LOS PERFILES
04. Desarrollar guia de formulacidon de competencias laborales (Funcionales) 17/08/2021
03.ADOPTA UN SISTEMA DE CLASIFICACION
DE CARGOS QUE PERMITA LA VERIFICACION [Sesidn sincronica para realizacidn de ejercicios de formulacién de competencias laborales (funcionales) 19/08/2021
DE LAS FUNCIONES DESCRITAS ACORDES
CON LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA |05. Desarrollar guia de formulacion de propdsito del cargo, segiin mapa funcional 20/08/2021
ORGANIZACION
Sesiodn sincroénica para realizacién de ejercicios de formulacién del propésito del cargo 23/08/2021
04. DESCRIBE COMPETENCIAS Sesién sincrénica para elaboracién de evaluacién 04 Funciones X 27/08/2021
COMPORTAMENTALES QUE SE ORIENTEN AL o o "7 e ronica para elaboracién de evaluacién 05 Perfil del cargo X 28/08/2021
DESARROLLO DE LOS VALORES DE LA
EMPRESA ESPECIFICANDO PARA CADA Sesién sincrénica en la que se orienta el desarrollo del Marco Filosdéfico para la Pyme 06/09/2021
COMPETENCIA LOS CRITERIOS DE Entrega de avance Marco Filoséfico, producto para la PYME acompafiada X 07/09/2021
DESEMPENO QUE DEBE SATISFACER EL
TRABAJADOR EN UN NIVEL ESPECIFICO DE (Entrega de avance parcial de Manual de Funciones, perfil del cargo 08/09/2021

LA ORGANIZACION
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Sesidn sincronica en la que se revisa/retroalimenta avance 01 de Manual de Funciones, perfil del cargo 09/09/2021
05. ESTABLECER LAS COMPETENCIAS . . . . .
Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Competencias Comportamentales para el manual de funciones 10/09/2021
LABORALES Y COMPORTAMENTALES EN LA
ELABORACION DEL MANUAL DE FUNCIONES |Sesion sincrdnica en la que se retroalimentan temas Competencias Comportamentales para el manual de funciones X 11/09/2021
POR COMPETENCIAS, ACORDE CON LAS |Sesion sincronica en [a que se orienta el tema de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de 12/09/2021
NECESIDADES ¥ NIVELES gunp@ongs oni [ troalimentan t deN Sectoriales de Competencia Laboral | Id
ORGANIZACIONALES, Y EL fe5|c.Jn sincronica en la que se retroalimentan temas de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de X 13/09/2021
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA [LiclON&s — , — :
EMPRESA Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Responsabilidades para el manual de funciones 14/09/2021
Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Responsabilidades para el manual de funciones X 15/09/2021
06. DISENAR EL MANUAL DE FUNCIONES  [Sesién sincrénica en la que se orienta el tema de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones 16/09/2021
POR COMPETENCIAS LABORALES APLICANDO . . . . .
, . Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones X 17/09/2021
NORMAS TECNICAS DE REDACCION DE LAS
FUNCIONES, Y LA METODOLOGIA Entrega de avance final de Manual de Funciones, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales X 20/09/2021
Sesion sincronica en la que se realiza evaluacion de desempeio final de la competencia X 22/09/2021
Sesion sincronica en la que se revisan/retroalimenta avance final de Manual de Funciones, Competencias
07. ELABORA EL MANUAL DE FUNCIONES q . / . . P 25/09/2021
POR COMPETENCIAS, Y REALIZAR LOS Comportamentales, Normas Sectoriales, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
’ Sesion asincrdnica en la que se retroalimenta avance 03 de Manual de Funciones, 03 de Manual de Funciones,
AJUSTES AL MANUAL TENIENDO EN CUENTA 0 . 26/09/2021
, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA
ORGANIZACION Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requieren 27/09/2021
Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requiereny se realizan 28/09/2021

ultimos ajustes al manual de funciones

ELABORO:

MAURICIO TORO.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

solucionarlas:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 10 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2341196_69544

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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Actividades v Actividad formacion Auténoma; la atencion al cliente.
v Revision, Calificacion y retroalimentacion de las Evidencias DRIVE.
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Material de
Apoyo

https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021

Plan de
Trabajo

https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE INTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACIGN DE LA calidad y de servicio al cliente] X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DELA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializaciony entrega de Instrumentos diagndsticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETA Y LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, 51 Apliacion del instruemento de diagnstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. (C):.r;)esarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Cliente y Aplicacién de Servicio al Cliente Cara a X 02/08/2021
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 10 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993_69540

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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= ! Gmail Q. Buscar correo
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Programacion Alternancia 09 al 13 de agosto 2021. (&me

Desiacados coordinaciongth

Pospuesios Buencs dias respetadola) instructona). deseando se encusntre con bienestar junto a su famila. De mansra atenta se envia ia programacion de aliemancia del &9
coordinaciongth
Buenos dias respetadola) instructor|z), deseando se encuentren con bienestar junto 2 su familia
De manerz atents remitimos programadion con una comeccion en el dis martes 10 de agosto de 2021 en el horario de Iz franjz mafiana (600 -11:40).
Salo se rezfzc esa modificacion, por ko tanto, iz programacion continua igual para los demas dias.
Cordizlments

