nN

PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Ciudad y fecha: Bogota, 16 de septiembre 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 SEPTIEMBRE 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 Prestacion de Servicios de la referencia, a continuacion presento el
Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago: ; 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 sera 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 Formacioén Profesional
Integral, mediante la modalidad de periodos fijos de instructores, para la ejecuciéon de acciones
de Formacién Titulada y/o Complementaria, presencial y virtual, en las Areas de Gestion del
Talento Humano, Asistencia y Gestion Administrativa y Gestibon 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 formacion 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 segin | 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. COmpromiso.

7 Cumplimiento del manual, Guias, talleres, Portafolio del
estandares y lineamientos vigentes estrategias didacticas | instructor (Drive
para la orientacion 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 continuacién 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
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Legalizacion Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se describieron las actividades
desarrolladas y los resultados de cada desplazamiento. Cada informe cuenta con el visto bueno del
Supervisor.

Se lista a continuacion el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales forman
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, debera reportarlo en el siguiente informe de ejecucién contractual.

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar; Documentos electrénicos enunciados como
evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y
el No. de la planilla 9424233497, operador Aportes en Linea y periodo AGOSTO 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
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 01 de septiembre 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 Formacién auténoma; Taller comunicacion empresarial
v Revisién, calificacion y retroalimentacién de las EVIDENCIAS DRIVE.
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Linea de atencién ol ciudadono: 018000 910270

Lineo de atencién al empresario: 013000 910682
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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/1oyPi2XwQqL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/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
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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: 01 de septiembre 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




T ACTNIRRD FORNROON AUTDY. X 3y TORD RAAREL MAROD ™

e

8 madlgoogle com

ACTIVIDAD FORMACION AUTONOMA SEFT 01 1

L LLENTE

w1 Conets Evdanclon; Sptierdns 1 2l 300

Anuncio-
Comunicacién

Ml D Exibe s para buscar H RS $E " e e i!! @ i ABBEYw on O
Actividades v Actividad Formacion autonoma; Taller el cliente y la empresa

v Revision, calificacion y retroalimentacion de las EVIDENCIAS DRIVE.
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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

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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Fecha: 01 de septiembre 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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S ¢ SeSet .
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Actividades v Revision; Retroalimentacién sobre Avance Manuales de Funciones por competencias a cada una de las pymes
cargados al Drive
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informacidn @ nivel nacinal, que ayuda con |3 orentaccn de aociones
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Clasificacion Nacional de Ocupaciones.
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| Analizar proyecdiones financiaras y de inversiones de acuerdo ala
| nomestvidad vigante y planes financeros

| Blaborar mlarmacion financiera segun fa nomativa vigents y polilicas
| ¢
| nstifucionales.

| Preparar, gastionar y ayudar en la eiaborackin y conol de planes financiers y
| prosupuesiges de aZuerdo Con esTaleas &CONGMICAs y NoMativa viosnhs

| Controtar los sopartes entecados por l0s adminisiradores delegados e los
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| 3tuendo a & nomatvidad vigante

| Supanisar provesas de auditaria fnancera y contable de acuerdo con
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Material de

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

Apoyo
Plan de https://drive.google.com/file/d/1CYWHO21tRSTfBOPIhLLbi066nAk6U|sF/view?usp=sharing
Trabajo
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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
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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: 01 de septiembre 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 Ejercicios Didacticos realizados por los aprendices sobre el servicio y la atencién al cliente.
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Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?usp=sharing 3R Trimestre 2021
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Plan de 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

GC-F-005 V. 05

f ¥ ® o nced

@SENAcomunicao




Fecha: 02 de septiembre 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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1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del carge; | \endecor Exiamo

Nived jerdrquico: Téenico
6331

N° de trabajadores: 2z

Cargo a quien réporta; | GERENTE

Cargos que Je reportan; | No Apica

Jerarquizacion del cargo:

2 PROPOSITO PRINCIPAL DEL CARGO 1
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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
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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 septiembre 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
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 02 de septiembre 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 Formacién auténoma; Taller comunicacién empresarial
v Revision, calificacion y retroalimentacion de las EVIDENCIAS DRIVE.
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EL GATO Y EL RATON

En un dia scleado, un gato dormiz placidamente y un ratoncito pasd junto a él y lo
despertd. Enfureckio, el gato agarrd al ratdn con su boca y cuando estaba a punto
de tragario, escuchd al ratoncito deor.

-"Suditame, es posible que aigin ¢ia me necesites”

Estas palabras lo hiceeron feir tan fuerte gue el gato decidid dejario . Unas horas
mas tarde, el gato caflo en un no y estaba a pundo de ahogarse. El ralon cumplid
SU promesa y vino a ayudark, Sin bempo que perder, comenz0 a moeder una red
hasta lograr que el gato pudiera trepar por ella. El gato agradeckd al raton por
salvari, desde ese dia comprendid que lodos los seres sensdles son
impartanies.
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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: 02 de septiembre 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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DEGO ALEJANDRO CARDENAS CASTRO esti presentando

KELA PACCA TORRES L.

