4
SENA

N

PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Santa Marta, Octubre de 2022

Sefior (a)

JULIO RAFAEL DEL CASTILLO LOZANO
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 479529-00014
Coordinador académico

Centro de Logistica y Promocion Ecoturistica del Magdalena
Santa Marta

Asunto: Informe mensual de ejecucion contractual
Mes Octubre del afio 2022

Referencia: No 479529-00014 del afio 2022

Luis Alfredo Montenegro Pérez, identificado con la cédula de ciudadania No. 72.154.804 de
Barranquilla, en mi calidad de Contratista del SENA, en Centro de Logistica'y Promocién Ecoturistica
del Magdalena, en cumplimiento del Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia, a
continuacion presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago:Se fija como valor total para el contrato la suma de TREINTA Y OCHO
MILLONES TREINTA Y OCHO MIL PESOS M/CTE ( $ 38.038.000). Esta suma sera pagada por el
SENA al contratista de la siguiente manera: Nueve (09) pagos iguales correspondientes a los meses
de marzo a noviembre de 2022, por un valor de TRES MILLONES NOVECIENTOS NOVENTA MIL
PESOS M/CTE ($ 3.990.000) cada uno. b) Un (01) ultimo pago correspondiente al mes de diciembre
2022, por un valor de DOS MILLONES CIENTO VEINTIOCHO MIL PESOS M/CTE ($ 2.128.000)

Plazo: Sera hasta el 16 de Diciembre de 2022.

OBJETO:

Prestar servicios personales de caracter temporal para impartir formacion profesional
programada por el Centro de Logistica y Promocion Ecoturistica Regional Magdalena en los
programas de formacion Titulada, Titulada Virtual, Complementaria y/o Complementaria
Virtual, en el programa de Mercadeo y Ventas.

Obligaciones Especificas:

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias

1 Orientar la formacion de aprendices | Impartir formacion | ANEXO No 1.
en el area, en las competencias, los | presencial en el programa
resultados de aprendizaje y las | de Atenciény Servcio al
actividades de los proyectos de | Cliente Ficha No.
formacion programados dentro de los | (2641923,2646325) y
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tiempos que,para cada accion, se
determine por parte del centro de
formacion.

Técnicas de Ventas Ficha
No. 2646349

Planear y ejecutar el desarrollo
curricular del programa(s) que se le
asigenen durante la ejecucion de su
contrato (proyecto de
formacion,planeacion pedagoégica y
los recursos didacticos que incluyen
guia de aprendizaje, material de
apoyo a la formacion e instrumentos
de evaluacion.

Presentacion de la guia de
aprendizaje, planeacion
pedagdgica e instrumento
de evaluacion Ficha No.
2641923.

PANTALLAZO.
ANEXO No. 2

Identificar los aprendizajes previos, | Esta obligacion no se | Esta obligacion no se

estilos y ritmos de aprendizaje del | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo

aprendiz que ingresa al proceso | objeto de cobro objeto de cobro

formativo, de acuerdo con los

lineamientos instutcionales.

Participar en el proceso de induccién | Esta obligacibn no se | Esta obligacién no se

de los aprendices. ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo
objeto de cobro objeto de cobro

Realizar  seguimientos a los | Esta obligacibn no se | Esta obligacién no se

aprendices en etapa productiva en su | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo

sitio de trabajo y seguimiento a la
bitacora virtual del aprendiz cuando le
sean asignados.

objeto de cobro

objeto de cobro

Llevar control de las inasistencias de

Presentacion de la planilla

los aprendices a la formacién, | de asistencia de los | PANTALLAZO
registrar en el aplicativo institucional | aprendices y acta de la | ANEXO No 3
las inasistencias y reportar a la | Ficha No. 2641923

coordinacion academica las

novedades para la aplicaciéon del

reglamento del aprendiz.

Asociar los aprendices a la ruta de | Se asocia los aprendices a | PANTALLAZO
aprendizaje en el aplicativo | la Ruta de Aprendizaje | ANEXO No 4

institucional una vez el aspirante este | Ficha No0.2646349 de

en estado matriculado y verificar con | Técnicas de Ventas.

el reporte que todos aparezcan en

formacion.