B Nueva reunion
Mis reuniones

Actividades

v" Formacion en Alternancia en el centro de Formacion CGA
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FORMATO PROGRAMAOON AL, X | + =
T l -rF L rg T W B e RIOCLOT X100 DUSUeds 7
N (
e [ DIA Y FECHA MARTES 10 DE AGOSTO DE 2021
e
5 m
Grupo Ficha Aprendices Franja Instructor
65305] 2065109 23/6:00-11:40 CASTILLO GONZALEZ RUTH SHIRLEY 600603 |19/18
R~ 65336 2279923 346:00-11:40 GARZON AREVALD DIANA MARSELA TO8/708/710 [20/13/17
- 69304 2065106 18[6:00-11:40 MAHECHA FORERD GONZALD IVAN 0707|1317
80435 2236546 16/6:00-11:40 MARTINEZ CLAVIIO MARLENE ANDREA B0%/609 19/20
- 69316 2143231 21/6:00-11:40 PINILLA GUAUQUE [YMMY ALEXANDER 04505 1317
TARDE
Valoracién — v Aosbientes. | Aforo del
. Grupo Ficha | Aprendices Franja Instructor Asignados | amblente
Retroalimenta 65308] 2065114 B|1210- 1740 |FORERD RAMIREZ LEONOR ey 1918
cién 65321 2143249 281210 17:40 GARCIA CORTES LUGA FERNANDA G465 |13/17
69322] 214321 28(12:10- 17:40 SANDOVAL SANCHEZ MARISOL B8EN |19/
69344 2341355 33/12.10- 17:40 SOLER RIANG PATRICIA TO8/708/710 [20/13/17
633400 2279967 30[12:10- 17:40 MONCA LUCERD LAURA MARIA 06707 (1317
NOCHE
(=) N Ambientes | Aforo del
Grupo Ficha Aprendices Franja Instructor Asignados | ambiente
a4 Gea48] 2236431 19[18:10- 21:45 MORA MOLANO CLARA INES s2/E03  |19/18
69546 2341198 3%[18:10- 2145 QUEVEDD YEPES JNRD ALEJANDRD RS 1317
g9544] 2341196 3[1810- 21:45 VARGAS ALFONSO LUIS HERNANDO Ggke |19/
35[18:10- 21:45 TORO RAMIREZ MAURICO
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Programacién Altemancis 09 al 13 de agosto 2021. &l
ceordnacioagh x

Buenos dias respetado(a) inttructor]s], deseando se encuertze con Blenestar iunko & 32 familia

0% marara 30613 8 ervia i programasion de altenancia ool 05 al 13 da agouo 3071

Por fo atterion, e1 importante tarer en cuenta les 1Iguentes preosones

comsentimisna keformado, que daberd ser difgeaciado y frmade, o cual 5o resline una 50%a var y 50 dele savdar ol comee (42

1. Mjuntame: - Rota Marls Cordere, Uider SST del (G4

con artaniorkdod en la presente wpercls 2 la Cocrdiracion Académia por faver na difigenclario)

2, Encussta Aut reporte de Boseguridad: ho ff sl age 2P Tved VEihaasS_ AN KVEIERNUL SRS 0000 Nk TRCNTF QETAINAGIMITEQ
Durante of Ingreso, permanencia y s¥ida def Certro de Formacidn, deberd dar cumplimierso 3 ks normar de Blozeguridad y difgenclar ef formulario reladonade con su condician de salud ectual
rformaciin pars Rner e Cuarta:

1 Eliegreso of Corsro de Formacion Iniciard de acuerdo a ls programacidn relacicnada en el sdjunto

Condiaments

Naeve regniin

Me& TeUsbone e Coordinacion Académ Lestion de
(T— SENA " o Alsi)
Q’juum..: ;A; T

Material de
Apoyo

https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021

Plan de
Trabajo

https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
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https://drive.google.com/drive/folders/1-f_5u2K2oqfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rlO3foZZPgc/view?usp=sharing
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTEINTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA calidad y de servicio al cliente) X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DE LA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializacion y entrega de Instrumentos diagnosticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETAY LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, |5 1 Apliacién del instruemento de diagndstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DEACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. 06. Desarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Clientey Aplicacidn de Servicio al Cliente Cara a
Cara ‘ i e X 02/08/2021
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 11 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2183418 69537

Competencia: Promover-COE

Relacién de Evidencias

ftem . )
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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o o~ Saada -

Actividades v Actividad Comunicacion Asertiva
v Revision, Calificacion y retroalimentacion de las Evidencias DRIVE
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https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021

Material de

Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Trabajo
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA

FORMATO: PLAN DE TRABAJO

DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO Y CON LOS DEMAS EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL_ETICA

FORMA DE
ENTREGA DE LA ENTREGO
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ACTIVIDAD FECHA DE ENTREGA
DIGITAL | FISICO Sli NO
Analice las lecturas de los textos relacionados con la
argumentacién y resuelva las preguntas, las cuales tienen
& raciony pregunta ! I 19/07/2021
. . como objetivo darle a conocer el significado y la importancia
Desarrollar procesos comunicativos . L.
. . de la argumentacidn para la ética.
eficaces y asertivos dentro de
iteri i i Resuelva los estudios de caso que evidencian actitudes
crltc'ar!c'os de racmn.";\hdac.l que e : q X 22/07/2021
posibiliten la convivencia, el criticas y argumentativas.
establecimiento de acuerdos, la Indague las lecturas de “Etica y moral para Jovenes” y 23/07/2021
construccion colectiva del exponga sus ideas en un debate.
conocimiento y Ia’resolucmn d‘? Elabore un ensayo en el cual se identifique la solucion de un 23/07/2021
problemas de caracter productivo y problema relacionado con la Cultura Ciudadana.
social.
Desarrolle en grupo el taller de comunicacién asertivay
. S . . X 26/07/2021
realice una actividad dinamica.
Apliacién instrumento diagndstico de la competencia X 28/07/2021
Reflexidn sobre los siete aprendizajes basicos y analisis de
. . . X 29/07/2021
casos en relaciones de convivencia
Interactuar en los contextos - - - -
productivos y sociales en funcién de dConstqua un concepto sobre Inteligencia Emocional y tipos 02/08/2021
L . e emociones
los principios y valores universales
Analice la Teoria humanista y desarrolle el taller ¢Qué
nae : v x 04/08/2021
significa sentir?
Desarrolle y discuta la Lectura sobre la Gestién de las emociofX 06/08/2021
Evaluacidon de conocimientos 07/08/2021
GC-F -005 V. 05
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Taller ¢Qué experiencias han forjado y formado mi caracter |[X 09/08/2021
Generar procesos auténomosy de Revisién entregable Cédigo Etico 11/08/2021
trabajo colaborativo permanentes, Realice un reportaje sobre cada una de las inteligencias
fortaleciendo el equilibrio de los Multiples P ) g X 13/08/2021
componentes racionales y Diligeciamiento de la autoevaluacién de inteligencias
emocionales orientados hacia el multiples. X 17/08/2021
desarrollo humano integral.

