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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Barranquilla, Noviembre de 2022

Sefior (a)

ALDO JOSE SILVERA SERRANO
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 3301663
Coordinador Metalmecanica Malambo
Metalmecanica Malambo

Barranquilla

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

Referencia: No 3301663 del afio 2022

MERCEDES PELAEZ GUERRERO, identificado con la cédula de ciudadania No. 32.870.785 de
Soledad, en micalidad de Contratista del SENA, en Metalmecanica Malambo, 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: k). un pago correspondiente al mes de Noviembre de 2022 por valor de
(3.477.822). Los honorarios seran pagados por el SENA al contratista de acuerdo al cronograma
definido por la Direccion Administrativa y Financiera de la Direccién General, en la cuenta de
Ahorros No. 47461443521 Bancolombia, cuyo titular es el Contratista.

Plazo: Serd hasta el 30 de Diciembre de 2022.

OBJETO:

Prestar los servicios profesionales como Instructor para impartir formacion en Técnico en
Sistemas de acuerdo con la planeacion de la coordinacién Metalmecanicia - Malambo del
Centro Nacional Colombo Aleméan

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

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias

1 Prestar a cabalidad los servicios | Impartir formacion Reporte de SOFIA
personales descrito en el objeto presencial a la fichas Plus. Cada ficha
del contrato de acuerdo con el Fichas de Técnicoen Titulada, contiene
calendario académico, Sistemas No. 2618195 22 Aprendices en
programacion y periodos Sena de Malambo. la formacion
contratados para la presente Aprendices activos 22
vigencia

2 Presentar informes mensuales de | Coordinacion Académica | Formato de
la ejecucion del contrato. para presentar informe informe
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mensual de la ejecucion
del contrato

diligenciado,
segun actividades
ejecutadas en el
mes

3 Atender oportunamente los
requerimientos que haga el
supervisor del contrato..

Presentar informes
solicitados por el
supervisor de contrato y
a Registro Calificado

Documento que
contenga informe
y entregables a la
Coordinacion

4 Planear el Desarrollo Curricular Seleccionar estrategias Portafolio del
de la Accion de Formacion a de ensefianza- instructor
orientar aprendizaje, evaluacion

segun el programa de
formacion profesional y
el enfoque metodoldgico
adoptado

5 Planear el Desarrollo Curricular Seleccionar estrategias Portafolio del
de la Accion de Formacion a de ensefianza- instructor
orientar aprendizaje, evaluacion

segun el programa de
formacion profesional y
el enfoque metodoldgico
adoptado

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

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

FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS

'TEM INICIO FINALIZACION

No DELA
ORDEN DE VIAJE

LUGAR DE
DESPLAZAMIENTO

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 presentacion
del informe de ejecucion contractual, debera reportarlo en el siguiente informe de ejecucion
contractual.

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrénicos enunciados como
evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y
el No. 4468807247 de la planilla, operador y periodo. (Decreto Ley 2106 de 2019 —“ Decreto Ley
Antitramites”)

Declaracion bajo la gravedad de juramento.
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Me permito declarar bajo la gravedad de juramento que durante el periodo objeto de cobro
Sl NO___ he suscrito otro u otros contratos con entidade(s) del Estado el (los) cual(es) se
encuentra(n) en ejecucion; la anterior declaracion 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.

Nota: En el evento de sefialar Sl, el analisis efectuado por el supervisor yordenador de pago deberaquedar documentado
y publicado en el SECOP Il en los documentos relacionados en el archivo Gestién Contractual GC__del periodo objeto de
cobro.

Evidencias en () folios

Cordialmente,

MERCEDES PELAEZ GUERRERO
Contratista
C.C.No. 32.870.785

Recibi a satisfaccion:

ALDO JOSE SILVERA SERRANO
Supervisor(a) Contrato 3301663 de 2022
Coordinador Metalmecanica Malambo
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EVIDENCIASTS 38
FICHAS 2618195

ACTIVIDADESDEL 01 DENOVIEMBRE AL 15 DE NOVIEMBRE DE 2022

SEMANAS1Y2
01-15 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Ejecutar formacion Grupo TS -38 FICHA 2618195
PROGRAMA: TECNICO EN SISTEMA.
GRUPO: TS-38

FICHA: 2618195
INSTRUCTOR: Mercedes Peldez G

FECHA INICIO: 01 de noviembre
2022
FECHA FIN: 15 de noviembre 2022

COMPETENCIAS:
Atencidn a requerimientos de servicios de soporte técnico

RESULTADOS DE APRENDIZAIJES:
e Evaluarel servicio de acuerdo a protocolos y normatividad correspondiente.

e Optimizar, los procedimientos para la solicitud y tramite de servicios.

ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE:

MEDIOS A UTILIZAR

Acceso a herramientas Ofimaticas y de trabajo colaborativo:
Correos electrénicos mi Sena, Microsoft Office, llamadas, WhatsApp, Video
llamadas, zoom, Google meet.

Acceso a herramientas de almacenamiento:
Google Drive. territorium

www.sena.edu.co »® O @SENAComunica GC-F-005 V. 04



SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Procedimiento de Desarrollo Curricular

GUIA DE APRENDIZAJE

DESARROLLO ACTIVIDADES:

1. Se realizé una explicacion de retroalimentacion de todo lo que estuvimos realizandoenla
competencia Atencion a requerimientos de servicios de soporte técnicoy los diferentes conceptos de
Atencidnal cliente, susinicios, que significa un cliente, se socializé videos a los cuales se les envidé a
cada aprendiz con la intencion que realizar un resumeny mapa conceptual de los videos.

2. Secontinué trabajando conla competencia de Atencién arequerimientos de servicios de soporte
técnico

3. Serealizo una Guia de aprendizajes de atencidon al cliente,la cuales se

3.1 Actividades de Reflexién inicial.

Realice lasiguiente actividad, después de leer laguiade Atencién al Cliente. Pararealizar la
Guianecesitas conformar grupos de tres integrantes.

De acuerdo a las siguientes frases relacionadas con clientes y con el servicio, en su grupo de
trabajo analice cada una de ellas, luego exprese sus comentarios y la ensefianza que le
dejaron cada una.

1. “Hagas lo que hagas, hazlo tan bien para que vuelvan y ademas traigan a sus amigos” Walt
Disney.

2. “No me quejaré, simplemente no regresaré”. Andnimo.

3. “Estarala par enprecioy calidad solo te mete al juego, el servicio es lo que te hace ganarlo”
Tony Alexandra, escritor, emprendedor y conferenciante motivacional.

4. “Nunca subestimes el poder de un cliente enojado” Joel Ross

5. “Un hombre sin una sonrisa en la cara no deberia abrir una tienda” Proverbio chino.
6. “Los clientes no esperan que seas perfecto. Esperan que les aportes soluciones

Cuando tienen algun problema” Henry Ford.
7. “Creaun cliente, no una venta”. Katherine Fox
8. “Dale al cliente siempre mas de lo que espera” Nelson Boswell

A manera de reflexion grupal de a 2 y con el fin de conocer sumanejo sobre el tema, sele
sugiere resolver los siguientes interrogantes.

Nota: Esta actividad tiene como finalidad encaminarlo en el desarrollo de los temas de esta guia
de aprendizaje.
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Procedimiento de Desarrollo Curricular

GUIA DE APRENDIZAJE

Luego de enviar la actividad al instructor en la proxima sesion, se escogio aleatoriamente a 5
integrantes, para que a través de sus propias conclusiones expresaran las ensefianzas que les

dejo esta frase.

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios parael

aprendizaje.

Como pudo apreciar en el desarrollo de las actividades de reflexion inicial, usted ya ha podido

meditar sobre eltema de calidad, mejora continuay mediostecnolégicos aplicados en el servicio

al cliente; y asi identificar sus conocimientos sobre el tema; ahora debe avanzar adecuadamente

en la comprension del temay para ello es necesario que realice:

3.2.1 “Juego de Roles” En grupo de 2 prepare una dramatizacion donde interpreten algunos tipos

de clientes dificiles, al final de la presentacion exprese unos tips que usted con su equipo de

trabajo utilizaria para tratar con ese tipo de clientes.

Los aprendices se reunieron en forma virtual y realizaron una dramatizacion, en donde

interpretaron algunos tipos de clientes dificiles. En la dramatizacion utilizaron medios

tecnoldgicos, editaron videos, otros realizaron la actividad con sus familiares y otros realizaron

una situacion en la cual lo trabajaron en un papel, utilizando un dialogo.