CARTA DE PROPUESTA DE CAPATITACION B

elorn

fertaay fermar SAS
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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
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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

GC-F-005 V. 05

f ¥ ® o nced

@SENAcomunicao




Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 03 de septiembre 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993 69544

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: ALTERNANCIA/PRESENCIALIDAD CGA

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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Programacion aliternancia 30 de agesto al 03 septiembre 2021 i
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Bormadores

-

" W'\

Anuncio-
Comunicacion

8 9 o sJAevE-c¢GEA @ maessds 0 0
Actividades v Actividad Didactica Tipos de clientes

v Revisién de actividades Grupales y avance de protocolos de atencion al cliente; cara a cara y telefonico.
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PROGRAMADON ATERKANGE. X | 4 -3
* LT 2 B T =2 B ROGHAN 16410 16 DKue ?
T =
o DIA ¥ FECHA VIERNES 3 DE SEPTIEMBRE DE 2021
MARANA
N Ambientes | Adoeo det
Grups Fiha | Aprendices Franga instructor Primera Franja Instroctoe Segueda Franja Asignades | ambiente
: £5315) 2183229 224|600 13:0 JR05 MENDEZ DIANA CAROLINA JR00S MENDEZ DIANA CAROLINA Wsme s/t
Gol%| 2038164 53[600-1.40 JGONZALEZ CONTRERAS J0SE SAMIIEL _ IGONZALEZ CONTHERAS JOSE SAMUEL 0] 5
= ﬂwiﬂ 1183386 2183 20{600-15:4) S GARZON DIANA MARCELA MCAMIPOS GARZON DIANA MASCELA 707/7\_)_8 17/20
= £9303 206510 14{6:00-12:40 ON ORTEGON ALEXANDER SCANON CRTEGON ALEXANDER E0E/E07 19/18
2 £9337] 2179825/ 25{600-11:@ IVIRMNOEZ ROORGUEZ ANA MIREYA FERNANDEZ ROOBGUET ANA MIREYA |604/505 1317
TARDE
Valoracion — (3 Ambientes | Akoro del
. Grupo Fiha | Aprendices Frana Instructor Primers Franja Instructee Segunds Franja igrot b
Retroalimenta (59325 9330 |1463397 2183 15]12:10- 1780 JROMERD MOREND JGHN ALEIRNDAD [FUMERD MOREND JOKN ALEIANDAD T 13
cion 69232 69334 |7183401 21834 [1210- 1780 [SALAME CLAVUD NAJA SUSANA ISALAME CLAVUD NAJUA SUSANA 506 |I8/13
£9331 2133400 10]12:10- 17:41 ]GOMEZ REYES DIEGO FERNANDO IGOMEZ REYES DIEGD FERNANDO 602 191
9333 21834 14112:10 - 17:40 J50MEZ REYES DIEGO FERNANDO OMEZ REYES DIEGD FERNANDO H005] 18
B0434] 2136533, 2212:10-17:40 ISOLER RIARD PATRICAA LER RIARD PATRICIA 604/ 605 1317
6830§] 265113/ 2[12:10-17.80 IVASQUEZ OIUZ JENGFER TATIANA [usouacnuz JENFFER TATANA /708 17/20
NOCHE
[3 Ambientes | Adoro del
= Grupo Fiha Aprendices Frang Instrictor Primesa Franja Instructor Segunda Franja Asigrados | ambiente
9584 23411%6| 28]18:10 - 21:4% TORD RAMIBEY MALRICO 080 PAMBEZ MAURICD S04/ 609 19/20
9330 2065116/ 22{18:10- 2145 JBANGUERD VELANDW KAROL JULETH FRANGUERD VELANDW KARDK JULETH 707/708 17/
g g_nw 2341190 33{18:10 - 21.45 IVALA TORRES DANIELA INES [gmz MANRIQUE CAMILO ANDRES 71‘1_?_1'710 1317
£9341) 214115 27]18:10- 21:45 MORLZ MANRIQUE CAMILO ANDRES IVLA TORRES DANIELA NS 604/605 1317
I 69333 2065113 18]18:10- 21.45 ISABOGAL TORRES YELITZA ARACELY SADOGAL TORRES YELITZA ARACELY 1502/803 19/18
69546]  23a1138) 26]18:10 - 21:48 [IIMENEZ ALCENORA JULIE PAULINE LIIMENEZ ALCENDRA JULIE PAULINE e |10
H
M O Esoribe agu para buscar =4 u i n c E S e ‘ ‘ . ' @ . NCABGEW 2;;; 8|
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
GC-F-005 V. 05
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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: 06 de septiembre 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 Formacion auténoma; Taller comunicacion empresarial

v Revisidn, calificacion y retroalimentacién de las EVIDENCIAS DRIVE.
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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 septiembre 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 Formacion auténoma; Taller Momentos de Verdad.

v Revision, calificacion y retroalimentacion de las EVIDENCIAS DRIVE.
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& punio decisivo en of cual dichos diendes 92 crean una opinidn positva 0
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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: 06 de septiembre 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: 06 de septiembre 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

GC-F -005 V. 05
f v o ‘

e www.seno.edu
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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: 07 de septiembre 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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2. PROPOSITO PRINCIPAL DEL CARGO
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1. IDENTIFICACION DEL CARGO
Denominacian def cargo: | Gerente General
Nivel jerdrquico: Diracivo
Codigo: 0611
N’ ge trabajadores: 1
Cargo a quien reporta; | NA
 Cargos que fe reportan: |

Jerarquizacidn del cargo:
u )
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COLOMBIA INTERNATIONAL TRADE SLS.AS

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS
LABORALES

i Wersin: 1 [ Fecha: 101112020

1. IDENTIFICACION DEL CARGO |
Coondinador de logistica |
Misona
3 013
" de irabajodores; |-
 Cargo a quien reporta; | Conitadi
fere 5

Auxidar da bodega auxdiar ds ransporte
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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
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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: 07 de septiembre 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
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 07 de septiembre 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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6:30pm, Formacion Presencial Asistida por Tecnologias -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA _07.09_ 21

69540_FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE_MTR_CGA_GTH.
8:30 — 10pm
Formacion Presencial Asistida por Tecnologias -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA _07_0%_21
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v Actividad Formacién auténoma; Taller comunicacion y sus elementos
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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: 07 de septiembre 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




SENMNA

Hy ¢ > 7deseptiembrede2021 Q @ & D - i I ke

MAR

Anuncio- SPM
Comunicacidén

= 69537_PROMOVER_MTR_CGA_GTH
I 6:30pm, Formacion Presencial Asistida por Tecnologias -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA _87_09_21

69540_FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE_MTR_CGA_GTH.