Revisiédn y retroalimentacién sobre el cédigo ético X 19/08/2021

Elaboraciéon del proyecto de vida 20/08/2021
Redimensionar permanentemente su [Consulte el Marco normativo/legal del cédigo de ética,

- . . . . X 23/08/2021

proyecto de vida de acuerdo con las importancia y aplicabilidad
circunstancias del contexto y con Arjalice el cédigo ético de empresas representativas del x 27/08/2021
visién prospectiva. Rals. -

Revision Cédigo Etico X 06/09/2021
Asumir actitudes criticas, Exposicion y actividad dinamica sobre resolucion de conflicto] X 09/09/32021
argumentativas y propositivas en Taller de resolucién de conflictos y aplicacion de valores en Id X 12/09/2021
funcién de la resolucién de problemas|Juego de roles. X 16/09/2021
de caracter productivo y social. Sustentacién propuestas de mejora X 17/09/2021
Asumir responsablemente los Desarrolle el Taller: Normas morales: obligatorias, dptimas, [|X 20/09/2021
criterios de preservacion y Investigue casos de éxito de empresas socialmente X 22/09/2021
conservacion del medio ambiente y Realice campafia de Sensibilizacion del cuidado del medio X 25/09/2021
de desarrollo sostenible, en el Entrega de notas finales X 26/09/2021
ejercicio de su desemperfio laboral y Cierre de competencia X 26/09/2021

Mauricio Toro Ramirez

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 11 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993_69540

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTEINTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA calidad y de servicio al cliente) X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DE LA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializacion y entrega de Instrumentos diagnosticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETAY LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, |5 1 Apliacién del instruemento de diagndstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DEACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. 06. Desarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Clientey Aplicacidn de Servicio al Cliente Cara a
Cara ‘ i e X 02/08/2021

GC-F -005 V. 05
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Fecha: 11 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279989 69539

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)

GC-F-005 V. 05
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® SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
7A§ DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

APRENDIZ:

FORMA DE

ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL | FISICO S NO
Induccién a la competencia 19/07/2021
01. Desarrollar guia Areas Organizacionales 22/07/2021
01. ANALIZA FUNCIONES, REQUISITOS Y Sesiodn sincronica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de dreas organizacionales X 23/07/2021
RESPONSABILIDADES PARA LA ASIGNACION (02. Desarrollar guia Niveles ocupacionales 23/07/2021
DE LAS COMPETENCIAS LABORALES ALOS |coi4n sincrénica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de niveles ocupacionales X 26/07/2021
CARGOS EN LOS NIVELES OCUPACIONALES - - - -
DE LA ORGANIZACION, SEGUN LO DESCRITO Sesidn sincrénica para desarrollo de evaluacion 01 areas y niveles ocupacionales X 28/07/2021
EN LA GUIA DE APRENDIZAJE 03. Desarrollar guia Niveles Educativos o formativos - Sesidn sincrénica niveles jerarquicos decreto 770 de 2005 29/07/2021
Sesidn sincrénica para presentaciones, retroalimentacion y ejercicios de niveles educativos X 02/08/2021
Sesiodn sincroénica para orientacion de tema de niveles jerarquicos X 04/08/2021
Sesidn sincrénica para elaboracidn de evaluacidn 03 niveles formativos y jerarquicos X 06/08/2021
02. ESTABLECE LAS RELACIONES 03. Desarrollar guia de Equivalencias segln decreto 770 de 2005 07/08/2021
FUNCIONALES, ROLES DE TRABAJO, — - — - — - — q val - q | I P q 0 -
DEPENDENCIA E INTERDEPENDENCIA ENTRE Sesion sincrénica para realizacion de ejercicios de equivalencias usando casos reales en plataformas de reclutamiento 09/08/2021
LOS CARGOS, TENIENDO EN CUENTA LA [Sesion sincrénica para realizacidn de ejercicios de equivalencias usando casos reales del SIMO 11/08/2021
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL, PARA LA Sesion sincronica para elaboracion de evaluacion 03 equivalencias X 13/08/2021
| ELABORACION DE LOS PERFILES
04. Desarrollar guia de formulacidon de competencias laborales (Funcionales) 17/08/2021
03.ADOPTA UN SISTEMA DE CLASIFICACION
DE CARGOS QUE PERMITA LA VERIFICACION [Sesidn sincronica para realizacidn de ejercicios de formulacién de competencias laborales (funcionales) 19/08/2021
DE LAS FUNCIONES DESCRITAS ACORDES
CON LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA |05. Desarrollar guia de formulacion de propdsito del cargo, segiin mapa funcional 20/08/2021
ORGANIZACION
Sesiodn sincroénica para realizacién de ejercicios de formulacién del propésito del cargo 23/08/2021
04. DESCRIBE COMPETENCIAS Sesién sincrénica para elaboracién de evaluacién 04 Funciones X 27/08/2021
COMPORTAMENTALES QUE SE ORIENTEN AL o o "7 e ronica para elaboracién de evaluacién 05 Perfil del cargo X 28/08/2021
DESARROLLO DE LOS VALORES DE LA
EMPRESA ESPECIFICANDO PARA CADA Sesién sincrénica en la que se orienta el desarrollo del Marco Filosdéfico para la Pyme 06/09/2021
COMPETENCIA LOS CRITERIOS DE Entrega de avance Marco Filoséfico, producto para la PYME acompafiada X 07/09/2021
DESEMPENO QUE DEBE SATISFACER EL
TRABAJADOR EN UN NIVEL ESPECIFICO DE (Entrega de avance parcial de Manual de Funciones, perfil del cargo 08/09/2021

