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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Soacha Cundinamarca, febrero del 2023

Senor (a)

WILSON CESAR CANTOR CUERVO

SUPERVISOR(A) CONTRATO No CO1.PCCNTR.4610525 del ano 2023
Coordinador Académico de Formacién Titulada CIDE
Dependencia Coordinacion Académica de Formacién Titulada
Soacha - Cundinamarca

Asunto: Informe mensual de ejecucién contractual
Mes febrero del 2023

Referencia: No. CO1.PCCNTR.4610525 del ano 2023

Yury Carolina Noy Bosiga, identificado con la cédula de ciudadania No. 1012333352 de Bogotd,
en mi calidad de Conftratista del SENA, en el Centro Industrial y de Desarrollo Empresarial - Soacha
Coordinacién Académica formacion titulada, en cumplimiento del Contrato de Prestacion de
Servicios de la referencia, a continuacion presento el Informe de actividades realizadas en el mes
febrero.

Valor y forma de Pago: Se fija como valor total para cinco confratos la suma de CUARENTA Y UN
MILLONES CIENTO CUATRO MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y UN PESOS M/CTE ($ $41.104.861). Esta
suma serd pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera: a) Un primer pago,
correspondiente al valor de los dias ejecutados de manera proporcional al valor mensual de los
honorarios de acuerdo a la fecha de perfeccionamiento del contrato por valor de DOS MILLONES
CIENTO OCHENTA Y CUATRO MIL NOVECIENTOS SETENTA Y SEIS PESOS M/CTE ($2.184.976) b) NUEVE
(9) pagos iguales por los meses de Marzo a Noviembre de 2023, por valor de CUATRO MILLONES
NOVENTA Y SEIS MIL OCHOCIENTOS TREINTA PESOS M/CTE ($4.096.830) cada uno c) Un Ultimo pago
mensual y sucesivo proporcional a los dias ejecutados y verificados por el supervisor del contrato
por valor de DOS MILLONES CUARENTA Y OCHO MIL CUATROCIENTOS QUINCE PESO M/CTE
($2.048.415).

Plazo: Serd hasta el 16 de diciembre de 2022.

OBJETO:

Prestacion de servicios profesionales con plena autonomia como instructor para atender Ios,
necesidades del programa titulada en las dreas asociadas a la red de conocimiento GESTION
ADMINISTRATIVA del Centro Industrial y de Desarrollo Empresarial de Soacha

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

| No | Obligaciones | Acciones realizadas | Evidencias
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Cumplir con el objeto del
contrato en su totalidad

Se realizaron las

actividades
contempladas en el
objeto del contrato.

Todas las relacionadas en la cuenta
de cobro y se adjunta:

Colaboraren la
planeacién de los procesos
formativos de acuerdo con
el Procedimiento Ejecucion
de la Formacién Profesional
Integral y los lineamientos
institucionales, para el drea
temdtica del objeto
confractual.

Estoy desarrollando
proceso formativo
con las

fichas:

2693611- Tecndlogo
en gestion
administrativa.

2693612- Tecndlogo
en gestion
administrativa.

Estoy desarrollando proceso
formativo con las
fichas:

2693611- Tecndlogo en gestidon
administrativa.

2693612- Tecndlogo en gestion
administrativa

Participar cuando el
centro de formacién lo
requiera, en jornadas de
diseno y desarrollo
curricular de programas de
Formacion Profesional
Integral, conforme a las
necesidades nacionales y
a los lineamientos
institucionales requeridos
para el drea temdtica
objeto del contrato.

Estoy desarrollando
proceso formativo
con las

fichas:

2693611- Tecndlogo
en gestion
administrativa.

2693612- Tecndlogo
en gestion
administrativa

Estoy desarrollando proceso
formativo con las
fichas:

2693611- Tecndlogo en gestidon
administrativa.

2693612- Tecndlogo en gestion
administrativa 2616992 Tecnico
asistencia administrativa

Evaluar los estilos, ritmos y
aprendizajes previos de los
aprendices
correspondientes a las
fichas asignadas, de
acuerdo con

los procedimientos, plazos
y herramientas
tecnoldégicas que la
entfidad defina.

Estoy desarrollando
proceso formativo
con las

fichas:

2693611- Tecndlogo
en gestion
administrativa.

2693612- Tecndlogo
en gestion
administrativa

Estoy desarrollando proceso
formativo con las
fichas:

2693611- Tecndlogo en gestidon
administrativa.

2693612— Tecndlogo en gestidon
administrativa

Ejecutar la

formacion profesional
integral de acuerdo con el
curriculo, desarrollo
curricular y proyecto
formativo

Se estd desarrollando
las guias de las
competencias:

Guia fase analisis —
competencia -

Se estd desarrollando las guias de
las competencias:

Guia fase analisis - competencia -
FACILITAR EL SERVICIO A LOS
CLIENTES INTERNQOS Y EXTERNOS DE
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de los programas del drea
temdtica objeto del
contrato y la programacion
establecida por las
coordinaciones.

FACILITAR EL SERVICIO
A LOS CLIENTES
INTERNOS Y EXTERNOS
DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION

fichas:

2693611- Tecndlogo
en gestion
administrativa.

2693612- Tecndlogo
en gestion
administrativa

ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION

fichas:

2693611- Tecndlogo en gestion
administrativa.

2693612- Tecndlogo en gestidn
administrativa

Aplicar segun la
modalidad, estrategias de
ensenanza, aprendizaje,
seguimiento y evaluacion
de acuerdo con los
lineamientos pedagdgicos
y metodoldgicos de la
entidad.

Se estd desarrollando
las guias de las
competencias:

Guia fase analisis —
competencia -
FACILITAR EL SERVICIO
A LOS CLIENTES
INTERNOS Y EXTERNOS
DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION

fichas:

2693611- Tecndlogo
en gestion
administrativa.