Emitir los juicios de evaluacion con | Esta obligacibn no se | Esta obligacién no se

base en la valoracion de las |ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo
evidencias de aprendizaje vy | objeto de cobro objeto de cobro
registrarlas en los aplicativos

institucionales  (adminsitrativo vy

académico), maximo tres (3) dias

después de alcanzado el resultado de

aprendizaje.

Usar y gestionar las diferentes | Esta obligacion no se | Esta obligacion no se
plataformas tecnolégicas | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo

institucionales de apoyo académico y

objeto de cobro

objeto de cobro
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administrativo relacionado con su rol,
actualizando y registrando de manera
veraz y oportuna cada una de las
acciones que integran el proceso
formativo.

10 Participar en la formulacibn de | Esta obligacibn no se | Esta obligacion no se
proyectos de investigacion aplicada a | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo
la innovacién pedagdégica y desarrollo | objeto de cobro objeto de cobro
tecnolégico, de interés institucional
SENNOVA.

11 Participar en los equipos, grupos, | Asistencia a la | PANTALLAZO
comités, proyectos y demds | inauguracion del ambiente | ANEXO No. 5
instancias institucionales que lo | especializado tipo
requieran. Minimarket el dia 5 de

octubre.

12 Desplazarse a otras ciudades o | Esta obligacibn no se | Esta obligacion no se
municipios diferentes al domicilio | ejecuto en el periodo | ejecuto enn el periodo
contractual para el cumplimiento del | objeto de cobro objeto de cobro
contrato, en caso que se requiera

13 Presentar el reporte de eventos en | Presentacion de los | PANTALLAZO
SOFIA PLUS(Programacién con visto | eventos del mes de | ANEXO No. 6
bueno del coordinador académico o | octubre 2022
misional) en los dias establecidos por
el centro, al supervisor
correspondiente y los demas soportes
requeridos para la legalizacion del
pago.

14 Llevar y mantener actualizado el | Presentacién del Portafolio | ANEXO No. 7
portafolio de evidencias del instructor | del Instructor del mes de | PANTALLAZO
segun lo indica la guia para | Octubre 2022
desarrollar procesos formativos.

15 Responder por la custodia y buen uso | Esta obligacibn no se | Esta obligacién no se
de los equipos,bienes e inventario | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo
asiganado a su cargo o puesto bajo su | objeto de cobro objeto de cobro
cuidado, que el centro o lugar donde
se desarrolla la formacion le facilte
para el desarrollo de su objeto
contractual y hacer entrega formal de
acuerdo con los lineamientos
institucionales.

16 | Apoyar los procesos de | Esta obligacion no se | Esta obligacion no se
Aseguramiento de la calidad cuandola | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo
entidad lo requiera. objeto de cobro objeto de cobro

17 | Apoyar la planeacion y el alistamiento | Esta obligacibn no se | Esta obligacién no se
de los materiales de formacion, | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo

propios de su é&rea y apoyar los
procesos de evaluacion y/o parte
técnica de la supervision de la
adquisicion de bienes y/o servicios

objeto de cobro

objeto de cobro
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cuando la entidad lo requiera de
acuerdo con la Ley 1474 de 2011 y
requerimiento de la institucion.

18 | Adoptar en la formacion las diferentes | Esta obligacion no se | Esta obligacion no se
estrategias pedagogicas guela | ejecuto en el periodo | ejecuto enn el periodo
entidad dispone como son: | objeto de cobro objeto de cobro
Worldskiffs,Senasoft,Bootcamp,
cocina gourmet, entre otras.

19 Participar en procesos de promocién | Esta obligacion no se | Esta obligacion no se
y divulgacion de la,oferta educativa, | ejecuto enn el periodo | ejecuto en el periodo
servicios y actividades de divulgacion | objeto de cobro objeto de cobro
tecnoldgica programada por el centro.

20 Participar en las labores de montajey | Esta obligacion no se | Esta obligacion no se
puesta en marcha de equipos y | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo
magquinaria utilizados en la formacion | objeto de cobro objeto de cobro
profesional integral, cuando esta sea
requerida.

21 Rendir oportunamente losinformes | Esta obligacibn no se | Esta obligacién no se
requeridos sobre las acciones | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo
encomendadas y los productos | objeto de cobro objeto de cobro
resultantes de procesos de formacién
profesional.