LA ORGANIZACION
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Sesidn sincronica en la que se revisa/retroalimenta avance 01 de Manual de Funciones, perfil del cargo 09/09/2021
05. ESTABLECER LAS COMPETENCIAS . . . . .
Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Competencias Comportamentales para el manual de funciones 10/09/2021
LABORALES Y COMPORTAMENTALES EN LA
ELABORACION DEL MANUAL DE FUNCIONES |Sesion sincrdnica en la que se retroalimentan temas Competencias Comportamentales para el manual de funciones X 11/09/2021
POR COMPETENCIAS, ACORDE CON LAS |Sesion sincronica en [a que se orienta el tema de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de 12/09/2021
NECESIDADES ¥ NIVELES gunp@ongs oni [ troalimentan t deN Sectoriales de Competencia Laboral | Id
ORGANIZACIONALES, Y EL fe5|c.Jn sincronica en la que se retroalimentan temas de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de X 13/09/2021
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA [LiclON&s — , — :
EMPRESA Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Responsabilidades para el manual de funciones 14/09/2021
Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Responsabilidades para el manual de funciones X 15/09/2021
06. DISENAR EL MANUAL DE FUNCIONES  [Sesién sincrénica en la que se orienta el tema de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones 16/09/2021
POR COMPETENCIAS LABORALES APLICANDO . . . . .
, . Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones X 17/09/2021
NORMAS TECNICAS DE REDACCION DE LAS
FUNCIONES, Y LA METODOLOGIA Entrega de avance final de Manual de Funciones, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales X 20/09/2021
Sesion sincronica en la que se realiza evaluacion de desempeio final de la competencia X 22/09/2021
Sesion sincronica en la que se revisan/retroalimenta avance final de Manual de Funciones, Competencias
07. ELABORA EL MANUAL DE FUNCIONES q . / . . P 25/09/2021
POR COMPETENCIAS, Y REALIZAR LOS Comportamentales, Normas Sectoriales, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
’ Sesion asincrdnica en la que se retroalimenta avance 03 de Manual de Funciones, 03 de Manual de Funciones,
AJUSTES AL MANUAL TENIENDO EN CUENTA 0 . 26/09/2021
, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA
ORGANIZACION Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requieren 27/09/2021
Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requiereny se realizan 28/09/2021

ultimos ajustes al manual de funciones

ELABORO:

MAURICIO TORO.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

solucionarlas:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 11 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez

Ficha de caracterizacién: 2279993_69544 Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
Whatsapp,
correo, Teams,
etc.)

Relacién de Evidencias

ftem i .
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)
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Actividades v Socializacion Portafolio de servicios y productos; presentacion de caracteristicas y contenido,
v Teoria del color en el servicio al cliente
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Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTEINTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA calidad y de servicio al cliente) X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DE LA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializacion y entrega de Instrumentos diagnosticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETAY LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, |5 1 Apliacién del instruemento de diagndstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DEACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. 06. Desarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Clientey Aplicacidn de Servicio al Cliente Cara a
Cara ‘ i e X 02/08/2021

GC-F -005 V. 05
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Fecha: 12 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279989 69539

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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Actividades v Taller Formacién autonoma; Formulacién y asignacion de competencias laborales
v Revisién, Calificacion y retroalimentacion evidencias DRIVE
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INSTRUMENTO: Envresisia (on precunias aberias y cemadas

Tzbiz 1. Hanual de funciones.

NUMERO DE
RESPUESTAS

Material de
Apoyo

https://drive.google.com/drive/folders/14-yoGRkag50Vu8MHvxIHfDfrfGpb745cO?usp=sharing

Plan de
Trabajo

https://drive.google.com/file/d/1CYWHO21tRSTfBOPIhLLbi066nAk6UjsF/view?usp=sharing
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® SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
7A§ DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES

APRENDIZ:

FORMA DE

ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL | FISICO S NO
Induccién a la competencia 19/07/2021
01. Desarrollar guia Areas Organizacionales 22/07/2021
01. ANALIZA FUNCIONES, REQUISITOS Y Sesiodn sincronica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de dreas organizacionales X 23/07/2021
RESPONSABILIDADES PARA LA ASIGNACION (02. Desarrollar guia Niveles ocupacionales 23/07/2021
DE LAS COMPETENCIAS LABORALES ALOS |coi4n sincrénica para presentaciones, retroalimentacidn y ejercicios de niveles ocupacionales X 26/07/2021
CARGOS EN LOS NIVELES OCUPACIONALES - - - -
DE LA ORGANIZACION, SEGUN LO DESCRITO Sesidn sincrénica para desarrollo de evaluacion 01 areas y niveles ocupacionales X 28/07/2021
EN LA GUIA DE APRENDIZAJE 03. Desarrollar guia Niveles Educativos o formativos - Sesidn sincrénica niveles jerarquicos decreto 770 de 2005 29/07/2021
Sesidn sincrénica para presentaciones, retroalimentacion y ejercicios de niveles educativos X 02/08/2021
Sesiodn sincroénica para orientacion de tema de niveles jerarquicos X 04/08/2021
Sesidn sincrénica para elaboracidn de evaluacidn 03 niveles formativos y jerarquicos X 06/08/2021
02. ESTABLECE LAS RELACIONES 03. Desarrollar guia de Equivalencias segln decreto 770 de 2005 07/08/2021
FUNCIONALES, ROLES DE TRABAJO, — - — - — - — q val - q | I P q 0 -
DEPENDENCIA E INTERDEPENDENCIA ENTRE Sesion sincrénica para realizacion de ejercicios de equivalencias usando casos reales en plataformas de reclutamiento 09/08/2021
LOS CARGOS, TENIENDO EN CUENTA LA [Sesion sincrénica para realizacidn de ejercicios de equivalencias usando casos reales del SIMO 11/08/2021
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL, PARA LA Sesion sincronica para elaboracion de evaluacion 03 equivalencias X 13/08/2021
| ELABORACION DE LOS PERFILES
04. Desarrollar guia de formulacidon de competencias laborales (Funcionales) 17/08/2021
03.ADOPTA UN SISTEMA DE CLASIFICACION
DE CARGOS QUE PERMITA LA VERIFICACION [Sesidn sincronica para realizacidn de ejercicios de formulacién de competencias laborales (funcionales) 19/08/2021
DE LAS FUNCIONES DESCRITAS ACORDES
CON LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA |05. Desarrollar guia de formulacion de propdsito del cargo, segiin mapa funcional 20/08/2021
ORGANIZACION
Sesiodn sincroénica para realizacién de ejercicios de formulacién del propésito del cargo 23/08/2021
04. DESCRIBE COMPETENCIAS Sesién sincrénica para elaboracién de evaluacién 04 Funciones X 27/08/2021
COMPORTAMENTALES QUE SE ORIENTEN AL o o "7 e ronica para elaboracién de evaluacién 05 Perfil del cargo X 28/08/2021
DESARROLLO DE LOS VALORES DE LA
EMPRESA ESPECIFICANDO PARA CADA Sesién sincrénica en la que se orienta el desarrollo del Marco Filosdéfico para la Pyme 06/09/2021
COMPETENCIA LOS CRITERIOS DE Entrega de avance Marco Filoséfico, producto para la PYME acompafiada X 07/09/2021
DESEMPENO QUE DEBE SATISFACER EL
TRABAJADOR EN UN NIVEL ESPECIFICO DE (Entrega de avance parcial de Manual de Funciones, perfil del cargo 08/09/2021

LA ORGANIZACION

GC-F -005 V. 05
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Sesidn sincronica en la que se revisa/retroalimenta avance 01 de Manual de Funciones, perfil del cargo 09/09/2021
05. ESTABLECER LAS COMPETENCIAS . . . . .
Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Competencias Comportamentales para el manual de funciones 10/09/2021
LABORALES Y COMPORTAMENTALES EN LA
ELABORACION DEL MANUAL DE FUNCIONES |Sesion sincrdnica en la que se retroalimentan temas Competencias Comportamentales para el manual de funciones X 11/09/2021
POR COMPETENCIAS, ACORDE CON LAS |Sesion sincronica en [a que se orienta el tema de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de 12/09/2021
NECESIDADES ¥ NIVELES gunp@ongs oni [ troalimentan t deN Sectoriales de Competencia Laboral | Id
ORGANIZACIONALES, Y EL fe5|c.Jn sincronica en la que se retroalimentan temas de Normas Sectoriales de Competencia Laboral para el manual de X 13/09/2021
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA [LiclON&s — , — :
EMPRESA Sesion sincronica en la que se orienta el tema de Responsabilidades para el manual de funciones 14/09/2021
Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Responsabilidades para el manual de funciones X 15/09/2021
06. DISENAR EL MANUAL DE FUNCIONES  [Sesién sincrénica en la que se orienta el tema de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones 16/09/2021
POR COMPETENCIAS LABORALES APLICANDO . . . . .
, . Sesion sincronica en la que se retroalimentan temas de Esfuerzos y Riesgos Laborales para el manual de funciones X 17/09/2021
NORMAS TECNICAS DE REDACCION DE LAS
FUNCIONES, Y LA METODOLOGIA Entrega de avance final de Manual de Funciones, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales X 20/09/2021
Sesion sincronica en la que se realiza evaluacion de desempeio final de la competencia X 22/09/2021
Sesion sincronica en la que se revisan/retroalimenta avance final de Manual de Funciones, Competencias
07. ELABORA EL MANUAL DE FUNCIONES q . / . . P 25/09/2021
POR COMPETENCIAS, Y REALIZAR LOS Comportamentales, Normas Sectoriales, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
’ Sesion asincrdnica en la que se retroalimenta avance 03 de Manual de Funciones, 03 de Manual de Funciones,
AJUSTES AL MANUAL TENIENDO EN CUENTA 0 . 26/09/2021
, Responsabilidades, Esfuerzos y Riesgos Laborales
LA METODOLOGIA ADOPTADA POR LA
ORGANIZACION Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requieren 27/09/2021
Sesion sincronica en la que se desarrollan estrategias pedagogicas para los aprendices que lo requiereny se realizan 28/09/2021

ultimos ajustes al manual de funciones

ELABORO:

MAURICIO TORO.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

solucionarlas:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 12 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2341196_69544

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)

GC-F-005 V. 05




¢ - C § mailgoogecom/mal/iuf/tab=rmBoaghisdraficompase=DmunWiMUBSRgmmt pxd PESzip R HIFFW BT P M ngBPeSiaMmGror. & & Q) (“5 2E % ‘ -

Anuncio-
Comunicacion

TALLER-SERVICIO ¥ ATENCION.docx {35 K
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Actividades v Actividad formacion Auténoma; Servicio y atencion al cliente
v Revisién, Calificacion y retroalimentacion de las Evidencias DRIVE.
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Material de
Apoyo

https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021

Plan de
Trabajo

https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021

GC-F-005 V. 05

© f v o
@SENAcomunica

www scnc,edu.ta



https://drive.google.com/drive/folders/1-f_5u2K2oqfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rlO3foZZPgc/view?usp=sharing

@
SENA

N

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE INTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACIGN DE LA calidad y de servicio al cliente] X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DELA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializaciony entrega de Instrumentos diagndsticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETA Y LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, 51 Apliacion del instruemento de diagnstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. (C):.r;)esarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Cliente y Aplicacién de Servicio al Cliente Cara a X 02/08/2021

GC-F -005 V. 05
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 12 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2183418 69537

Competencia: Promover-COE

Relacién de Evidencias

ftem . )
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)
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121 < D> 5PM
X J v S
Anuncio- = 2 & PM
Comunicacion | ¢+ 5 & 7 = =
2183418_69537_(PROMOVER)_SESION SINCRONICA_MTR
n 12 13 14 7PM
N 6:30 — 8pm
18 19 20 21 Sesion Sincronica_SENA-CGA_GTH_12_08_2021
25 2% 27 28 P
2 3 4 R 2279993-69540_SERVICIO AL CLIENTE GTH_SESION_SINCRONICA_MTR
C e o SN 230 - 10pm
" S Sesion Sincronica_SENA-CGA_GTH_12_08_2021
a gente o <
Actividades v Actividad interactiva participacion individual; sobre comunicacion oral
v’ Ejercicio presentacion de tema autbnomo y argumentacion por 5 minutos
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Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA

FORMATO: PLAN DE TRABAJO

DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO Y CON LOS DEMAS EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL_ETICA

FORMA DE
ENTREGA DE LA ENTREGO
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ACTIVIDAD FECHA DE ENTREGA
DIGITAL | FISICO Sli NO
Analice las lecturas de los textos relacionados con la
argumentacién y resuelva las preguntas, las cuales tienen
& raciony pregunta ! I 19/07/2021
. . como objetivo darle a conocer el significado y la importancia
Desarrollar procesos comunicativos . L.
. . de la argumentacidn para la ética.
eficaces y asertivos dentro de
iteri i i Resuelva los estudios de caso que evidencian actitudes
crltc'ar!c'os de racmn.";\hdac.l que e : q X 22/07/2021
posibiliten la convivencia, el criticas y argumentativas.
establecimiento de acuerdos, la Indague las lecturas de “Etica y moral para Jovenes” y 23/07/2021
construccion colectiva del exponga sus ideas en un debate.
conocimiento y Ia’resolucmn d‘? Elabore un ensayo en el cual se identifique la solucion de un 23/07/2021
problemas de caracter productivo y problema relacionado con la Cultura Ciudadana.
social.
Desarrolle en grupo el taller de comunicacién asertivay
. S . . X 26/07/2021
realice una actividad dinamica.
Apliacién instrumento diagndstico de la competencia X 28/07/2021
Reflexidn sobre los siete aprendizajes basicos y analisis de
. . . X 29/07/2021
casos en relaciones de convivencia
Interactuar en los contextos - - - -
productivos y sociales en funcién de dConstqua un concepto sobre Inteligencia Emocional y tipos 02/08/2021
L . e emociones
los principios y valores universales
Analice la Teoria humanista y desarrolle el taller ¢Qué
nae : v x 04/08/2021
significa sentir?
Desarrolle y discuta la Lectura sobre la Gestién de las emociofX 06/08/2021
Evaluacidon de conocimientos 07/08/2021
GC-F -005 V. 05
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Taller ¢Qué experiencias han forjado y formado mi caracter |[X 09/08/2021
Generar procesos auténomosy de Revisién entregable Cédigo Etico 11/08/2021
trabajo colaborativo permanentes, Realice un reportaje sobre cada una de las inteligencias
fortaleciendo el equilibrio de los Multiples P ) g X 13/08/2021
componentes racionales y Diligeciamiento de la autoevaluacién de inteligencias
emocionales orientados hacia el multiples. X 17/08/2021
desarrollo humano integral.