S 530 - 10pm
Formacion Presencial Asistida por Tecnologias -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA _07_09_21

5= @ w$E -6 g @ I'C Depeipdo A O BE £ v 070 (]

Actividades v Actividad Formacion auténoma; Taller Ciclo del servicio.
v Revision, calificacion y retroalimentacion de las EVIDENCIAS DRIVE.

GC-F-005 V. 05

© f v @

@SENAcomuniceo

www.senc.edu.co




Valoracion —
Retroalimenta
cién

# meetgoogie com's
NITEZ ARZON

DIEGO ALEJANDRO CARDENA... KEILA PMWES LOPEZ

! "g

Caralina Chacon Hemandez

ADRIARALUCIAANGARTAYS ANDRES FELIPE MESA SANCHEZ
{ A

20:48 69540 _FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE_MTR CGA..

B

BRIGGITTE JUANITA CAMACH...

d

Carelina Chactn Hemandez HILAA LUCIA HUESO FONNEG..

Paoks Lopez

leydy loper :. .
! DE 8B

Y

v

HENRY YAMID ELISTOS BONLLA

B

£ PAULA ANDREA DIAZ LOMBO

NATHALY MARTINEZ MORA laura morenc

8

fo

Osvaldo andres De moya suarez

@SENAcomunicao

B O Esribe agui para buscar = U ﬁ : $ E n e G G q % W Muymblado A~ & G B S0 9 'l:,:p;‘ U
GC-F -005 V. 05
o :L_:: f ' u www.senc.edu.co




KEILA PACLA TORRES L,

"\

Sorv Rocriguez

20:57

JERSSON DANIEL TOVAR ..

B

BRIGGITTE JUANITA CA.

()

HILMA LUCIA HUESO FO..

{

\

Carol Dayhan Farero Mur

JAVIER ORLANDO

",\
B

L

\

Vanessa Cubilos

@

NATHALY MARTINEZ MO..

5

o

69540_FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE_MTR CGA..

6

AGUIL. Anckrea Benites HENRY YAMID BUSTOS B DIEGO ALEJANORO CAR..

\

Oy

PAULA ANDREA DIAZ L.
‘ ‘_\‘Q )
"

ADRIANALUCIA ANGAR..

Osvaldoandres Demoya .. Yunel Galezo

ANDRES FELIPE MESA SA..

é

S

¢

DE @8 @

57pm

Sl 0 escribe st iara b KRS $E~8C¢ G A @ WC Mymblado A S G B g0 D00 O
GC-F -005 V. 05
0 © f v @

wWww.seno cdu co

@SENAcomunico




21:04

%

@
SENA

Sonva Rocriguer dana tapiero

\
g e
. SO0 R 3
CBUETIVO GENERAL : ‘,
Esabiecs 26 manars snforme Us DOCERTIEn us DRI Melasr Saguimen) ¥
B2 v2rta que 50 Mt o8 & T de ConoN 13 satefacoin 0o chanls Senie 2
\

PIOOUCT 3092700 ¥ 35 TRESH S 20ETOR3

Carofra Chacon Herngn

OBJETIVOS ESPECFICOS

Tipdecrirer s poutes d 1 comuSCacin y comparamiants ddecuindd que deben
10000 108 Tpeados Con 08 Chanies ¥ moments de ertuliy UsS comsersacdn

ALCANCE

o cesde g & Chente RODE & OG0, NMRdEtETEnts 58 aDA o
protocok 08 tencidn post- wents comO estneiura fundamentl, con & fe g2
faoitie of manap o0 435 laoonns posiacones oo0 ches, olorgando sl @

69540 _FACILITAR SERVICIO AL CLENTE MTR CGA.

Estribe ag

18 para buscar

HO0BSPE-CC QA o rowmsereslews 00

GC-F -005 V. 05
N
© f v @

@SENAcomunicao

wWww.seno cdu co




| Rectides - miooilSnsene X () TORDRAMIFEZMAUROORON X ASSTINOAYSEGUVENTOZ X ) Man-35007A0UTRSD # X 4

¢ C & meetgoogkcom
_l) ey cartateds est pressntande

O Mein N Wees dr O - . b Blotew ¥ O Mitedes v ¢ 0 - ha *

CICLO DEL SERVICIO AL

CLIENTE: EL CAMINO ALEX . %
EN LAS VENTAS

justriales Nemar S.AS G

9

™
»

KEILA TORRES 1O ADRUANRLUCIA ANGARS.
¢ »

M P Escribe agu para buscar s s $E~8C¢ G 4 @ 13 Muynsblado. A~ & G B § 4 & ;:“: 8]

GC-F-005 V. 05
© f v o

@SENAcomunicao

!
www.senoc.edu.co




@
SENA

TORD RAMIFEZ NAUROO RO X INCIA Y SEGURVENTO & D Man -GN FA0URSE # X 4

§ mestgoogiecom's

laura moreno estd pressntando

PORST 1 e - Adcte Acrotn Wo OC

ADRINATUCIA ANGARY..
Ll 4

FORMATO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Petician Queja Reclamos Sugerencia Feicitaciones

INFORMACION GENERAL

Fecha ‘ KELA PAGEIRTORRES L_.

t

jruorrb'e Y Apellido

Yere ond haw Bl i the

Dy sremt Olusd

T peumento de identificacion

2124 | 69540 _FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE MTR CGA.

B £ Estribe aqu para buscar <1 [J ﬁ : c G n ﬂ G i! (7% 13'C Muy nblado NG W ::'::L’; (0]

GC-F -005 V. 05
© f v @

18000 910682 @SENAcomuniceo

www.senoc.edu.co




€9 0C

2138

Rectedes - moRlE@nsenne X ) TOSD RAMIFEZ NAUROORF X

D Men- SN0 JAOUTAR S §

§ mestgoogiecom's

laura moreno esta pressntando

ESTOY EN CLASE

Presentacion (laura moreno)

89540_FACILITAR SERVICIO AL CLENTE MTR CGA..