22 Solicitar oportunamente los | Esta obligacion no se | Esta obligacién no se
elementos necesarios para | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo
desarrollar eficazmente su labor | objeto de cobro objeto de cobro
técnico-pedagogica.

23 Incorpar las tendencias tecnolégicas | Esta obligacion no se | Esta obligacién no se
pedagdgicas y de gestibn a las | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo
estructuras curriculares por | objeto de cobro objeto de cobro
competencias laborales de las
diferentes acciones de formacion
profesional.

24 | Asegurar la organizacion, | Esta obligacion no se | Esta obligacién no se
mantenimiento y adecuada utilizaciéon | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo
de los recursos que hay en su | objeto de cobro objeto de cobro
ambiente laboral.

25 Presentar agendas e informes de | Esta obligacibn no se | Esta obligacion no se
legalizacion correspondiente alas | ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo
ordenes de desplazamiento, cuando a | objeto de cobro objeto de cobro
esto se diera lugar, en un plazo
maximo de 5 dias, posteriores a la
finalizacion de la comision.

26 | Atender oportunamente los | Presentacion de los | Formato informe
requerimientos que  haga el | soportes para la | mensual de ejecucion
supervisor del contrato y presentar | legalizacién de honorarios; | contractual.
informes mensuales de la ejecucién | Formato para pago de
del contrato. contrato por concepto de

honorarios y/o prestacion
de servicios personales,
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pago de seguridad social
del mes de septiembre
2022, segun planilla
N0.9440215965 de
aportes en linea.

27 | Aplicar al proceso y aportar la | Esta obligacion no se | Esta obligacion no se
certificacion de la Norma de |ejecuto en el periodo | ejecuto en el periodo
Competencia Laboral para la funcién | objeto de cobro objeto de cobro

de instructor, con plazo maximo a 30
de junio de 2022.

A continuacion relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este informe.
Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato
Informe Legalizacion Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se describieron las
actividades desarrolladas y los resultados de cada desplazamiento. Cada informe cuenta con el
visto bueno del Supervisor.

Se lista a continuacién el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales
forman parte integral del presente informe de ejecucion contractual.

ITEM No DE LA LUGAR DE FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
0 Z

ORDEN DE VIAJE | DESPLAZAMIENTO INICIO FINALIZACION

1.

2.

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntara el respectivo informe
gue la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentaciéon
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. 9440215965) de la planilla de aportes en linea Septiembre 2022. (Decreto Ley 2106 de 2019
— “ Decreto Ley Antitrdmites”)

Declaracién bajo la gravedad de juramento.

Me permito declarar bajo la gravedad de juramento que durante el periodo objeto de cobro
S| NO_x_ he suscrito otro u otros contratos con entidade(s) del Estado el (los) cual(es) se
encuentra(n) en ejecucion; la anterior declaracién de acuerdo con lo establecido en el numeral 5°
de la Directiva Presidencial No. 001 de 2022, a fin de identificar potenciales conflictos de interés y
hacer la gestion del riesgos para la toma de decisiones dentro del principio de la debida diligencia
frente a la ejecucion de los contratos de prestacién de servicios profesionales o de apoyo a la
gestion.
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Nota: En el evento de sefialar Sl, el analisis efectuado por el supervisor y ordenador de pago debera quedar documentado
y publicado en el SECOP Il en los documentos relacionados en el archivo Gestién Contractual GC_ del periodo objeto de
cobro.

Evidencias en ( 20 ) folios
Cordialmente,

Firma

Luis Alfredo Montenegro Pérez
Contratista

C.C. No. 72.154.804 de Barranquilla

Recibi a satisfaccion:

Firma

Julio Rafael del Castillo Lozano
Supervisor(a) Contrato 479529-00014 de 2022
Coordinador Académico
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ANEXO No.1 FORMACION ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE FICHA No. 2641923
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ANEXO No. 2 PANTALLAZO DE LA GUIA DE APRENDIZAJE, PLANEACION PEDAGOGICA E
INSTRUMENTOS DE EVALUACION, ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE FICHA No. 2641923

X Guia de Aprendizaje atencién y senvicio al cliente Ficha No. 2641923.pdf - Adobe Reader
Archivo Edicion  Ver Ventana Ayuda
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Combinar PDF

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL Epvianmchives

FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

<

Adobe Send @

Envie archivos grandes y haga un seguimiento en
linea.