2693612- Tecndlogo
en gestion
administrativa

Se estd desarrollando las guias de
las competencias:

Guia fase analisis - competencia -
FACILITAR EL SERVICIO A LOS
CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE
ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION

fichas:

2693611- Tecndlogo en gestion
administrativa.

2693612- Tecndlogo en gestion
administrativa

Participar cuando el centro
de formacion lo requiera,
en proyectos de
investigacion

técnica y/o pedagdgica
para fortalecer el proceso
de formacion del drea
temdtica objeto del
confrato.

La actividad no se
desarrollo para este
mes

La actividad no se desarrollo para
este mes

Emitir juicio valorativo
segun la normatividad de
la enfidad sobre el nivel de

La actividad no se
desarrollo para este
mes

La actividad no se desarrollo para
este mes
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cumplimiento de

los resultados de
aprendizajes de las
competencias del
programa, adquiridos por
los aprendices en

el desarrollo de su
formacion, aplicando los
procedimientos, plazos y
herramientas tecnoldgicas
que

la entidad defina.

Entregar los soportes del
procedimiento de Ingreso
de aprendices al programa
de formaciéon tales como:
Ficha de matricula;
fotocopia del documento
de identidad, y/o requisitos
definidos en el diseno
curricular, cuando ejecute
formaciéon cerrada
empresarial y/o
complementaria.

La actividad no se
desarrollo para este
mes

La actividad no se desarrollo para
este mes

Registrar, verificar y hacer
seguimiento oportuno en el
sistema de informacion que
la entidad

defina para la Gestién de
la Formacion Profesional
Integral mediante Ias
siguientes actividades: a).
Verificando que la
totalidad de los aprendices
seleccionados y
matriculados queden en
ese estado.

b). Registrando juicios
evaluativos del
reconocimiento de
aprendizajes previos, los
juicios

evaluativos, rutas de
aprendizaje, para 1os
beneficiarios nuevos,
deserciones, retiros
voluntarios,

reinfegrados o frasladados.
c). Comunicando al
Coordinador Académico
oportunamente anomalias,

La actividad no se
desarrollo para este
mes

La actividad no se desarrollo para
este mes
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inconsistencias, novedades
de aprendices y hallazgos
en el registro de la
informacion, segun
cronograma establecido
con las coordinaciones
académicas.

Participar cuando el centro
lo

requiera en el proceso de
seleccidn, diseno de
talleres e instrumentos que
alimenten los bancos de
pruebas para la seleccion
de aprendices. (Participar
activamente en los equipos
de diseno curricular
interdisciplinarios por
programa o redes
tecnoldgicas, para
garantizar la integralidad
enla

formulacion de proyectos
formativos, el diseno de las
actividades de
aprendizaje, el desarrollo
de

talleres e items para
alimentar el banco de
pruebas para la seleccion
de aprendices).

Para el presente mes
no se realiza dicho
proceso.

Para el presente mes no se realiza
dicho proceso.

12 | Verificar Para el presente mes Para el presente mes no se realiza
en el sistema SOFIA PLUS, la | no se realiza dicho dicho proceso.
caracterizacioén proceso.
poblacional de cada curso
o programa al inicio del
este.
13 | Aplicary hacer cumplir el La actividad no se La actividad no se desarrollo para
reglamento del aprendiz, desarrollo para este este mes
asi como el manual de mes
convivencia
del Centro de Formacion.
14 | Apoyar procesos de No he sido No he sido convocada a participar

Registro calificado para los
programas en nivel
tecndlogo del drea

convocada a
participar en esta
actividad por el

en esta actividad por el centro de
formacién para este mes.
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temdtica objeto del
presente confrato, cuando
el cenftro lo requiera.

cenfro de formacion
para este mes.

15 | Acatar En el mes de febrero En el mes de febrero se adjunto el
los lineamientos del Sistema | se realizo curso de certificado del curso de seguridad y
Integrado de Gestidn y el seguridad y salud en salud en el frabajo.

Sistema de Seguridad de el trabajo.
Salud en el Trabajo

y asistir a las convocatorias

que el centro programa.

16 | Apoyar al centro de No he sido No he sido convocada para
formacién cuando convocada para participar en esta actividad por el
este lo requiera, en la participar en esta centro de formacién para este mes.
promocién del portafolio actividad por €l
de servicios. centro de formacién

para este mes.

17 | Realizar seguimiento en la Para el presente mes Para el presente mes no he sido
etapa no he sido convocada para participar en dicha
productiva a los convocada para actividad.
aprendices que le sean participar en dicha
asignados, cuando el actividad.
centro de formacién lo
requiera.

18 | Emitir conceptos técnicos Para el presente mes Para el presente mes no he sido
tendientes a la adquisicion | no he sido convocada para participar en dicha
de materiales de convocada para actividad.
formacioén profesional y participar en dicha
velar actividad.
por su asignacién de
manera oportuna y
pertinente.

19 | Responder por los bienesy | No hay bienes a No hay bienes a cargo
elementos cargo
puestos a su disposicion
para el cumplimiento del
objeto del contrato y una
vez finalizado, quedar a
pazy salvo con el
Almacén.

20 | Aplicar al proceso de La actividad no se La actividad no se desarrollo para

certificacién de la norma
de competencia
“"ORIENTAR
PROCESOSFORMATIVOS
CON BASE EN LOS PLANES
DE FORMACION
CONCERTADOS, o la
actualizacion "ORIENTAR
FORMACION PRESENCIAL
DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTO TECNICO

desarrollo para este
mes

este mes
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Y NORMATIVO" o en su
defecto deberd aplicar al
proceso de

certificacion de la norma y
aportar el respectivo
certificado de aprobacioén,
o la evidencia de la
inscripcién efectiva a
mismo, al informe de
ejecucion contractual, con
plazo mdéximo a julio 31 de
2022.