' DE 8B

P e s s sDASvE~0CGd

x

-

L

r‘

'

KEILA PAOLA TORRES LO.

.

13 Muynblade A & B &

d
g

i $épm
4 =

IR

[

|

© f v @

@SENAcomunicao

www.senao

GC-F-005 V. 05

g d

u.co




@
SENA

¢ 9 C & mestgooginom'i

, 'j ‘ -
! » LY REREE h
lowr s MOteen: SL. HENRY YAMID BUSTOS B.. ADRIANATUCIA ANGAR Samia Rodiguer l' castfech Carolina Checon Hernan..
¢

4

6 6Ol - € 3

Yuned Galezo " Andrea Benites JERSSON DANEL TOVAR MARSANA SUAREZ PENA RUTH BENITEZ ARZON

i i (;?h

- |

ANDRES FELIPE MESA SA.. leydy lopes Osvaldo andres De moya . NATHALY MARTINEZ MO... DIEGO ALEJANORO CAR... Pocla Lopes: Carolina Chacon Hernin..

[ R
B ¥y

PALILA ANDREA [SAZ LOMBO ha abandanado [n reutidn =
HILMA LUCIA MUESO FONNEGRA BRIGGITTE JUANITA CAMACHO E5_ finkon Aguilar CAROL VANESSA CUBILLOS ACOSTA

21:42 | 69540_FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE_ MTR CGA.. $ D E & B

W O escrive s para buscar B e ¥R e Ga ©w 1 Myniodo ~ @ B § £ 0 0T []
Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20qfBAZd6nyoSx8e32xDSrBWq?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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Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 08 de septiembre 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993 69544

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: ALTERNANCIA/PRESENCIALIDAD CGA

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 Didactica grupal, como atender clientes dificiles
v Evaluacion integral de la competencia
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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: 09 de septiembre 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 Revisién y Retroalimentacion sobre los Avances de los Manuales de Funciones por competencias a cada una
de las pymes

GC-F-005 V. 05

www.senc.edu.co

1» 910270 © f v o

@SENAcomuniceo




@
SENA

B TOUMATD MANUAL T
) i | f Y & )
FORMATO MANUAL DE FUNCIONES Asistente Administrativa [Eeg & 0 @ | @ ‘
Archivo  Eddar Yer msertar Formato Hemamientas Ayuda  Ubma modicaconhscs b dasx h
N AP N . Teorm o i =1 +BITUA? @ ' Py EEZEE E tEvlErEE X 4 tom . A
¥A ES<E = s S 5]
, . gviigeipiey \ J ' %
1 :
|  FRECUENCIA
3.DESCRIPCION DE FUNCIONES  |°(° 1® &1V
1. Manigner ios documentas de Qeelion ce acueedo con nomalva y procesa X O
admmnBtaw
2. Axnder ckentes o acuerdo con prooscimiento e senicias y nomatva X
3. Reaizar actividades 3= digitacin de acuendo con sstangares y procodmiens X
teonicos. "
4, Elaborar cooumends de la ungad acministrativa ce acuesto oon Ineamienins de X 3ded
Valoracion — a organizacion, gua y procadimientos thcnicos
I 5. Tramitar pechdos de |s unisad administrativa de acuerdo & procedimiants tcnkco X
Retroalimenta 6, Redzcts os nformes comespondientes a 1do s relacknado con recursos X
cion rumanos
{ 7. Recktameento X
{ & Logisica & nformes dz ventas X
| 9. Pranficas y coorainar todos ko procesos gererales de 3 oficia X
10, Atencion de lamadas telelinicas X
11. Oeganizackn de agenda X
12. Alender visias X
13. Reckir documentos !
o 4}-‘}.1\{!‘1“:‘1.&&1;_,)
4 COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES | cacamancionss
1. Gestionar a Sampo: Gesionar en Serpos eslablecidos lodas las Famadas. | Resporsatildad
| CorTegs EeCTONICOS, 0IgANTAr, HrgaN(zar ¥ quardar 10dos |03 COOUMEAS a3l COm0 n )
| & cumgiimiento en 12 entrega de informes mensuales.
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2. PROPOSITO PRINCIPAL DEL CARGO
Brindar asesaria profiesicnal 2 los clentes actules y potenciales para generar venias y cumpir
oon 108 objesivos fiadas por 2 empresa. siquiendo un proceso a ¥aves del cual, prospecia
chentes, ientficar nacasidadas, dsefiar propussta 02 servicios 3 fa medhda 03 08 dferenles

<

chenlss,
I FRECUENCIA
MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y St
COMPETENCIAS LABORALES
3. DESCRIPCION DE FUNCIONES [0/ 5[0 W
t Infomar 3 s chentes sotee [3s ventaias y uIZacON oe las mencancias y X
-y
2, Promover fas ventas con 1os clentes X
3, baentficar y comaciar cenes potenciyes X
4, Elgborar cotzacones, CoNvent pazos de credio, gamnias y fachas o2 entrega X
5, Preparar 0 supensisar ks elaboracion de contratos de venta. X
6. Consultar con los dientes después 02 |3 venta para resober protiemas exisieries X
y brindar asesoria
T, RECUperar Canzaa vensica X
| 8. Revisar y actualizar b Informacion en cuamo @ iPnovacionss g2 producto b

| mamnaSanme | famdicianas A0 maeraies
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s Toma de dacsiones: Elegir entre una o varias allematvas para | compromiso
— solucionar un problama o atendsr una shuadion

o Manejo de La informacide: confidenciaidad de acuardo conasnormas | reservado
kegales vigentes | 135 da 'a Empresa

5. NORMA SECTORIAL DE COMPETENCIA LABORAL

SRS CLAE CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES
|. Fiefes: concepto, fiete base, recargos sobre
feles tarifas

2. Sequrs: conoaplo, lpes, lfactores en 5 |
susClipein 0! seguro de mercancias, polzas de |

: rane
Numaro da ta nomma Determinar costos def. | Yersporne.