5 Enviar el archivo: + Agregar archivo
IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

$13 Guia de Aprendizaje stencién y servicio al ...

= Denomination del Programa de Formacién: Atencién y Servicio al cliente
= Codigo del Programa de Formacion: 13410561

= Competencia: Facilitar el servicio a los clientes de acuerdo con las politicas de la organizacion.
» Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
- Solucionar el requerimiento del cliente segun principios eticos e institucionales
- Atender al cliente a través de los medios tecnologicos y aplicativos disponibles teniendo en
cuenta los protocolos y necesidad del mismo.
- Identificar los factores que intervienen en la estrategia de atencién y servicio al cliente
personalizado de acuerdo conn las politicas y estandares de calidad de la organizacién

- Valorar la implementacion de las estrategias de servicio al cliente segtin la satisfaccion
evidenciada por el cliente.

* Duracién de la Guia: 40 horas

1 archiva /137 KB

» Almacenar archivos

2. PRESENTACION

L Guia de Aprendizaje atencién y servicio al cliente Ficha No. 2641923.pdf - Adobe Reader

- X
Archive Edicion Ver Ventana Ayuda x
B Abrir | @ a @ @ @ E] % ‘ ‘ = Iz | E Herramientas Rellenar y firmar . Comentario
I! 2. PRESENTACION ~ Iniciar sesién

» Exportar archivos PDF

Estimados Aprendices, a través del desarrollo de la presente guia determinaremos como el servicio al cliente

: 5 ~ . » Crear archivos PDF
es el pilar fundamental de una empresa, es la base para conquistar al publico, tanto interno como externo,

enfatizando que el buen servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos de la empresa en donde » Editar PDF
exista alguna |nteracu9.n con el cliente externo; desde el saludo del personal de seguridad que esta en la » Combinar PDF
entrada de la organizaciéon hasta la llamada contestada por la secretaria.

¥ Enviar archivos
Para lo cual es necesario capacitar y entrenar a todo el personal en el buen servicio al cliente, ya que un
servicio de calidad no solo compete aquél personal que tenga contacto frecuente con el cliente, sino que es Adobe Send

&0
responsabilidad de todos los trabajadores, desde el encargado de la seguridad, pasanda por la recepcionista, Envie archivos grandes y haga un seguimiento en
hasta el gerente general. linea.

Enwiar el archivo: + Agregar archivo

Hay que tener en cuenta que establecer una comunicacién efectiva con los clientes es fundamental ya que si
algun proceso esta atrasado, si algun trabajo que se prometié realizar sufre una demora, no hay que esperar
a que ellos llamen a quejarse; jhay que sorprenderlos, llamandolos! explicandoles y ofreciéndoles una la
solucion antes que se enojen.

ﬂ-‘ Guia de Aprendizaje atencién y servicio al ...

1 archivo / 137 KB
Ofreceruna respuesta rapidas ya sea por teléfono o personalmente, es un mecanismo que puede evitar perder

al cliente; nunca hay que demorar en responder a una pregunta, contestar una duda o programar una cita, no
hay que esperar que la competencia gane o atraiga nuestros clientes.

» Almacenar archivos

. GFPI-F-135 V01
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 ACTIVIDADES INICIALES
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L Guia de Aprendizaje atencién y servicio al cliente Ficha No. 2641923.pdf - Adobe Reader
Archivo Edicién Ver Ventana Ayuda
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Herramientas . Rellenar y firmar Comentario

I—. 3.1 ACTIVIDADES INICIALES

Iniciar sesién

» Exportar archivos PDF

» Crear archivos PDF

» Editar PDF

» Combinar PDF

¥ Enviar archivos

wn

Actividades de Reflexion inicial.

Un cliente externo no es solo aquel que utiliza o disfruta de nuestros servicios, sino también son todos aquellos
clientes con los cuales las empresas en el desarrollo de su gestién empresarial tienen oportunidad de tratar o
contactar o establecer negocios.

Un cliente interno es aquel al que sus preferencias, deseos, preccupaciones, necesidades, entre otros, se
deberan tener en cuenta y ser conocidos y considerados a la hora de establecer la politica y estrategia social
Es necesario apoyarse en técnicas similares a las utilizadas en la investigacion de mercados Como encuestas,
paneles, reuniones de grupo, etc., con el fin de establecer acuerdos que involucren al trabajador con la gestion
de la empresa. (Alvarado, 2008). Los clientes externos y clientes internos tienen igual importancia, por lo tanto
deben ser tratados de igual manera.