21 | Acompanar alos En este mes no fui En este mes no fui convocada para
aprendices a las convocada para acompanar las actividades en
acftividades que se acompanar las mencion
encuentren planeadas por | actividades en
el equipo mencion
de Bienestar al Aprendiz.

22 | Apoyary acompanar los En este mes no fui En este mes no fui convocada para
procesos de convocada para acompanar las actividades en
autoevaluaciéon de los acompanar las mencién
programas de formacién actividades en
en nivel tecndlogo (de mencién
todos los niveles) del
Centro de Formacion.

23 | Apoyar el proceso de En este mes no fui En este mes no fui convocada para
certificacion de convocada para acompanar las actividades en
aprendices, cuando el acompanar las mencién
centro de formacién lo actividades en
requiera. mencion

24 | Reportar en el sistema La actividad no se La actividad no se desarrollo para

SOFIA PLUS, en plazo
madximo de (3) dias, todas
las actividades
concertadas, garantizando
la calidad de la
informacion y coherencia
con el proceso formativo
tales

como: a). registro de los
juicios evaluativos. B).
creacién de rutas y
asociacién de aprendices.
C).Registros de juicios
evaluativos de
reconocimiento de
aprendizajes previos, d).
Comunicary

framitar a la coordinacién

desarrollo para este
mes

este mes
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académica,
oportunamente anomalias,
inconsistencias, novedades
de

aprendices (deserciones y
hallazgos en el registro de
la informacién), como
requisito para la
autorizaciéon del pago del
periodo correspondiente

25

Participar en las
convocatorias de
formacioén

pedagodgicas y del equipo
pedagdgico del centro de
Formacion, asi como la
formacion de TIC'S,

en mejora de las
competencias de las
nuevas tecnologias.

En este mes no fui
convocada para
acompanar las
acftividades en
mencion

En este mes no fui convocada para
acompanar las actividades en
mencién

26

En el evento que el
confratista sea
programado en su
totalidad o parcialmente
para impartir formacién
complementaria deberd
reportar

mensualmente como
minimo (3) tres cursos, con
un promedio de 30
aprendices y una duracioén
de

40 horas por curso.

En este mes no fui
convocada para
acompanar las
actividades en
mencion

En este mes no fui convocada para
acompanar las actividades en
mencién

27

Presentar cuenta de cobro
de manera mensual segun
el cronograma
establecido por el centro
de formacién con los
correspondientes soportes
(pago de aportes a
seguridad social, informes
de las actividades y planilla
de pago, reporte de
informes en secop i),

en forma y condiciones
establecida en la forma de
pago del contrato.

Se presenta cuenta
de cobro del presente
mes de acuerdo a los
lineamientos
contractuales.

Se presenta cuenta de cobro del
presente mes de acuerdo a los
lineamientos confractuales.

28

Apoyar en la supervision
de contratos de compras
en el centro de formacién
cuando sea requerido.

Este mes no he sido
convocada para
participar en el
proceso en mencion.

Este mes no he sido convocada para
participar en el proceso en mencion.
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29 | Las demds necesarias Se realiza el pago del | Se readliza el pago del sistema
para el cabal sistema infegrado de | integrado de seguridad social.
cumplimiento del objeto seguridad social.
confractual.

A continuacién relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacién 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 legalizacién de los desplazamientos realizados, los cuales
forman parte integral del presente informe de ejecucién 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, adjuntard el respectivo
informe que la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la
presentacion del informe de ejecucidn contractual, deberd reportarlo en el siguiente informe de
ejecucioén contractual.

Para el frdmite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrénicos enunciados como
evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y
el No. 65124452 expedido por Mi Planilla, correspondiente al mes de enero del ano 2023. (Decreto
Ley 2106 de 2019 — " Decreto Ley Antitrdmites”)

Declaracion bajo la gravedad de juramento.

Me permito declarar bajo la gravedad de juramento que durante el periodo objeto de cobro
SI___NO_x __ he suscrito ofro u otros contratos con entfidade(s) del Estado el (los) cual(es) se
encuentra(n) en ejecucién; 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 ejecucién de los contratos de prestacidn de servicios profesionales o de
apoyo a la gestién.

Nota: En el evento de sefialar SI, el andlisis efectuado por el supervisor y ordenador de pago
deberd quedar documentado y publicado en el SECOP Il en los documentos relacionados en el
archivo Gestidon Contractual GC_ del periodo objeto de cobro.

Evidencias en (xx) folios

Cordialmente,

Yury Carolina Noy Bosiga
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Contratista
C.C. No. 1.012.333.352

Recibi a satisfaccion:

Wilson Cesar Cantor Cuervo
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.4610525
Coordinador Académico de Formacidn Titulada
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: YURY CAROLINA NOY BOSIGA
CENTRO DE CENTRO INDUSTRIAL Y DE DESARROLLO EMPRESARIAL DE

FORMACION: SOACHA

FECHA INICIAL: 01/02/2023 00:00:00

FECHA FINAL:  28/02/2023 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

FICHA 2693612 - GESTION ADMINISTRATIVA

APLICAR TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION TENIENDO EN
CUENTA LAS NECESIDADES DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA.

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y
AUDITIVA

CONTABILIZAR OPERACIONES DE ACUERDO CON LAS
NORMAS VIGENTES Y LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES.

COORDINAR LAS ACTIVIDADES DEL TALENTO HUMANO
ASIGNADO, TENIENDO EN CUENTA LAS FUNCIONES DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y
EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION.

OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LAS NORMAS DE GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL.

28/02/23 8:10
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PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, EN INGLES Y EN ESPANOL, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION EMPRESARIAL, LOS ESTANDARES DE
CALIDAD Y LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA EN INGLES Y EN ESPANOL, APLICANDO
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA ETIQUETA Y LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION, DE ACUERDO CON LOS
ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL
MEJORAMIENTO CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, A TRAVES DE MEDIOS
TECNOLOGICOS EN INGLES Y ESPANOL DE ACUERDO CON LA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS.