Irensparte 68 mercanciss sequn & mado y
melocos

3. Coslos de ransporia: oonoapto, tipos, tanfas

4. Transporte: conceplo, modas, ipos de medis, |
caraciensticas, capacidad ds carga, Sempos de |
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FORMATO MANUAL DE FUNCIONES 2020
Machivo  Ednar Vet
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FUNCIONES CLAVE CONTRIBUCIONES ‘

Normatva de seguncind y saiod on o irabad: aspecios

210801421 Ongernizar seuriones admirrstabves de REKOE 6 2MUsen’s, TS0 FQoRaTICO
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GOCUMENS, NOMAE &

6. REQUISITOS
£.1 FORMACION Y EXPERENCIA

FORMACION |~ EXPERENCIA |

| Técnea wn secstanado apcume

1310 20 sgarenie

6.2 ALTERNATIVAS
FORMACION ] EXPERIENCIA
AL~ GgHEHS @

. B Escribe aqul para buscar e ADCE W&

¢ ‘ »
F @ E] J
neany  Foemato Memamemas  Ayuda {1a modibed oo 4 ¢ CLEND, GERAL DINE COMET RODEICUET

Shpm
KR!

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

GC-F-005 V. 05

© f v o
@SENAcomunica

www ScnU,TdU.CO



https://drive.google.com/drive/folders/14-yoGRkq5oVu8MHvxlHfDfrfGpb745cO?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1CYWHO21tRSTfBOPlhLLbi066nAk6UjsF/view?usp=sharing

@
SENA

N

® 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 septiembre 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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Anuncio-
Comunicacién
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0 Escribe a0u para buscar : - ~ = 530 m
W O Escribe soul para busca H AR E~CCGHA L2 nABSEUE o U
Actividades

v Actividad Ejercicios Didacticos sobre el servicio y la atencion al cliente, Solucién y tramite PQRSF.
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TALLER ATENCION ALCLIENTE 8] + = @

Archivo Edasr Ver mesnsr Formato Hemamienas Ayudy  Ubims modifcsodn hece & ding sor ANDRES FELIPE CASDUNA ARCHILA
nAaBAL P Wy Temwn v TrmMe. v - 2 ¢ B T ] i S o B+ ESE=E = =
1 w™ i ] ' ' ! 1 " v
EXPERIENCLA POSITIVA

Yo 12nia & suedlo de adquing vea motosiclen, v dia, vivna puicaded de HERO mows 22 rades
socales y me anmsd 3 peegnatar cusles enet los requiznes. en el MOMR0% N0 coatada oo vanos
de Jod racuusitos que padiag, paro & mesec g2 brindo s alremativas neeeianias peea qee pudista
sdquirir mi meto. Me brindagon una atexcaia persomlizadn en nea, pan finnar ks docussestos
e 2viann A ws acescea hasts & logar doode trabajabe ¥ cusndo ya todo essaba Limo we dijéroa
que [ ccoperativa 2 [a que le habia solicitado ef preszame pama la mooo qoe queria 51 me prestaba
&l dizaro, pero zars otra 2oty d2 weoor cilindeyje. Asnque 22 desamese un poco, #ilos me
ayndaroz & conseguir un banco que coe prestara para 5 cnota mecial de 1s modo qoe queria y asi
cumpli mi soedio, siempre hbo uza atencitn persozalizada. siewpre me brzdacon sohucioses en

momentos ennees ¥ qeede sisfecko como cliente

2 Reafice o esonto e o ctil plastn i expetienc segstiva que hays fenido rebactinad
# ln mencion al lirute meniras sealizabs un peoceso de ccaga de productos 1o
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PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE ARROCTTO EL BAJO

OBJETIVO GENERAL: Brindar a auestros colsbordores b bemamentss pacesants pirs
odreces 2 los clientes un excelente seevicio al clieate con & fim de garantizer la prestacidn ded

ssemo de mazers integral

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Desamollar habilidsdes con respacto of buen uso de b commumicacion vertal v o verhal.

o Esrablecer un debido proceso pam que sea cuplido & cabalidad por parte de mestros

colabormdores

o Hacar que moestros clisutes se sieatia pats ¥ 52 genzea v fidelizacion de los

museos bacia ¢ restmerans

B £ Esoribe aow pars buscar =11 [J ﬁ : t+ SN e ¢ G‘ '
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= FALLER DE PROTOCOLO Y ETIQUETA

L Protocelo: £ pretocolo ox |s pruncsy bops dosde we evifeticon las imtroocimes § reghm
purn Bevw 2 cabo determieds even® o cargo ssignado, ¥ de et mnenz sealizardn de
maneed crdesiada y comvects
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CLIENTE COMFRADOR USUARIO
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PRODUCTO | SERYICIO
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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

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: 09 de septiembre 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- >PM
Comunicacién

69537_PROMOVER_MTR_CGA_GTH
6:30 - 8pm :
Formacion Presencial Asistida por Tecnologias -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA _09_09_21

69540_FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE_MTR_CGA_GTH.
8:30 - 10pm
Formacién Presencial Asistida por Tecnologias -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA _09.09_21

-

g e $EH -~ €6 G a3 (78 11°C Despsindo A S G E G ol & onr [

/0520201
Actividades v Actividad Formacion auténoma; Taller comunicacion asertiva
v Revisidn, calificacion y retroalimentacién de las EVIDENCIAS DRIVE.
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Estribe agw para buscar
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LUISA FERNANDA AMAYA SOTO ANA YIBETH GARAVITO BELTRAN ROSY JANETH GARCIA MOGOLLON