Actividad: Con lo anterior; reflexiona: Estas de acuerdo con que los clientes externos y clientes internos tienen
igual importancia y por lo tanto deben ser tratados de igual manera. Argumenta tu respuesta los cuales se
desarrollara un debate en el ambiente de formacion.

3.2 ACTIVIDAD DE CONTEXTUALIZACION
Toda tu experiencia sera un aporte valioso en la construccion colectiva del conocimiento; te invito a una activa

Adobe Send @

Envie archivos grandes y haga un seguimiento en
linea.

Enwiar el archivo: + Agregar archivo

4 Guia de Aprendizaje atencién y servicie al ..

1 archivo / 137 KB
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» Almacenar archivos

X Guia de Aprendizaje atencién y senvicio al cliente Ficha No. 2641923.pdf - Adobe Reader
Archivo Edicion  Ver Ventana Ayuda
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Herramientas | Rellenar y firmar Comentario

Toda tu experiencia sera un aporte valioso en la construccion colectiva del conocimiento; te invito a una activa
participacion, para que de manera individual, responda:

Como se ha sentido en el papel de cliente

Que empresas recuerda por la buena afencién al cliente
Que empresas recuerda por la mala atencion al cliente
Considera que Usted tiene un buen servicio a sus clientes
En que cree usted que deberia de mejorar.

Con su experiencia en los temas propuestos realizar un video de tus experiencias vivividas.

3.3 ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO

Se ha llegado a un momento significativo donde podremos interiorizar los saberes, incorporarlos y aplicarlos
en el proceso de aprendizaje. Para ello se conceptualizara y vivenciara procesos significativos de aprendizaje
de la siguiente manera:

1. En un Mapa conceptual establezca cual es el proceso de la comunicacion, sus elementos, los
obstaculosen la comunicacién y las funciones del mensaje.
2. Del mapa anterior identifique cuales son las etapas en la comunicacian.

3. Investiga acerca el triangulo del servicio y establezca, que elementos componen el triangulo de
servicio y realiza un ensayo maximo dos hojas.

GFPI-F-135 V01
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» Exportar archivos PDF

» Crear archivos PDF

» Editar PDF

» Combinar PDF

v Enviar archivos
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1 archivo / 137 KB
4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular

» Almacenar archivos

Evidencias de Conocimiento : | Aplicar diligentemente actitudes, | Elaborar un video de dos minutos|
valores y normas de cortesia en [donde se evidencie lo aprendido
las relaciones interpersonales.

Evidencias de Desempefio: Aplica responsablemente I';:as Debate” en el ambiente de
normas de la organizacién formacion en grupo de Ia
durante la emision de los |experiencia comentada por los

1471072022

X Guia de Aprendizaje atencién y senvicio al cliente Ficha No. 2641923.pdf - Adobe Reader - X
Archivo Edicion  Ver Ventana Ayuda

*
Abrir é% @ B4 @ & B (% ‘ + & 14 ‘ =) (e . ‘ = B ‘ = oz | E Herramientas | Rellenary firmar = Comentario
B duran[g la " emision "de oS [experiencia comentada por 1og ~ Iniciar sesion
= mensajes tanto del cliente |aprendieces. » Exportar archivos PDF
interno como externo dentro de =
los procesos de comunicacion e il
efectiva. » Editar PDF

Identificar con objetvidad las
cualidades que debe poseer un
funcionario que atiende al
publico y facilite el servicio.

» Combinar PDF
Evidencias de Producto:

Elaboracion de mapa conceptual v Enviar archivos

Adobe Send
Envie archivos grandes y haga un seguimiento en
. linea.
5. GLOSARIO DE TERMINOS: e - Agregararchino

CLIENTE: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa

SERVICIO: Trabajo, especialmente cuando se hace para otra persona

PROTOCOLQ: Conjunto de reglas de cortesia que se siguen en las relaciones sociales y que han
sido establecidas por costumbre.