INTERVENIR EN EL DESARROLLO DE LOS PROGRAMAS DE
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL QUE SE DERIVEN DE LA
FUNCION ADMINISTRATIVA

ORGANIZAR EVENTOS QUE PROMUEVAN LAS RELACIONES
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: EMPRESARIALES, TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO
SOCIAL DE LA EMPRESA.

ORGANIZAR LA DOCUMENTACION TENIENDO EN CUENTA

» COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: LAS NORMAS LEGALES Y DE LA ORGANIZACION

PROCESAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LAS

» COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: NECESIDADES DE LA ORGANIZACION

PRODUCIR LOS DOCUMENTOS QUE SE ORIGINEN DE LAS
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: FUNCIONES ADMINISTRATIVAS, SIGUIENDO LA NORMA
TECNICA Y LA LEGISLACION VIGENTE.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: PRODUCIR TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA'Y ORAL

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO,
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL
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« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

PROPONER PROGRAMAS DE CAPACITACION PARA EL
PERSONAL DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 39,90

DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

FICHA 2693611 - GESTION ADMINISTRATIVA

APLICAR TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION TENIENDO EN
CUENTA LAS NECESIDADES DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA.

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA 'Y
AUDITIVA

CONTABILIZAR OPERACIONES DE ACUERDO CON LAS
NORMAS VIGENTES Y LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES.

COORDINAR LAS ACTIVIDADES DEL TALENTO HUMANO
ASIGNADO, TENIENDO EN CUENTA LAS FUNCIONES DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y
EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA
TECNOLOGIA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION.
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ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

ESTABLECIDOS.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION, LAS NORMAS DE GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL.

PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, EN INGLES Y EN ESPANOL, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS
MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS APLICATIVOS DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION EMPRESARIAL, LOS ESTANDARES DE
CALIDAD Y LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA EN INGLES Y EN ESPANOL, APLICANDO
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA ETIQUETA Y LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION, DE ACUERDO CON LOS

UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL
MEJORAMIENTO CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, A TRAVES DE MEDIOS
TECNOLOGICOS EN INGLES Y ESPANOL DE ACUERDO CON LA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS ESTANDARES DE CALIDAD

INTERVENIR EN EL DESARROLLO DE LOS PROGRAMAS DE
MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL QUE SE DERIVEN DE LA
FUNCION ADMINISTRATIVA

ORGANIZAR EVENTOS QUE PROMUEVAN LAS RELACIONES
EMPRESARIALES, TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO
SOCIAL DE LA EMPRESA.

ORGANIZAR LA DOCUMENTACION TENIENDO EN CUENTA
LAS NORMAS LEGALES Y DE LA ORGANIZACION

PROCESAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DE LA ORGANIZACION

PRODUCIR LOS DOCUMENTOS QUE SE ORIGINEN DE LAS
FUNCIONES ADMINISTRATIVAS, SIGUIENDO LA NORMA
TECNICA Y LA LEGISLACION VIGENTE.

PRODUCIR TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y ORAL
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PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO,
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

PROPONER PROGRAMAS DE CAPACITACION PARA EL
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: PERSONAL DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 39,90

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 79,80

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: YURY CAROLINA NOY BOSIGA

CENTRODE  CENTRO INDUSTRIAL Y DE DESARROLLO EMPRESARIAL DE
FORMACION: sOACHA
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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Tecnologo CDF Gestion Administrativa

Cédigo del Programa de Formacion: 122115

e Nombre del Proyecto: Kit de herramientas administrativas para MiPymes ubicadas en
Soacha y los municipios de cobertura del CIDE.
Fase del Proyecto: Analisis
Actividad de Proyecto: Conocer el estado actual de la MiPymes seleccionada.

e Competencia: Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las
politicas de la organizacién.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar: I|dentificar soluciones de atencion y servicio al
cliente interno y externo, mediante la implementacion de la tecnologia disponible, teniendo
en cuenta los requerimientos de la unidad administrativa y la organizacion.

Duracion Total de la guia: 110 Horas
2. PRESENTACION

Con el desarrollo de las actividades propuestas en esta guia se pretende identificar las
capacidades de cada uno de los integrantes de los equipos de trabajo, fortaleciendo de esta
manera los conocimientos adquiridos durante el proceso de Formacién Profesional Integral,
haciéndonos participes y motivando a nuestros aprendices a iniciar su vida de emprendimiento y
empleabilidad permitiendo mejorar su calidad de vida, brindando a nuestro pais seres humanos
integrales que se preocupen por avanzar en su crecimiento personal y académico desde una

vision emprendedora.

Es bien sabido que la formacion por proyectos del SENA presenta una base firme de
formacion académica y fortalece el conocimiento atento a situaciones reales que acontecen
en el diario vivir en las MIPYMES, de manera que sean aprovechadas de forma didactica,
pero en contexto real y adecuado a la hora de llegar a los momentos de verdad. En esta
etapa de la Formacion por Proyectos, y teniendo como base la presente Guia de Trabajo
Interdisciplinario, vamos a realizar lo correspondiente al cumplimiento de propésitos propios
a la fase 1 del Proyecto Kit de herramientas administrativas para MiPymes ubicadas en

Soacha y los municipios de cobertura del CIDE.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Actividades de Reflexion inicial:

Identificar la importancia de su programa de formacion, respecto al sector productivo y el
papel que juega las PYMES es cada vez mas notorio en el engranaje econémico de
Colombia, identificado una correlacion importante entre la creacion de este tipo de
empresas y el crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB), frente a la formacion de
competencias, habilidades y destrezas como formacién para el trabajo en el sector
productivo.