\:

YERALDIN FLOREZ ALDANA ADRIAMA ROCIO CARDENAS DIAZ

YRED MELISSA JINENEZ CASTELBLANCO

Levernar e mano (owd « ak + )

19:29 | 69537_PROMOVER_MTR CGA GTH i D B o ®

M O esuive aqu par buscar 5 MR s $ n 0 GE A % 19C Pacmiblado A B § & 40 52 ,*:m;, ]
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: 09 de septiembre 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
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utilizando?
(teléfonos
fijos, celulares,
WhatsApp,
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Actividades v' Actividad Formacion auténoma; Taller SATISFACCION DEL CLIENTE
v Revisidn, calificacion y retroalimentacion de las EVIDENCIAS DRIVE.
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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: 10 de septiembre 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2183418 69537
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Erase una vez, un jowen que. amaba el canto y la %chura, #la cada tarde alas 3
1 al parque canlral de su puabk a leer, porque disintaba de la paz y ranquiidad
que ali habia y en las noches s2 drigla a 'a academia de canfo a practicar,
slempra af salr sus comparieras ke padian que les avisara al begar, ya que la joven
vivia muy lejos del oo ce agual municiph, sin embargo ella nunca s2
preccupaba, argumentando que conocia al puablo y sus habitanfas a efa, a3l qua
o habria mayor problema

En esos olas, salid 3 cormocatorta, un importants concurso de canto, donds los
ganaderes tendian la oportunidad de estudiar profesionalmente y adquirr bongs y
grandes premios; & lograbian ganar, La acacema puso al tanto 2 sus estudiantes y
todos querian paricipar, esta joven no pedia con i emocicn de ganar y cumplr
sUs suens. veros hachos realidad, asl que se rschbid, el profesce propuso
extendar |3 intensidad horana de las ciases para qua todas pudiesen prepararse
para participar. par lo que [a chica daio da T 3 parqua a leer, s persones a las
que ela leia 13 empezaron a exirafiar, salia mas larde en 1as noches, casi no
dorméa y continuamente sa empezd a obsesionar con fa idea de ganar, al punk
que s famila se alend, paro ela no ks estucho, pensaba que sus suelios aran
mas importantes que su salud y que nade fo enfendenia, su sorvisa pereckd, la
magia s8 volvid tormento, v 12 paz cansancio. Su cuerpe enfiermo y su debilidad b
quito temporalmente la fuerza de cantar, un dia simplemente no pudo mas y
dasmayada la fevaron al hospial

Cuando no tuvo olra apexin mas que culdarse, enfendid que sn sad no hay
nada, y que para cumplr los suefos, 8l amor y cudado propio daben estar
primera. Con respacio a concursa, lomo [ dacisidn de prepararse para el futuro y
o droncar su vida par su orgulio
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El dijo adiés
Ella bajo su cabeza
sus 0jos se llenaron de lagrimas
v su corazan se desgarm
Aquel cielo azul
Con su ¢l brillo radsante de los destellos del sol
golpeo en su ventana
mientras ella $2 Acercd para ver un nuevo amanecer
vdejara ir lo que la hizo infeliz.

Efla recordd con un vacio en su pecho
Que tena que vokar
Para obvdar
El dofor qae estaba atravesado en su corazon
Y asi encontrar su gran amor.

El pensd con arrepentimiento
¥ vacio en su alma
Que debia regresar
Con k2 mujer que amaba
Pero jamas ka encontra
Y observo la perversa ironia del cieo,

AUTORA: Alexandra Sanin
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Plan de https://drive.google.com/file/d/1oyPj2XwQqL5atOWYRwr46rl03foZZPgc/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: 10 de septiembre 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.)

Anuncio-
Comunicacién
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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 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: 10 de septiembre 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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MANUAL ESPECIMCO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS

BOSA

1. IDENTIEICACION DEL CARGO
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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
Trabajo
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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: 10 de septiembre 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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LN 6:30 - 8pm
Formacién Presencial Asistida por Tecnologias -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA _10.09_21

69544 _FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE_MTR_CGA_GTH.
BN 530 - 10pm
Formacion Presencial Asistida por Tecnologias -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA _10_09 21
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Actividades

v Actividad Ejercicios Didacticos realizados por los aprendices sobre el servicio y la atencién 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

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: 13 de septiembre 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2183418 69537

Competencia: Promover-COE
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etc.)
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Actividades v Actividad Formacion auténoma; Taller comunicacion Empresarial
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o dradador, acadentes, enfermecades. Hasla su mascola murid, desesparada
; bisco a ia princesa cuando doemia para preguniarie si aquelias cosas sa hublasan
poddo evitar & ala lodavia luvera su don... pero ara Impostie, como no sofiaba /)

ro & podia encordrar.

Un dia cesesperado, ceseo con todo & corazdn volwer 3 ver aguella princesa, y
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ella le pregunic &i todas acuedas situaciones necatvas las hubiera podido evitar y
a princesa la dijo gua si, qua su don era muy imporania para el mundo y que
muchias 00sas maias 56 podnan evitar, La prindesa e A qua &un & quedaba un
oeseo y acuaia nfa no dudo en pedir que su con % fuera devuelin, y asi fue.
aguala nifa volvo a o, 3 prncesa le ensefio como manejar 08 susfics, como
T podia ayudar a tos demas y le promatid sempre estar 3 su lado para cue no s8

sinbara 5042 y agotiada

Dasde agueda noche fa nifa comanzd a sofiar, pero ya no &ra Lna carga peea ella,
(seaba sofiar para a8l ayudar a muchisima mas gane,

Dasds entonces | nifia 52 comirtid &n ung gula para bos demas v aquela princesa
e (3 shandond, tamd el cusrpo de su masstra y para sempre 58 quadd con
ella,
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EL PERRO MINADO
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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
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

GC-F-005 V. 05

© t v & )
WWww senoc LAY
@SENAcomunicao




Centro de Gestion Administrativa

Fecha: 13 de septiembre 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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ACTIVIDAD DE FORMACION AUTONOMA

IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

_~. Cuando se atiende a los clientes con un servicio de calidad y sienten que es 0
una experiencia excelente, es donde comienza a demostrar |a lealtad y
. posteriormente fidelizados a nuestra comparila.