IMAGEN PERSONA: como la identidad que, a través de su indumentaria y cuidado de sus rasgos
fisicos, la persona construye de si misma para presentarse en sociedad

TIPOS DE CLIENTES: Representan las diferentes categorias de clientes con los que enfrenta

una empresa, con cada clase de cliente la empresa tiene que adecuar una entrega de producto y
una estrategia de marketing diferente

$13 Guia de Aprendizaje stencién y servicio al ...

1 archiva /137 KB

» Almacenar archivos

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Servicio al cliente / Jacques Horovitz; prélogo de Gilbert Trigano; rev. téc. José Santos Arrebola.-- Santafé de
Bogota, Colombia: Editorial McGraw-Hill.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO
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ANEXO No. 4 ASOCIAR APRENDICES A LA DE RUTA DE APRENDIZAJE FICHA No 2646349
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ANEXO No. 5 ASISTENCIA A LA INAUGURACION DEL AMBIENTE DE FORMACION
MINIMARKET OCTUBRE 5 DEL 2022.
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FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION. 1 archive /4 KB

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS MEDIOS TEGNOLOGICOS Y APLICATIVOS DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA LOS
PROTOCOLOS Y NECESIDAD DEL MISMO.
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ANEXO No. 7 PANTALLAZO PORTAFOLIO DEL INSTRUCTOR.

L Guia de Aprendizaje atencién y servicio al cliente Ficha No. 2641923.pdf - Adobe Reader - X
Archivo Edicién Ver Ventana Ayuda x

B | SBZESES
S 5 e v

» Exportar archivos PDF

Herramientas . Rellenar y firmar Comentario

[ ] » Crear archivos PDF
SENA

7A‘- » Editar PDF

» Combinar PDF

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL RAETviagarchivos
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE Adobe Send

Envie archivos grandes y haga un seguimiento en
linea.

Enwiar el archivo: + Agregar archivo

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

4 Guia de Aprendizaje atencién y servicie al ..

+ Denomination del Programa de Formacion: Atencion y Servicio al cliente 1 archive / 137 KB
+ Codigo del Programa de Formacion: 13410561
+ Competencia: Facilitar el servicio a los clientes de acuerdo con las politicas de la organizacion.
* Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
- Solucionar el requerimiento del cliente segun principios eticos e institucionales
- Atender al cliente a través de los medios tecnologicos y aplicativos disponibles teniendo en » Almacenar archivos
cuenta los protocolos y necesidad del mismo.
- Identificar los factores que intervienen en la estrategia de atencion y servicio al cliente
personalizado de acuerdo conn las politicas y estandares de calidad de la organizacion
- Valorar la implementacién de las estrategias de servicio al cliente seguln la satisfaccion
evidenciada por el cliente.

+ Duracion de la Guia: 40 horas

2. PRESENTACION
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enfatizando que el buen servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos de la empresa en donde

N N - N N - » Editar PDF
exista alguna interaccion con el cliente externo; desde el saludo del personal de seguridad que esta en la
entrada de la organizacién hasta la llamada contestada por la secretaria » Combinar PDF
Para lo cual es necesario capacitar y entrenar a todo el personal en el buen servicio al cliente, ya que un ¥ Enviar archivos
servicio de calidad no solo compete aguél personal que tenga contacto frecuente con el cliente, sino que es
responsabilidad de todos los trabajadores, desde el encargado de la seguridad, pasando por la recepcionista, Adobe Send
hasta el gerente general Envie archivos grandes y haga un seguimiento en

) linga.

Enviar &l archivo: + Agregar archivo

Hay gue tener en cuenta que establecer una comunicacion efectiva con los clientes es fundamental ya que si
alglin proceso esta atrasado, si algun trabajo que se prometié realizar sufre una demora, no hay que esperar fX Guia de Aprendizaje atencién y servicio al ..
a que ellos llamen a quejarse; jhay que sorprenderlos, llamandolos! explicandoles y ofreciéndoles una la
solucion antes que se enojen.

Ofrecer una respuesta rapidas ya sea por teléfono o personalmente, es un mecanismo que puede evitar perder 1 archiva /137 KB
al cliente; nunca hay que demorar en responder a una pregunta, contestar una duda o programar una cita, no

hay que esperar que la competencia gane o atraiga nuestros clientes.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 ACTIVIDADES INICIALES
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Actividades de Reflexién inicial.