Descripcion de la Actividad:
La actividad se realiza de forma Individual.

e Teniendo como referencia el proyecto formativo es necesario que cada aprendiz
responda los siguientes cuestionamientos: ;Como se ve en el ambito laboral? ;Qué
espera encontrar en el ambito laboral? ;Cuantas funciones cree poder tener a su
cargo?

e ;Qué se considera una MiPymes en Colombia? ;Ventajas y Desventajas de las
MiPymes en nuestra economia? Cuantas MiPymes existen en el pais Colombiano?

e Socialice sus cuestionamientos con los companeros de formacién orientados por el
instructor.

Ambiente Requerido: ambiente de formacion, mesas sillas, computadores, conexion a internet.

Materiales: lapices, colores, esferos, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, etc.

Actividades de Contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios
para el aprendizaje:

1) Con base en una organizacion investiga el manejo de la informacién de los funcionarios, los
proveedores, los clientes externos y responda:
a) ¢Como la Organizaciéon maneja la informacién personal de los funcionarios administrativos
y proveedores?
b) ¢Cuales son los canales internos que maneja la Organizaciéon?
c) ¢Qué recursos tecnolégicos utilizan las empresas hoy dia, para manejar y brindar mejor
informacidn a sus clientes, tanto internos como externos?

2) Los funcionarios de las empresas (ejecutivos o personal de soporte) tienen la conviccién de
que el software del centro de ayuda dara una imagen coherente del cliente y presentara esta
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informacion en cualquier plataforma o dispositivo. A pesar de estas altas expectativas, la
direccién a menudo no es capaz de invertir los recursos, el tiempo, y la formacién que se
suelen requerir para ampliar o mejorar el servicio al cliente. Las empresas medianas y
grandes son especialmente propensas a sufrir estas nuevas presiones, dada la cantidad entre
miles de clientes con los que interactuan, el nUmero de transacciones que procesan, su fuerza
de trabajo y unas restricciones presupuestarias que impiden afadir personal al mismo ritmo en
el cual se suman los clientes.

Los clientes esperan poder comunicarse con los funcionarios de la empresa a cualquier hora del
dia, personalmente o utilizando las tecnologias de la comunicacién y la informacion (TIC). Los
clientes desean que estos aplicativos tuviesen caracteristicas tecnoldgicas e innovadoras, que le
ofrezcan mayor seguridad y fidelidad al momento de adquirir un bien o servicio.

De acuerdo al escrito anterior participe en el foro dispuesto por el instructor resolviendo
los siguientes interrogantes y dando retroalimentacion a la participaciéon de por lo menos
dos aprendices.

a) ¢Considera usted que todas las empresas que actualmente conoce cumplen con todas las
herramientas tecnoldgicas necesarias para atraer y satisfacer al cliente?

b) ¢Siuna organizacion Empresarial tuviese un servicio virtual, qué inconvenientes considera
usted que él cliente puede encontrar a la hora de utilizarlo?

3.1 ACTIVIDAD. Actividades de apropiaciéon del conocimiento (Conceptualizacion y
Teorizacion).

3.1.1. Desarrolle las actividades propuestas por el instructor sobre las siguientes tematicas:

- Comunicacion verbal

- Comunicacioén no verbal

- Normas de convivencia.

- Principios corporativos

- Cultura organizacional

- Clientes y Tipos de clientes

- Servicio y Estandares del servicio

- Tridngulos del servicio: interno y externo
- Momentos de verdad

- Ciclo del servicio

- Estrategias de atencion personalizada.
- CRM
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3.1.2. De acuerdo a los documentos: ESTRATEGIA DE ATENCION A TRAVES DE
DIFERENTES MEDIOS TECNOLOGICOS
https://johanithaporras.wordpress.com/estrategias-de-atencion-a-traves-de-medios-tecn

ologicos/ y NORMAS TECNICAS DE GESTION DE LA CALIDAD VIGENTE PARA EL
SERVICIO AL CLIENTE

el-se/ se/ y consultando paginas en internet desarrollar los siguientes puntos:

a) ¢ Cuadles medios de atencion al cliente podemos utilizar?

b) Elaborar un cuadro comparativo de los diferentes medios tecnoldgicos para prestar un
excelente servicio al cliente.

c) Con sus palabras explique el concepto de CRM y sus beneficios.

d) Comente brevemente sobre las normas de calidad de servicio al cliente

e) Con sus palabras que se entiende por TRAZABILIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

f) Enuncie caracteristicas de ISO 9000

g) Investigar el concepto de PORTAFOLIO DE SERVICIOS vy los beneficios que brinda esta

herramienta.

3.1.3. Consultar el tema “BUYER PERSONA”, crear un “buyer persona” por GAES.

3.1.4. Individualmente, hacer lectura detenidamente del protocolo de atencion telefénica de
cualquier organizacién, plasmar la estructura a través de un diagrama. Posteriormente
socializarla con sus comparferos y presentar por equipos la estructura que se considera
ideal de acuerdo con la idea de negocios seleccionada.

Realizar la presentacion en power point,0 en el medio audiovisual de su preferencia y
socializar a sus companeros

3.4 ACTIVIDAD DE TRANSFERENCIA

3.4.1. Utilizando la herramienta de BUYER PERSONA realice la recopilacién de la informacion a
través de formulario de Google de una muestra de personas, realice el respectivo analisis de los
resultados en hoja de calculo, presentar una propuesta para satisfacer las necesidades
detectadas en ese grupo de personas que podrian validar una idea de negocios y la proyeccion
del portafolio de Servicios.

www.senha.edu.co —
® ® ® SENAComunica
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Producto:

Aplica diligentemente las normas vy
estrategias de atencion y cortesia
telefonica y a través de otros medios
tecnoldgicos.

Aplica diligentemente las estrategias de
atencion y de servicio, cara a cara y a
través de medios tecnoldgicos, de acuerdo
con los estandares de calidad y las
politicas de la organizacion.

Opera con seguridad los medios
tecnoldgicos y aplicativos disponibles en la
organizacion para la atencion y el servicio
al cliente interno y externo.