3.2.2 Actividadesde apropiacion de conocimientos (Conceptualizacion yTeorizacion)

3.2.2.1 Defina los siguientes términos.
Cliente.
Cliente interno y externo.
Servicio.
Prestacion del Servicio.
Atencion

Calidad en el Servicio.

Los aprendices después de haber definido los conceptos anteriores, debian socializarlo y luego

através de una realidad vivida con un caso dar la explicaciéon
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3.4 ACTIVIDAD Pre Saberes

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Procedimiento de Desarrollo Curricular

GUIA DE APRENDIZAJE

Apreciado aprendiz de forma individual encuentre los conceptos enlaactividad de sopa de letrasy luego los

definimos segun su criterio.

i|p|s]i|s|E|m]|c|m|L]tI|A]A|I|M|S|N|P|D
EJA|JA|I|M|RIM|JA|A|N|O|F|S|X|E|D|A|R|T
DJUINJAJC|TJA]JI|JC|I|C|C|N|L|C|I|C]|O]|E
A|IT|R|E|DJA|C|JA|C|L|O|C|B|S|C|R|P|F|E
U|JOJE|JC|L]JA|JL]JI]|JA]JI]|JI]|JI|C|IN|JE|D|INJE|R
CJA|JIl|C|C|C|V|TIM|I|G|E|E|A|A]|JA|S|S]|A
O|A|G|I |O|R|O|G|O|N|I|JI|IN|D|JL|E|R|I|N
R|IA|F|E|E|M|N|MJA]I|C|S|I|T|O|E|R|O|N
ClE|D|S|C|zZz|P|T|U]JI|I|L|DJA|JE|D|C|N]|L
R|ITJU|T|I|T|IN|R|F|N|JI|JUJA|Y|A|N|E]JA|D
AJA|VIR|OJI|T|E|JE|B|I|JU|R|DJL|L]I|L]|D
cInN|T]A]lC|S|I|M]I|N|O|C|I1|t|A|JE|IN]|I]|D
T|IG|S|T|A|P|R|D|JI|I|S|R|A|E|R|E|E|S|E
IJIINJE|V|B|E|D|N|JPJU]JI|C|C|DJUIN|M|C
T|B|S|G|E|R|N|R|L|G|D|P|O|G|I]|I|C|O|N
ulL|o|i|c|R|C|E|E|T|A|O|A|N|E|O|IN|H]|L
DJE|C|A|D|D|C|S|I|D|JE]JI|U]|C OIN]I]|O
T|S|A|P|T|I|TJU|DJE|IN|T|VI|L|A|EJA]|S]|I
E|E|R|C|O|R|T|E|S|T|A|E|P|E|I|T|M|D]|!I
Palabras a encontrar:
CLIENTE CREDIBILIDAD TANGIBLES
SERVICIO COMUNICACION INTANGIBLES
ACTITUD COMPRENSION EFICACIA
APTITUD CORTESIA EFICIENCIA
SEGURIDAD PROFESIONALISMO ESTRATEGIA
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4. Se dio explicacidn a través de una presentacion en power point sobre la clasificaciéon de
los clientesy los tipos de clientes, se les explico a los aprendices los conceptos de los
clientes reales y potenciales, todo lo querequeria un cliente real y uno potencial, también
se le dioexplicacion sobre la clasificacion de los cliente reales.

- Serealiz6 actividad en clase sobre los tipos de clientes en general, y cada aprendiz
dio su opiniéon de acuerdo a experiencia con algin caso en lo que haya estado
involucrado.

- Seproyecto video de clientes reales y potenciales.
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5.Se envio actividad a través de correo electrénico, para que los aprendices realizaran en
forma auténomay se estuvieran comunicando con el instructor a través de medios
tecnoldgicos (WhatsApp, correo electrénico o llamadas telefdnicas)

TECNICOEN SISTEMAS

ACTIVIDAD 3: Cuestionario de atencidon al cliente

MATERIAL DE REFERENCIA
® PresentacionenPowerPoint

e SesidnenlineaGoogle Meet | Dia 15

RESULTADOS DE APRENDIZAJE:
e Evaluarelserviciode acuerdo a protocolos y normatividad correspondiente.

e Optimizar, los procedimientos paralasolicitudy tramite de servicios.

DESARROLLO ACTIVIDADES:

A continuacidn, realizaremos la siguiente actividad, através de un cuestionario el cual se debe, entregaratravés

de la plataformaTerritorium, o compartir por google drive, o por correo electrénico. Después que lo hayan
resuelto.