Revisiédn y retroalimentacién sobre el cédigo ético X 19/08/2021

Elaboraciéon del proyecto de vida 20/08/2021
Redimensionar permanentemente su [Consulte el Marco normativo/legal del cédigo de ética,

- . . . . X 23/08/2021

proyecto de vida de acuerdo con las importancia y aplicabilidad
circunstancias del contexto y con Arjalice el cédigo ético de empresas representativas del x 27/08/2021
visién prospectiva. Rals. -

Revision Cédigo Etico X 06/09/2021
Asumir actitudes criticas, Exposicion y actividad dinamica sobre resolucion de conflicto] X 09/09/32021
argumentativas y propositivas en Taller de resolucién de conflictos y aplicacion de valores en Id X 12/09/2021
funcién de la resolucién de problemas|Juego de roles. X 16/09/2021
de caracter productivo y social. Sustentacién propuestas de mejora X 17/09/2021
Asumir responsablemente los Desarrolle el Taller: Normas morales: obligatorias, dptimas, [|X 20/09/2021
criterios de preservacion y Investigue casos de éxito de empresas socialmente X 22/09/2021
conservacion del medio ambiente y Realice campafia de Sensibilizacion del cuidado del medio X 25/09/2021
de desarrollo sostenible, en el Entrega de notas finales X 26/09/2021
ejercicio de su desemperfio laboral y Cierre de competencia X 26/09/2021

Mauricio Toro Ramirez

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 12 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993_69540

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)

GC-F-005 V. 05
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Calendar Hoy ¢ > 12deagostode2021 Q@ @ @& e~ g
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7 < D SPM
X J v S
Anuncio- ; &PM
Comunicacién | * 35 & 7 _ )
2183418_69537_(PROMOVER)_SESION SINCRONICA_MTR
11 12 13 4 7 B
S 6:30 - 8pm
18 19 2 2 Sesi6n Sincronica_SENA-CGA_GTH_12_08_2021
5 2% 2 8
2 3 4 I 2279993-69540_SERVICIO AL CLIENTE GTH_SESION_SINCRONICA_MTR
. SR 530 - 10pm
- v Sesi6n Sincronica_SENA-CGA_GTH_12_08_2021
5 :
ragenie e ¢
Actividades v Revisién y retroalimentacién del informe diagnostico de oportunidades de mejora.
v Explicacion sobre como graficar en Word.
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Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Apoyo

Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqgL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
Trabajo
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTEINTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA calidad y de servicio al cliente) X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DE LA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializacion y entrega de Instrumentos diagnosticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETAY LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, |5 1 Apliacién del instruemento de diagndstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DEACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. 06. Desarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Clientey Aplicacidn de Servicio al Cliente Cara a
Cara ‘ i e X 02/08/2021

GC-F -005 V. 05
f v o ‘

—r WWwWwW senc LY
@SENAcomunicao




@
SENA

N

07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 13 de agosto 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993_69540

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE

item

Relacién de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
estd
utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
correo, Teams,
etc.)

GC-F-005 V. 05
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! Programaaon Atemanca 082 X+

€ - C & mailgoogle.com

= ! Gmail Q. Buscar correo

€ 0 0 §1 &

Programacion Alternancia 09 al 13 de agosto 2021. (&me

Desiacados coordinaciongth

Pospuesios Buencs dias respetadola) instructona). deseando se encusntre con bienestar junto a su famila. De mansra atenta se envia ia programacion de aliemancia del &9
coordinaciongth
Buenos dias respetadola) instructor|z), deseando se encuentren con bienestar junto 2 su familia
De manerz atents remitimos programadion con una comeccion en el dis martes 10 de agosto de 2021 en el horario de Iz franjz mafiana (600 -11:40).
Salo se rezfzc esa modificacion, por ko tanto, iz programacion continua igual para los demas dias.
Cordizlments

B Nueva reunion
Mis reuniones

Actividades

v" Formacion en Alternancia en el centro de Formacion CGA
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POCRAMACINA X 4

boads) DFRCGRAMAOUNSA0AL TERNANCARN %)

= FORMATO PROGRAMACION ALTERNANCIA § AL 13 DE AGOSTO pdf

MAKANA
Ambientzs
Ficha Franja Instructor Asignados
120 5:00-11:40 AVELLANEDA CORANTI OFELMA E4/505
214329 5:00-11:40 RI0S MENDEZ DIANA CAROUNA 602503
24328 ${6:00-11:40 |0RBEGO20 ALBA WILLIAN FERNANDO 608509
W 6:00-11:40 [RUIZ BOHOROUEZ MIGUEL ANGEL T06/707
Valoracién — == - 2234608 65:00 -11:40 [VALBUENA CUEVAS GLORIA ENITH 708/710
Retroalimenta
L == TARDE
cion rpr—— " Moo 0d

Grupo Ficha Franja Instructor amblente
69318 2143236 1210 17:40 SANDOVAL SANCHEZ MARISOL 19/18
£9310 2065115 12:10-17:40 FORERD RAMIREZ LEONOR 3n
69331 R340 S|1210-17:40 (GOMEZ REVES DIEGO FERNANDD 15
69333 2183804 SI1210- 1740 GOME? REYES DIEGD FERNANDO by

169332 69334 (2183401 21834 1210- 1740 LEON ARIAS £STERAN 1317

NOCKE

Ficha Franja Instructor
2065118 1618:10 - 21:45 |BERMUDEZ SANDOVAL GUSTAVD
2183417 {1810 21:45 lM’JﬁMiS 0BANDO YEMAG HERNANDO
23559 3118:40 - 21145 [ﬂl‘:E»OS AREVALD JORGE AUGLSTO

279983 2[1810-2145  [T0R0 RAMIREZ MALRIOD
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T Programacon Mlenanda 058 X 4

C & mailgooglecom
Q Bugcar comoo
4 g o0 W % 0 ¢

Programacién Altemancis 09 al 13 de agosto 2021. &l
ceordnacioagh x

Buenos dias respetado(a) inttructor]s], deseando se encuertze con Blenestar iunko & 32 familia

0% marara 30613 8 ervia i programasion de altenancia ool 05 al 13 da agouo 3071

Por fo atterion, e1 importante tarer en cuenta les 1Iguentes preosones

comsentimisna keformado, que daberd ser difgeaciado y frmade, o cual 5o resline una 50%a var y 50 dele savdar ol comee (42