Elabora rigurosamente cronogramas de
actividades y establece prioridades y
planes de trabajo para facilitar el manejo y
el control del tiempo.

Participa en los proyectos de CRM en los
procesos de atencién al cliente

Aplica los guiones de atencion por medios
tecnoldgicos en la administracion de la
relacion con el cliente (CRM), con
compromiso y responsabilidad

Implementa un CRM en la organizacion,
teniendo en cuenta el protocolo, el cliente
y el nivel de servicio

TECNICA:

Simulacién

INSTRUMENTO DE
EVALUACION:

Lista de chequeo

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica

i



¢ /iqa

Registra cuidadosamente los clientes o
usuarios que ingresan a la organizacion y
el objetivo de su visita.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Call center: Un centro de llamadas (en inglés, call center) es un area donde agentes, asesores,
supervisores 0 ejecutivos, especialmente entrenados, realizan llamadas (llamadas salientes o0 en
inglés, outbound) ylo reciben llamadas (llamadas entrantes o inbound) desde o hacia: clientes
(externos o internos), socios comerciales, compafias asociadas u otros.

Citéfono: Es un conjunto de elementos eléctricos y electronicos destinados a gestionar las
llamadas a la puerta de entrada de la casa, apartamento o chalet.

Contac Center: Un centro de contacto (en inglés, contact center) es una oficina centralizada
usada con el propdsito de recibir y transmitir una amplia cantidad de llamadas y pedidos a través
del teléfono, los cuales se pueden realizar por canales adicionales al teléfono, tales
como fax, correo _electronico, mensajeria__instantanea, mensajes de texto (SMS) y mensajes
multimedia (MMS), entre otros.

Correo electrénico: es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes
(también denominados mensajes electronicos o cartas digitales) mediante redes de comunicacion
electronica.

Digiturno: Sistema para el manejo de filas y administracion de turnos, el cual elimina la fila fisica
de atencién y se genera una fila virtual que es guiada por un numero de asignacion, donde puede
ser visualizado por medio de un tablero digital lamado desde la comunidad de una sala de espera.

Fax: Sistema de comunicacién que permite mandar y recibir informacion grafica a través de la
linea telefénica.

Internet: Internet es la union de todas las redes y computadoras distribuidas por todo el mundo,
por lo que se podria definir como una red global en la que se conjuntan todas las redes que
utilizan protocolos TCP/IP y que son compatibles entre si.

Intranet: es una red informatica que utiliza la tecnologia del Protocolo de Internet para compartir
informacion, sistemas operativos o servicios de computacién dentro de una organizacién. Suele
ser interna, en vez de publica como internet, por lo que solo los miembros de esa organizacién
tienen acceso a ella.

PBX: Un PBX o PABX (siglas en inglés de Private Branch Exchange y Private Automatic Branch
Exchange para PABX) cuya traduccion al espafiol seria Ramal privado de conmutacion
automatica, o mas bien Central Secundaria Privada Automatica; es en realidad
cualquier central _telefonica conectada directamente a la red publica de telefonia por medio
de lineas troncales para gestionar ademas de las llamadas internas, las entrantes y salientes con
autonomia sobre cualquier otra central telefénica. Este dispositivo generalmente pertenece a la
empresa que lo tiene instalado y no a la compania telefénica, de aqui el adjetivo Privado a su
denominacion.

Telefonia Celular: un dispositivo electrénico para telecomunicaciones personales con red
inalambrica.

www.senha.edu.co —
® ® ® SENAComunica -
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Telefonia IP: La telefonia IP esta basada en la tecnologia VolP (Voice over Internet Protocol),
también llamada voz sobre IP que es la encargada de transformar la voz en paquetes de datos
para que se puedan enviar a través de Internet

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS.

www.google.com - www.slideshare.net/rojs/servicio-al-cliente-y-tipos-de-clientes.

Leppard, Jhon. COMO MEJORAR SU SERVICIO AL CLIENTE. Barcelona, Gestién 2000,
1998.2da Edicién.

Albrecht, Karl. LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO. 3C Editores.2008

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia | Fecha

Autor Sandra Milena Omana Instructor CIES, julio 15 de 2018
(es) Comercio

Regional
Norte de
Santander

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependenci | Fech | Razén del
a a Cambio
Autor Esper Pérez Rivera Instructor CIES, Mayo | Ajustes a los
(es) Comercio 08 resultados de
2019 | aprendizaje y
Regional actividades.
Norte de
Santander
Nombre Cargo Dependencia | Fecha | Razén del
Cambio
Autor Alba Consuelo | Instructor CIDE 9 Ajustes a los
(es) Casas Regional Febrer | resultados de
Cundinamarc | 02023 | aprendizaje vy
a actividades.
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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Tecnologo CDF Gestion Administrativa

Cédigo del Programa de Formacion: 122115

e Nombre del Proyecto: Kit de herramientas administrativas para MiPymes ubicadas en
Soacha y los municipios de cobertura del CIDE.
Fase del Proyecto: Analisis
Actividad de Proyecto: Conocer el estado actual de la MiPymes seleccionada.

e Competencia: Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las
politicas de la organizacién.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar: I|dentificar soluciones de atencion y servicio al
cliente interno y externo, mediante la implementacion de la tecnologia disponible, teniendo
en cuenta los requerimientos de la unidad administrativa y la organizacion.

Duracion Total de la guia: 110 Horas
2. PRESENTACION

Con el desarrollo de las actividades propuestas en esta guia se pretende identificar las
capacidades de cada uno de los integrantes de los equipos de trabajo, fortaleciendo de esta
manera los conocimientos adquiridos durante el proceso de Formacién Profesional Integral,
haciéndonos participes y motivando a nuestros aprendices a iniciar su vida de emprendimiento y
empleabilidad permitiendo mejorar su calidad de vida, brindando a nuestro pais seres humanos
integrales que se preocupen por avanzar en su crecimiento personal y académico desde una

vision emprendedora.