Querido Aprendiz:
1. Despuésde leery analizar el material de apoyo (presentacidn en power point) que se te enviara a
través del correo electronico, sobre clasificacion general de los clientes, tipos de clientes.

e Investigue detalladamente los tipos de clientes que existen seglin sus caracteristicas personales y

definirlos.
e ;Como lidiar con ellos?
e ;Con cuales has tratado tu?
e ;Cémo has reaccionado ante ellos?
e Como se clasifican los clientes reales.
e Quees loque se debe hacer para mantener un cliente real.
e Defina:
- Queson clientes Reales
- Que son clientes potenciales

2. Observarelvideo quese les enviaraa través de correo electronico,luego de observarlo, favor
realizar unresumen de los aspectos mas importantes que pudiste sacar observar de clientes
reales y potenciales.

www.sena.edu.co ®® ® @SENAComunica GC-F-005 V.04
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6. Serealizo actividad en clases de un caso de estudio de un chico en una situaciéon en una
empresa de un trabajador Atendiendo aun cliente, después derealizar la lectura del caso de
estudio, se procedio a realizar unas preguntas en forma de debate, la cual se socializo en

clases.
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Copi es un joven de 20 ofos, estudiante de
Hoteleria y Tursmo, traboja en una ogencia de
viojes y cruceros, ademds de ser vendedor
afiende el Corgo de servicio de quejas y
reclamaciones.

Un dia en el gue lo agencia se enconhkobo
bostanta saturada de clentes, tuvo que atender,
casl gue ol mismo llempo, a dos chentes, el
primero, un cliente que yo conocio la empresa y
queria hacer un por de macomendaciones y
‘proguntar. por un viaje! eof segundo, un cliente
nueve, no lenia mucho conocimiento de s
serviclos de lo ogencio y te quejoba porgue
nodie lo atendia.

| I

+
¢Cuales son los posibles errores que tuvo
Capi al momento de atender a los

clientes?.
L=
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7.Seles envio correo electrénico alos aprendices, dandoles explicacionesde lo que debian
realizar en sus actividades,
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8. Serealizé un foro en clases para que los aprendices a través de un caso de estudio
respondieran 3 preguntas y luego tomaran a dos aprendices y le comentaran si estaban de
acuerdo con sus respuestas

R A S - - - - R
€ 2 8 skt pet php e 112 19122 e 5@

Q‘u[ WIS MIRT
:

)

| ETTERAM ENROUE REDONDO LARA
ROS 12 A5 EE
M imegumits 92

L0 Gue MirCol Gatia onlalie w chrmuencs o (Onkd I sagiese © l
Asticpe se Xspoesta

Deags oo posl> Se Vil PE0I0 208 U0) JEUaNGY o3 )0 SXIJENAN0 Puty

AN 31 ash T J0S TISET COTID0D I ATUNCIIE .S SO O IToriancia

6 anpoe ol o0 S5 O8N0 OF realie CRNDEI O REele MEINOTS

ATUNIAY Lo

LQu satstegae v StematvEs Oete proponer in eTpiess C pam Sevat 3
CALO LB (KR CorTavicn avdons (ot ol thenin?

PG Qe CODRMAN 1oNEr ENCUSIIS O EUIONES CON CLONIES ¥ MMM
ANCOSSERS (2 S0 '08 MANGIE WL § SresAncial P lefer una Imer
COPRTICICION ¥ Gaeterentes erton e viNla de b33 dermas personas

£ Qs GRAOL0 (rCPGOE DAL MV 3 MAT MG o INCONVENETE A000 MK
¥ Rempresy &9

Propongn que deberian el Un B 1300 mpechyl cot agieos chenfes que
P A DT G0 L beriprisid 3 g e novelaiis B XN Mo On

MNCYE PICAL. SO U % PUOSON WITIFSE TN SIDOCARES ¢ 00 CL2 FLAOSE 10
P01 8 2205 CheTNE ITRONATES.

@ *wigoagecmm » share - @ ¥
& e e [ QP —— Lytin prrartavcts tx gantade & bos Semi o

AP0 EA b0 (A Sl O prmikete b

L MONMARID CASTRO oRozco (IR pontal, fu7

3 viter bameds
FaTiaagin o rie temmerten it b pariae Soper 10 -y .
Wy —

e

9. Se trabajoé con la herramienta territorium, y se envié actividad por medio de este

medio.
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