Un cliente externo no es solo aquel que utiliza o disfruta de nuestros servicios, sino también son todos aquellos
clientes con los cuales las empresas en el desarrollo de su gestion empresarial tienen oportunidad de tratar o
contactar o establecer negocios.

Un cliente interno es aquel al que sus preferencias, deseos, preocupaciones, necesidades, entre otros, se
deberan tener en cuenta y ser conocidas y considerados a la hora de establecer la politica y estrategia social.
Es necesario apoyarse en técnicas similares a las utilizadas en la investigacién de mercados Como encuestas,
paneles, reuniones de grupo, etc., con el fin de establecer acuerdos que involucren al trabajador con la gestion
de la empresa. (Alvarado, 2008). Los clientes externos y clientes internos tienen igual importancia, por lo tanto
deben ser tratados de igual manera

Actividad: Con lo anterior; reflexiona: Estas de acuerdo con que los clientes externos y clientes internos tienen
igual importancia y por lo tanto deben ser tratados de igual manera. Argumenta tu respuesta los cuales se
desarrollara un debate en el ambiente de formacion.

3.2 ACTIVIDAD DE CONTEXTUALIZACION
Toda tu experiencia sera un aporte valioso en la construccion colectiva del conocimiento; te invito a una activa
participacion. para que de manera individual, responda:

¥ Enviar archivos

Adobe Send @
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participacion, para que de manera individual, responda:

Como se ha sentido en el papel de cliente

Que empresas recuerda por la buena atencion al cliente
Que empresas recuerda por la mala atencién al cliente
Considera que Usted tiene un buen servicio a sus clientes
En que cree usted que deberia de mejorar.

Con su experiencia en los temas propuestos realizar un video de tus experiencias vivividas.

3.3 ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO

Se ha llegado a un momento significativo donde podremos interiorizar los saberes, incorporarlos y aplicarlos
en el proceso de aprendizaje. Para ello se conceptualizara y vivenciara procesos significatives de aprendizaje
de la siguiente manera:

1. En un Mapa concepiual esiablezca cual es el proceso de la comunicacion, sus elementos, los
obstéaculosen la comunicacién y las funciones del mensaje
2. Del mapa anterior identifique cuales son las etapas en la comunicacién.

3. Investiga acerca el triangulo del servicio y establezca, que elementos componen el tridngulo de
servicio y realiza un ensayo maximo dos hojas
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacion citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacio Técni e Instr de

Evidencias de Conocimiento : | Aplicar diligentemente actitudes, | Elaborar un video de dos minutos|
valores y normas de cortesia en [donde se evidencie lo aprendido
las relaciones interpersonales.

Aplica responsablemente las Debate en el ambiente de
normas de la organizacién fformacion en grupo de la
durante _la__emision __de los lexperiencia comentad

Evidencias de Desempefio:
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|! durante la emision de los |experiencia comentada por log
mensajes tanto del cliente japrendieces
intemo como externo dentro de
los procesos de comunicacion
efectiva

i . Identificar con objetvidad las
Evidencias de Producto: cualidades que debe poseer un

funcionario que atiende al
publico y facilite el servicio.

Elaboracion de mapa conceptual

5. GLOSARIO DE TERMINOS:

CLIENTE: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa

SERVICIO: Trabajo, especialmente cuando se hace para otra persona

PROTOCOLO: Conjunto de reglas de cortesia que se siguen en las relaciones saciales y que han
sido establecidas por costumbre.

IMAGEN PERSONA: como la identidad que, a través de su indumentaria y cuidado de sus rasgos
fisicos, la persona construye de si misma para presentarse en sociedad

TIPOS DE CLIENTES: Representan las diferentes categorias de clientes con los que enfrenta
una empresa, con cada clase de cliente la empresa tiene que adecuar una entrega de producto y
una estrategia de marketing diferente

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Servicio al cliente / Jacques Harovitz; prélogo de Gilbert Trigano; rev. téc. José Santos Arrebola.— Santafé de
Bogota, Colombia: Editorial McGraw-Hill.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

GFPI-F-135 V01

Iniciar sesién

» Exportar archivos PDF

» Crear archivos PDF

» Editar PDF

» Combinar PDF

¥ Enviar archivos

Adobe Send

Envie archivos grandes y haga un seguimiento en
linea.