Es bien sabido que la formacion por proyectos del SENA presenta una base firme de
formacion académica y fortalece el conocimiento atento a situaciones reales que acontecen
en el diario vivir en las MIPYMES, de manera que sean aprovechadas de forma didactica,
pero en contexto real y adecuado a la hora de llegar a los momentos de verdad. En esta
etapa de la Formacion por Proyectos, y teniendo como base la presente Guia de Trabajo
Interdisciplinario, vamos a realizar lo correspondiente al cumplimiento de propésitos propios
a la fase 1 del Proyecto Kit de herramientas administrativas para MiPymes ubicadas en

Soacha y los municipios de cobertura del CIDE.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Actividades de Reflexion inicial:

Identificar la importancia de su programa de formacion, respecto al sector productivo y el
papel que juega las PYMES es cada vez mas notorio en el engranaje econémico de
Colombia, identificado una correlacion importante entre la creacion de este tipo de
empresas y el crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB), frente a la formacion de
competencias, habilidades y destrezas como formacién para el trabajo en el sector
productivo.

Descripcion de la Actividad:
La actividad se realiza de forma Individual.

e Teniendo como referencia el proyecto formativo es necesario que cada aprendiz
responda los siguientes cuestionamientos: ;Como se ve en el ambito laboral? ;Qué
espera encontrar en el ambito laboral? ;Cuantas funciones cree poder tener a su
cargo?

e ;Qué se considera una MiPymes en Colombia? ;Ventajas y Desventajas de las
MiPymes en nuestra economia? Cuantas MiPymes existen en el pais Colombiano?

e Socialice sus cuestionamientos con los companeros de formacién orientados por el
instructor.

Ambiente Requerido: ambiente de formacion, mesas sillas, computadores, conexion a internet.

Materiales: lapices, colores, esferos, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, etc.

Actividades de Contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios
para el aprendizaje:

1) Con base en una organizacion investiga el manejo de la informacién de los funcionarios, los
proveedores, los clientes externos y responda:
a) ¢Como la Organizaciéon maneja la informacién personal de los funcionarios administrativos
y proveedores?
b) ¢Cuales son los canales internos que maneja la Organizaciéon?
c) ¢Qué recursos tecnolégicos utilizan las empresas hoy dia, para manejar y brindar mejor
informacidn a sus clientes, tanto internos como externos?

2) Los funcionarios de las empresas (ejecutivos o personal de soporte) tienen la conviccién de
que el software del centro de ayuda dara una imagen coherente del cliente y presentara esta
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informacion en cualquier plataforma o dispositivo. A pesar de estas altas expectativas, la
direccién a menudo no es capaz de invertir los recursos, el tiempo, y la formacién que se
suelen requerir para ampliar o mejorar el servicio al cliente. Las empresas medianas y
grandes son especialmente propensas a sufrir estas nuevas presiones, dada la cantidad entre
miles de clientes con los que interactuan, el nUmero de transacciones que procesan, su fuerza
de trabajo y unas restricciones presupuestarias que impiden afadir personal al mismo ritmo en
el cual se suman los clientes.

Los clientes esperan poder comunicarse con los funcionarios de la empresa a cualquier hora del
dia, personalmente o utilizando las tecnologias de la comunicacién y la informacion (TIC). Los
clientes desean que estos aplicativos tuviesen caracteristicas tecnoldgicas e innovadoras, que le
ofrezcan mayor seguridad y fidelidad al momento de adquirir un bien o servicio.

De acuerdo al escrito anterior participe en el foro dispuesto por el instructor resolviendo
los siguientes interrogantes y dando retroalimentacion a la participaciéon de por lo menos
dos aprendices.

a) ¢Considera usted que todas las empresas que actualmente conoce cumplen con todas las
herramientas tecnoldgicas necesarias para atraer y satisfacer al cliente?

b) ¢Siuna organizacion Empresarial tuviese un servicio virtual, qué inconvenientes considera
usted que él cliente puede encontrar a la hora de utilizarlo?

3.1 ACTIVIDAD. Actividades de apropiaciéon del conocimiento (Conceptualizacion y
Teorizacion).

3.1.1. Desarrolle las actividades propuestas por el instructor sobre las siguientes tematicas:

- Comunicacion verbal

- Comunicacioén no verbal

- Normas de convivencia.

- Principios corporativos

- Cultura organizacional

- Clientes y Tipos de clientes

- Servicio y Estandares del servicio

- Tridngulos del servicio: interno y externo
- Momentos de verdad

- Ciclo del servicio

- Estrategias de atencion personalizada.
- CRM
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3.1.2. De acuerdo a los documentos: ESTRATEGIA DE ATENCION A TRAVES DE
DIFERENTES MEDIOS TECNOLOGICOS
https://johanithaporras.wordpress.com/estrategias-de-atencion-a-traves-de-medios-tecn

ologicos/ y NORMAS TECNICAS DE GESTION DE LA CALIDAD VIGENTE PARA EL
SERVICIO AL CLIENTE

el-se/ se/ y consultando paginas en internet desarrollar los siguientes puntos:

a) ¢ Cuadles medios de atencion al cliente podemos utilizar?

b) Elaborar un cuadro comparativo de los diferentes medios tecnoldgicos para prestar un
excelente servicio al cliente.

c) Con sus palabras explique el concepto de CRM y sus beneficios.

d) Comente brevemente sobre las normas de calidad de servicio al cliente

e) Con sus palabras que se entiende por TRAZABILIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

f) Enuncie caracteristicas de ISO 9000

g) Investigar el concepto de PORTAFOLIO DE SERVICIOS vy los beneficios que brinda esta

herramienta.