1. Mjuntame: - Rota Marls Cordere, Uider SST del (G4

con artaniorkdod en la presente wpercls 2 la Cocrdiracion Académia por faver na difigenclario)

2, Encussta Aut reporte de Boseguridad: ho ff sl age 2P Tved VEihaasS_ AN KVEIERNUL SRS 0000 Nk TRCNTF QETAINAGIMITEQ
Durante of Ingreso, permanencia y s¥ida def Certro de Formacidn, deberd dar cumplimierso 3 ks normar de Blozeguridad y difgenclar ef formulario reladonade con su condician de salud ectual
rformaciin pars Rner e Cuarta:

1 Eliegreso of Corsro de Formacion Iniciard de acuerdo a ls programacidn relacicnada en el sdjunto

Condiaments

Naeve regniin

Me& TeUsbone e Coordinacion Académ Lestion de
(T— SENA " o Alsi)
Q’juum..: ;A; T

Material de
Apoyo

https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021

Plan de
Trabajo

https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/view?usp=sharing 3R Trimestre 2021
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https://drive.google.com/drive/folders/1-f_5u2K2oqfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rlO3foZZPgc/view?usp=sharing
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
;A; DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
COMPETENCIA: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
APRENDIZ:
FORMA DE
ENTREGA DE ENTREGO
LA ACTIVIDAD
FECHA DE
RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA
DIGITAL [FISICO Sl NO
01. Desarrollar video-actividad guia 01 fundamentos de servicio al cliente X 19/07/2021
01 IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y
SERVICIOAL CLIENTEINTERNOY EXTERNO, 102, Desarrollar guia 02 fundamentos de servicio al cliente (Consumidor, cliente, usuario, producto, servicio, politica de
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA calidad y de servicio al cliente) X 22/07/2021
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA
LOS REQUERIMIENTOS DE LA 03. Desarrollar video-actividad guia 03 fundamentos de servicio al cliente (Necesidades Mercadotecnia y Maslow) X 23/07/2021
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION
3.1socializacion y entrega de Instrumentos diagnosticos de la competencia X 23/07/2021
04. Desarrollar guia 04 PQRSFD, Canales de comunicacion y Tipologia de Clientes X 26/07/2021
02 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO |05, Desarrollar gufa 05 Etiqueta y Netiqueta X 28/07/2021
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETAY LAS POLITICAS DELA ORGANIZACION, |5 1 Apliacién del instruemento de diagndstico a las empresas del sector real. X 29/07/2021
DEACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS. 06. Desarrollar guia 06 Valores Corporativos, Protocolo de Servicio al Clientey Aplicacidn de Servicio al Cliente Cara a
Cara ‘ i e X 02/08/2021
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07. Desarrollar guia 07 Recursos técnicos y tecnoldgicos en la atencidn del cliente: Teléfono, PBX, Internet, Intranet Correo

03 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y X 04/08/2021
TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y |El€ctronico, Fax, Télex, Citéfono, Celular, Beeper, Call Center y aplicativos disponibles
SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LASNORMASDE |57 Desarrollar video-actividad Uso de recursos técnicos y tecnolégicos en la atencién del cliente X 06/08/2021
GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL . ] .
7.1 Elaboracion de las propuestas de mejora; Cédigo ético. 07/08/2021
04. UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE- 08.D llar Guia 08 Aplicacién Eiercicios de Mi £t Office Word 01
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA . Desarrollar Guia plicacién Ejercicios de Microsoft Office Wor X 09/08/2021
SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO , T . )
CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA 09. Desarrollar Guia 09 Aplicacion Ejercicios de Microsoft Office Word 02 X 11/08/2021
ORGANIZACION 9.1 Revision de los Avances en las propuestas de mejora 13/08/2021
10. Desarrollar Guia 10 Aplicacién Ejercicios de Microsoft Office Word 03 X 17/08/2021
05. PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL ., . o » . .
CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS 11. Desarrollar Guia 11 Prestacidn del servicio y elaboracion de encuestas de satisfaccion (01) X 19/08/2021
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION  [11.1 Revisién avance Cédigo ético 20/08/2021
EMPRESARIAL, LOSESTANDARES DE CALIDAD Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION 12. Desarrollar Guia 12 Aplicacidn de encuentas y procesamiento de datos con Formularios de Google (02) X 23/08/2021
13. Desarrollar Guia 13 Generacién de informes técnicos con Formularios de Google (03) X 27/08/2021
14. Desarrollar Guia 14 Tridangulos de Servicio al Cliente X 06/09/2021
i 15. Desarrollar Guia 15 Elaboracion Portafolio de Servicios / Catalogo de Productos X 09/09/}2021
06. VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS — — -
DEATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, 15.1 Revision y aprobacion de las propuetas de mejora X 12/09/2021
A 16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién X 16/09/2021
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS DEACUERDO  |16. Desarrollar Guia 16 Tipologia Clientes Profundizacién - Continuacion X 17/09/2021
CONLA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Mdltiples - Introduccion X 20/09/2021
ESTANDARES DE - - - — = - —
CALIDAD ESTABLECIDOS 17. Desarrollar Guia 17. Inteligencias Multiples - Introduccién Continuacién X 22/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacion X 25/09/2021
18. Desarrollar Guia 18. Inteligencias Multiples - Profundizacién Continuacién X 26/09/2021

ELABORO:

Mauricio Toro.

Reporte de participacién — asistencia de aprendices:

Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para solucionarlas:

N/A

N/A
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