Lo esencial para las empresas en la actualidad es enfocarse en obtener la 3
lealtad del mercado y garantizar el crecimiento de la misma.

Las empresas siempre necesitan dinero para crecer, lo que conlleva que si se
presta un servicio al cliente de calidad vamos a obtener mejores beneficios
econémicos,

IMPORTANCIA DE LA ATENCION AL CLIENTE

La importancia de un buen servicio al cliente tiene como base, la credibilidad y
3 que nosotros expresemos a los clientes y hara que nuestra imagen sea
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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 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: 13 de septiembre 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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Comunicacién

Hoy < > 13deseptiembrede2021 Q (@ {3 Dia - 3% -:.,._*_'f

LUN
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: 69539_ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES_MTR_CGA_GTH
A 30 - Bpm
Formacidn Presencial Asistida por Tecnologias -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA _13_09_21

69544_FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE_MTR_CGA_GTH.
8:30 — 10pm -
Formacién Presencial Asistida por Tecnologias -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA _13_09_21

3 PM
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Actividades

v Revisién Avance Manuales de Funciones por competencias a cada una de las pymes (Propuestas de Mejora)

Linea de atencidén

Lineo de atencidr
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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: 13 de septiembre 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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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

Fecha: 14 de septiembre 2021
Instructor: Mauricio Toro Ramirez
Ficha de caracterizacidn: 2279993 69544

INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia: ALTERNANCIA/PRESENCIALIDAD CGA

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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DIA ¥ FECHA MARTES 14 DE SEPTIEMBRE DF 2021
NOCHE
Arisientes
Ingtracior Primen Fangs hsvucioe Sepunda Fng Asigradas
10RO RAMRE? MURCO TORD RAMBEL MAUIKX) 205/705
Anuncio_ 3 x 3 SABCGAL TORAES YELITZA ARACELY VILLA TORRES DANELA INES N7 08
Ml 45 VILLA TORRES DANELA INES SABOGAL TORAES YEUTTA ARALELY N8/T10
Comunicacién 1341134 118:10 . 23:4¢ (RUL2 MANSICLIE CAMILO ANDRES CALZ MANSIILE CAMLD ANDRES 04605
1 e VARGAS ALFONSO LULS HEFNANDO NAAGAS ALFONSO LLAS HERNANEO 3260
NARANIO DIAZ CARLDS ANDRES INAFARIO TXAZ CARLOS MORES 505/5017

@i |-a +

] 2 buscar s $E~€€¢ G @ 10C Despeie. ABBE & & o0 [

v Actividad Didactica grupal, como atender clientes dificiles

Actividades
v’ Evaluacidn integral de la competencia
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Ewdeanas - Coogle Dave TORO REMIFEL MAD

0™ X ASSTENCAY SEGUNENTO 2. x -

MARTES 14 DE SEPTIEMBRE DF 2021

ngtracior Primen Fangs

nsrucice Sepunda Fans

T0R) RAMRE! MAULRIOO

TORD RAMBREX MARKY)

SACGAL TORAES YELITZA ARACELY

VILLA TORRES DANELA INES

VILLA TOFRES DANELA INES

SABOGAL TORAES YEUTZA ARALELY

(RUZ MANSIQUE CAMILO ANDRES

CALY MANSIQUE CAMLD ANDRES

VARGAS ALFONSO LULS HERNANCO

VARGEAS ALFONSO LTS HERNANCO

cién NARANIO COAZ CARLS ANDVES NAFANIO T0AZ CARLCS SRS
Mps 3 8 — Q +
M O Esibeac para b HAwSE~CECG @ 19 Despeiade. A B BB & 0 &
Material de https://drive.google.com/drive/folders/1-f 5u2K20afBAZd6nyoSx8e32xDSrBWg?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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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 15 de septiembre 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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ACTIVEIAD FORMACION AUTONOMA SEPT 15 21

o0 Evibencuk, Septendn 17 8 i 200 gy

Anuncio-
Comunicacion

@ £ Escribe sgu para buscar =1} u a : v B " c-' G ! (7% 15T Muyniblodo A © B € 10 = ;’:_11 0
Actividades v Actividad Formacién auténoma; Taller Précticas para mejorar la oratoria

v Revision, calificacion y retroalimentacion de las EVIDENCIAS DRIVE.
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8 O Esoibe agu para buscal s $ [ " [+ Si ! @ T Muysokado A @ B £ 46 g2 00
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: 15 de septiembre 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.)

Anuncio-
Comunicacién
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Actividades v Actividad Formacion auténoma; Taller EL CLIENTE
v Revision, calificacion y retroalimentacion de las EVIDENCIAS DRIVE.
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PBJETIVO GENERAL

Establecer de maneea uriforme un procedimiento que permita realizar sequimienta a la vantz que e realizd con el in de conocer la satisfaocidn del cienta frente al producio
adquindo y asl mejorar su Bxpenencia.
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0BJETIVOS ESPECIFICOS
Determinar |as pautas de fa comunicacin y comportamianta adecuado que deban tener los ampleades con los cliantes al momento da entab¥ar una comversacion.