3.1.3. Consultar el tema “BUYER PERSONA”, crear un “buyer persona” por GAES.

3.1.4. Individualmente, hacer lectura detenidamente del protocolo de atencion telefénica de
cualquier organizacién, plasmar la estructura a través de un diagrama. Posteriormente
socializarla con sus comparferos y presentar por equipos la estructura que se considera
ideal de acuerdo con la idea de negocios seleccionada.

Realizar la presentacion en power point,0 en el medio audiovisual de su preferencia y
socializar a sus companeros

3.4 ACTIVIDAD DE TRANSFERENCIA

3.4.1. Utilizando la herramienta de BUYER PERSONA realice la recopilacién de la informacion a
través de formulario de Google de una muestra de personas, realice el respectivo analisis de los
resultados en hoja de calculo, presentar una propuesta para satisfacer las necesidades
detectadas en ese grupo de personas que podrian validar una idea de negocios y la proyeccion
del portafolio de Servicios.
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Producto:

Aplica diligentemente las normas vy
estrategias de atencion y cortesia
telefonica y a través de otros medios
tecnoldgicos.

Aplica diligentemente las estrategias de
atencion y de servicio, cara a cara y a
través de medios tecnoldgicos, de acuerdo
con los estandares de calidad y las
politicas de la organizacion.

Opera con seguridad los medios
tecnoldgicos y aplicativos disponibles en la
organizacion para la atencion y el servicio
al cliente interno y externo.

Elabora rigurosamente cronogramas de
actividades y establece prioridades y
planes de trabajo para facilitar el manejo y
el control del tiempo.

Participa en los proyectos de CRM en los
procesos de atencién al cliente

Aplica los guiones de atencion por medios
tecnoldgicos en la administracion de la
relacion con el cliente (CRM), con
compromiso y responsabilidad

Implementa un CRM en la organizacion,
teniendo en cuenta el protocolo, el cliente
y el nivel de servicio

TECNICA:

Simulacién

INSTRUMENTO DE
EVALUACION:

Lista de chequeo
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Registra cuidadosamente los clientes o
usuarios que ingresan a la organizacion y
el objetivo de su visita.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Call center: Un centro de llamadas (en inglés, call center) es un area donde agentes, asesores,
supervisores 0 ejecutivos, especialmente entrenados, realizan llamadas (llamadas salientes o0 en
inglés, outbound) ylo reciben llamadas (llamadas entrantes o inbound) desde o hacia: clientes
(externos o internos), socios comerciales, compafias asociadas u otros.

Citéfono: Es un conjunto de elementos eléctricos y electronicos destinados a gestionar las
llamadas a la puerta de entrada de la casa, apartamento o chalet.

Contac Center: Un centro de contacto (en inglés, contact center) es una oficina centralizada
usada con el propdsito de recibir y transmitir una amplia cantidad de llamadas y pedidos a través
del teléfono, los cuales se pueden realizar por canales adicionales al teléfono, tales
como fax, correo _electronico, mensajeria__instantanea, mensajes de texto (SMS) y mensajes
multimedia (MMS), entre otros.

Correo electrénico: es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes
(también denominados mensajes electronicos o cartas digitales) mediante redes de comunicacion
electronica.

Digiturno: Sistema para el manejo de filas y administracion de turnos, el cual elimina la fila fisica
de atencién y se genera una fila virtual que es guiada por un numero de asignacion, donde puede
ser visualizado por medio de un tablero digital lamado desde la comunidad de una sala de espera.

Fax: Sistema de comunicacién que permite mandar y recibir informacion grafica a través de la
linea telefénica.

Internet: Internet es la union de todas las redes y computadoras distribuidas por todo el mundo,
por lo que se podria definir como una red global en la que se conjuntan todas las redes que
utilizan protocolos TCP/IP y que son compatibles entre si.

Intranet: es una red informatica que utiliza la tecnologia del Protocolo de Internet para compartir
informacion, sistemas operativos o servicios de computacién dentro de una organizacién. Suele
ser interna, en vez de publica como internet, por lo que solo los miembros de esa organizacién
tienen acceso a ella.

PBX: Un PBX o PABX (siglas en inglés de Private Branch Exchange y Private Automatic Branch
Exchange para PABX) cuya traduccion al espafiol seria Ramal privado de conmutacion
automatica, o mas bien Central Secundaria Privada Automatica; es en realidad
cualquier central _telefonica conectada directamente a la red publica de telefonia por medio
de lineas troncales para gestionar ademas de las llamadas internas, las entrantes y salientes con
autonomia sobre cualquier otra central telefénica. Este dispositivo generalmente pertenece a la
empresa que lo tiene instalado y no a la compania telefénica, de aqui el adjetivo Privado a su
denominacion.

Telefonia Celular: un dispositivo electrénico para telecomunicaciones personales con red
inalambrica.
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Telefonia IP: La telefonia IP esta basada en la tecnologia VolP (Voice over Internet Protocol),
también llamada voz sobre IP que es la encargada de transformar la voz en paquetes de datos
para que se puedan enviar a través de Internet

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS.

www.google.com - www.slideshare.net/rojs/servicio-al-cliente-y-tipos-de-clientes.

Leppard, Jhon. COMO MEJORAR SU SERVICIO AL CLIENTE. Barcelona, Gestién 2000,
1998.2da Edicién.

Albrecht, Karl. LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO. 3C Editores.2008

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia | Fecha

Autor Sandra Milena Omana Instructor CIES, julio 15 de 2018
(es) Comercio

Regional
Norte de
Santander

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependenci | Fech | Razén del
a a Cambio
Autor Esper Pérez Rivera Instructor CIES, Mayo | Ajustes a los
(es) Comercio 08 resultados de
2019 | aprendizaje y
Regional actividades.
Norte de
Santander
Nombre Cargo Dependencia | Fecha | Razén del
Cambio
Autor Alba Consuelo | Instructor CIDE 9 Ajustes a los
(es) Casas Regional Febrer | resultados de
Cundinamarc | 02023 | aprendizaje vy
a actividades.
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