Enwiar el archivo: + Agregar archivo

4 Guia de Aprendizaje atencién y servicie al ..

1 archivo / 137 KB

» Almacenar archivos

GTH-F-062 V09



SENA

FLi Guia de Aprendizaje atencién y servicio al cliente Ficha No. 2641923.pdf - Adobe Reader - X
Archivo  Edicién Ver Ventana Ayuda *
=) Abrir | AERZRSE S ‘ (4 E /4 ‘ () = g | X Herramientas © Rellenary firmar = Comentario

. - I 6
L] 7. CONTROL DEL DOCUMENTO =
» Exportar archivos PDF
» Crear archivos PDF
GFPI-F-135 V01 + Editar PDF
» Combinar PDF
¥ Enviar archivos
Adobe Send @
Envie archivos grandes y haga un seguimiento en
linea.
Enviar &l archivo: + Agregar archivo
4 Guia de Aprendizaje atencién y servicie al ..
1 archive / 137 KB
9
SENA
Nombre Cargo Dependencia Fecha » Almacenar archivos
Autor (es) | Luis Montenegro Pérez Instructor SENA Magdalena | 03 Octubre de 2022

313p.m.
=8 2

v PLAM DE TRABAJO CONCERTADQC - Excel (Error de activacian de productos)
INSERTAR DISEFIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA
= =
-l e BeAjustar texto General E B ‘,} = oas E

N K § - - E Combinary centrar ~ $ - oo om0 40 09 Formato  Darformato Estilos de  Insertar Eliminar Formato
condicional - comotabla~ celda~ - - -
Portapapeles Fuente £} Alineacion £} Niimero £} Estilos Celdas
19 -
A B C D E F G H | J
3
4 Tabla 1. Descriptores para el Desarrollo de la Ruta de Aprendizaje.
5 ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE FICHA No. 2641923
6
Forma de Fecha de
7 Nombre Actividad a Desarrollar entrega inicio Entrego
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
2 DIEGO ANDRES TORRES MONSALVE LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE Fisico Digital sl No
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
9 KELIMAR SUAREZ MARTINEZ LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
0 DOUGLIMAR TORRES MARTINEZ LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
1 YESICA LICETH ESPARLA RAMIREZ LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
12 PAULA ANDREA VASQUEZ OROZCO LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
13 GUSTAVO MANUEL GUTIERREZ ROJAS LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
4 MUB1A CONTRERAS QUINTERQ LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
15 RICHMARY CENTENO SERRANO LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
YUSNEID! DEL CARMEN PERREIRA DE IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
16 MORILLO LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
7 DANIELA ESTHER CASTRO MATEUS LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
18 SANTIAGO JOSE CASTRO MATEUS LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
1 INERTIEICAD ERLIAS ERIBDESAS COMIO T 1
Hoal | @

? B - x
Iniciar sesién
> Autosuma A,
vy
[%] Rellenar -
Orderary  Buscary
€ Borrar - filtrar~  seleccionar -
Modificar ~
hd
K L M N [=

M o -—— 9%

' 316 p. m.
U = L

GTH-F-062 V09



SENA

- PLAN DE TRABAJO CONCERTADO - Excel (Error de activacién de productos) T EH - X
INICIO INSERTAR ~ DISENO DEPAGINA  FORMULAS — DATOS  REVISAR  VISTA Iniciar sesion
.
Calibri n A = ®- | e Ajustar texto General - l:’_l L—‘,} %ﬂ E?ﬂ E 2 Autosuma © QY ik
N K S- i« &oa- S Combinary centrar = § - % om0 %) %  Formate Darformato Estilosde Insertar Eliminar Formato [8] Rellnar Ordenary  Buscary
condicional - comotabla~ celda - - - - € Borrar - filtrar~  seleccionar -
Portapapeles & Fuente F] Alineacion F] Nimero F] Estilos Celdas Modificar ~
13 - v
A B c D E F G H 1 J K L M N[«
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
18 SANTIAGO JOSE CASTRO MATEUS LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO |
19 WENDY VANESSA ALVAREZ PEREZ LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X |
IDENTIFICAR EN LAS EMPRESAS COMO
20 ANA TERESA QUINTANA CARRASCAL LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
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2 ADRIANA CAROLINA PACHECO CAMPO LOGRAN LA SATISFACION DEL CLIENTE X 12/10/2022 X
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