ALCANCE

Ficia desde qus o cliente reabe e producto, Inmediatamante se aplica @ protocolo de aanaca post- venta como estructura fundamental, oon ol fn ds faciifar & manap de las
relacionss pasteciores con chentas, otorgando asl, 1. posiblidad ds mantenerncs an contacto y alargar la rataddtn con ef clerts, ademids, hacerla sabar da nuestros ruavas
productos o peomocianes que podrian ser de st intecds.

PROTOCOLO

Empieado
Buanos dias /buenas tardes segun comesponda, Habio con seror(a) xooou mi nombre s oo me comurico de (2 Empresa NEMAR SAS como se encuendra el dia da hoy?
£l motvo de mi llamada es para saber 0dmo se siente con el producio adquindo y & Senvdo qua recibid por parte da nuestros colaboradores.
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Linea de atencién ol ciudadono: 018000 910270
Lineo de atencidén al empresario: 018000 910682
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Nombre: Carol Vanassa Cubllos Acosta
Ficha: 227983
Programa: Tecndlogo en gestian de talento humano.

Adunto eniaos del portalodo de la pyme 3.
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oM seratn e senctn o chele, se seokza pars tompds con la
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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

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: 15 de septiembre 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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65539_ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES MTR_CGA GTH
&30 - Spm
Formacidn Presencial Asistica por Tecnologiss -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA 15.09. 20

S9544_FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE_MTR_CGA_GTH.
830 - 10pm
Formacion Presencial Asistida por Tecnologias -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA 15 05 1
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Actividades |~ Revisién y retroalimentacién Propuestas Manuales de Funciones por competencias a cada una de las pymes
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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

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: 15 de septiembre 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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69539_ELABORAR MANUAL DE FUNCIONES_MTR_CGA_GTH
N &30 - Gpm
Formacion Presencial Asistida por Tecnologlas -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA _15.09_21

69544 _FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE_ MTR_CGA_GTH
I 530 - 10pm
Formacidn Presencial Asistida por Techologias -CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA _15_09.27
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Actividades

v Actividad Ejercicios Didacticos realizados por los aprendices sobre el servicio y la atencién al cliente.

GC-F-005V. 05

© f v o

. . 013000 O10&A0 . www.seno.edu.co
mpresario: 013000 910682 @SENAcomunico




S I\

a9 ‘
LUZ ANGELA PACHON SALAZAR JAREBY JANETH R‘JEO ANDRES FELIPE CARDONA ARCHILA LEIDI CAROLINA CRTIZ PEREZ CLAUDA Mfwa
|
3
’ l‘t‘
Valoracion — 5
Retroalimenta

cion

BBAULA ANDREA DAZA RO! ANDY ALEJANDRO ALFARCIDRDOEZ KARINA LUZ LOZANO CUBED

RUTH ESPERANZA HUERTAS BUSTOS YURY LIZETH SANTIAGO MASTINEZ

20:32 | 69544 _FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE MTR CGA..

B O Esiribe aqui para buscar = u ﬁ ~3° 0 _':_ e ¢ G b | % 13 Despeipde A B § Gt = :3;;“;1 O

GC-F-005 V. 05
10270 © f v @

Lineo de atencién al empresario: 013000 910682 @SENAcomuniceo

wWww.seno cdu co




X "X

» Y\[\,‘(l,‘l,'(“i"\'lwll

n M a @

LUZ ANGELA PACHON SALAZAR JALEBY JANETH ROJAS OVEEDO ANDRES FELIPE CARDONA ARCHILA LEIDi CAROLINA ORTIZ PEREZ

PAULA ANDREA DAZA R KARINA LUZ LOZANO CuBED

HUERTAS BUSTOS YURY LIZETH SANTIAGO MASTINEZ LIS ALEJANDRA VANEGAS CASTRO

20:32 | 69544 _FACILITAR SERVICIO AL CLIENTE MTR CGA.. ! D BH e @

. R Estribe aqui para buscar =t r] ﬁ : c E n e G G ‘ 7 13°C Despejade AQ

Moam
i i)

GC-F-005 V. 05
10270 © f v @

013000 910682 @SENAcomuniceo

wWww.seno cdu co




#§ meetgoogecom

LUZ ANGELA PACHON SALAZAR JAILEEY JANETH ROJAS OVIE..

¥

ANDY ALEJANDRO ARFARO .. LU LOZANO CUBEO

e N

(PR

N2

g kb'..
iy

ANDRES FELIPE CARDONA AR

Viviara Londofio Gomez

0

LIS ALEJANDRA VANEGAS CASTRO GERALDINE BULLA MIRANDA

[

-/

LEIDI CAROLINA ORTIZ PEREZ CLALUDIA CARDENAS GOMEZ MLA ANDREA DAZA ROORL..

"

SPERANZA HUERTAS. YURY LIZETH SANTIAGO MART...

%

CLAUDIA PATRICIA MARTINEZ CHACON

@ O Esoribe g para busca HE RS $HLE G 4@ % 13 Despeiado. A QT B G @

2gm -
pisTrio) )

© f v ©

@SENAcomunica

GC-F-005 V. 05

wWww.seno cdu co




= Moot SSMLADITAR S B x

¢ | ’a =

I\

LUZ ANGELA PACHON SALAZAR | JAILEBY JANETH ROJAS OVIEDO ANDRES FELIPE CARDONA ARCHILA LEIDI CARCLINA ORTIZ PEREZ

¢

PAULA ANDREA DASS ALBRRO ORDO.. KARINA LLZ LOZANO CUBEQ

M @ O

INZA HUER m§auleS | YURY LIZETH SANTIAGO MARTINEZ LS ALEJANDRA VANEGAS CASTRO GERALDINE BULLA MIRANDA

] " | ¥

SEBASTIAN DAVID ARGEL DiAZ

’

CLAUDIA PATRICIA MARTINEZ CHA

\

STEPHANY OSCR0 BERMUDEZ Lura reyes
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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 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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