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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Santa marta, Julio de 2023

Sefior (a)

CARLOS ANDRES GAMEZ

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.4517643
Coordinador Académico

Centro de Logistica y Promocién Ecoturistica del Magadelena
Ciudad

Asunto: Informe mensual de ejecucién contractual
Mes Julio del afio 2023

Referencia: No CO1.PCCNTR.4517643 del afio 2023

Luis Alfredo Montenegro Pérez, identificado con la cédula de ciudadania No. 72.154.804 de
Barranquilla, en micalidad de Contratista del SENA, en Centro de Logistica y Promocion 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: El valor del presente contrato es maximo de TREINTA Y SEIS MILLONES
OCHOCIENTOS SETENTA Y UN MIL CUATROCIENTOS SETENTA PESOS M/CTE ($ 36.871.470). La
forma de pago para el contrato se establece asi: Seis (06) pagos iguales correspondiente a los
meses de febrero a julio de 2023, por un valor de CUATRO MILLONES NOVENTA Y SEIS MIL
OCHOCIENTOS TREINTA PESOS PESOS M/CTE ($ 4.096.830) cada uno. Tres (03) pagos
sucesivos correspondientes a los meses de la adicion de agosto a octubre de 2023, discriminados
de la siguiente manera: tres pagos iguales por valor de CUATRO MILLONES NOVENTA Y SEIS
MIL OCHOCIENTOS TREINTA PESOS PESOS M/CTE ($ 4.096.830 )cada uno correspondientes
a los meses de agosto a octubre de 2023.

Plazo: Sera hasta el 30 de Octubre de 2023

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 Formacién Titulada, Titulada Virtual, Complementaria y/o Complementaria
Virtual del area de MERCADEO Y VENTAS.

Obligaciones Especificas:

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 | Orientar la formacion de aprendices Impartir formacién ANEXO No. 1
en el area, en las competencias, los | presencial en el programa
resultados de aprendizaje y las .de Servicio al Cliente
actividades de los proyectos de Fichas No. (2788891,
formacion programados, dentro de
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los tiempos que, para cada accion,
se determine por parte del centro de
formacién

2798694 ) Mercadeo y
Ventas ficha No. 2795473

Planear y ejecutar el desarrollo
curricular del programa(s) que se le
asignen durante la ejecucion de su
contrato (Proyecto de formacion,
Planeacion pedagogica y los
recursos didacticos que incluyen
guia de aprendizaje, material de
apoyo a la formacién e instrumentos
de evaluacion).

Presentacién de la guia de
aprendizaje, planeacion
pedagogica e instrumento
de evaluacion

ANEXO No. 2

Identificar los aprendizajes previos,
estilos y ritmos de aprendizaje del
aprendiz que ingresa al proceso
formativo, de acuerdo con los
lineamientos institucionales

Actividad sobre
conocimientos previos en
Servicio al Cliente ficha No.
2788891

ANEXO No. 3

Participar en el proceso de induccion | Esta obligacion no se | Esta obligacién no
de los aprendices ejecuto enn el periodo | se ejecuto enn el
objeto de cobro periodo objeto de

cobro.
Realizar seguimiento a los | Esta obligacion no se | Esta obligacién no
aprendices en etapa productivaensu | ejecuto enn el periodo | se ejecuto enn el

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

objeto de cobro

periodo objeto de
cobro

Llevar control de las inasistencias de | Presentacion de la planilla | ANEXO No. 4
los aprendices a la formacion, | de asistencia y acta de la

registrar en el aplicativo institucional | ficha No.2788891

las inasistencias y reportar a la

coordinacion académica las

novedades para aplicacion del

reglamento del aprendiz

Asociar los aprendices a la ruta de | Creacion de la Ruta de | ANEXO No. 5
aprendizaje  en el aplicativo | aprendizaje 'y  asociar

institucional una vez el aspirante esté | apredices a la ruta de la

en estado matriculado y verificar con | ficha N0.2795473

el reporte que todos aparezcan en

formacion.

Emitir los juicios de evaluaciéon con | Presentacion de los Juicios | ANEXO No. 6

la valoracion de las
de aprendizaje vy
registrarlas en los aplicativos
institucionales  (administrativo  y
académico), maximo tres (3) dias
después de alcanzado el resultado
de aprendizaje.

base en
evidencias

evaluativos de la Ficha

No0.2788891
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formacién, propios de su éarea y

objeto de cobro

9 |Usar y gestionar las diferentes | Utilizacion de la plataforma | ANEXO No. 7
plataformas tecnoldgicas | sofia  plus ficha No.
institucionales de apoyo académicoy | 2788891
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 formulacion de | Esta obligacion no se | Esta obligacién no
proyectos de investigacion aplicada, | ejecuto enn el periodo | se ejecuto enn el
innovacion pedagodgica y desarrollo | objeto de cobro periodo objeto de
tecnologico, de interés institucional cobro
SENNOVA

11 | Participar en los equipos, grupos, | Esta obligacion no se | Esta obligacion no
comités, proyectos y demas | ejecuto enn el periodo | se ejecuto enn el
instancias institucionales que lo | objeto de cobro periodo objeto de
requieran cobro

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

13 | Presentar el reporte de eventos en | Presentacion de los | ANEXO No. 8
SOFIA PLUS (Programacion con | eventos del mes de Julio
visto bueno del coordinador | 2023.
académico o misional) en los dias
establecidos por el centro, al
supervisor correspondiente y los
demas soportes requeridos para la
legalizacién del pago

14 | Llevar y mantener actualizado el | Presentacion del Portafolio | ANEXO No. 9
portafolio de evidencias del instructor | del Instructor del mes de
segun lo indica la guia para| Julio 2023
desarrollar procesos formativos

15 | Responder por la custodia y buen | Esta obligacibn no se | Esta obligacién no
uso de equipos, bienes e inventario | ejecuto enn el periodo | se ejecuto enn el
asignado a su cargo o puestos bajo | objeto de cobro periodo objeto de
su cuidado, que el centro o lugar cobro
donde se desarrolle la formacion le
facilite 13 GTH-F-075 V.05 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
Aseguramiento de la calidad cuando | ejecuto enn el periodo | se ejecuto enn el
la entidad lo requiera objeto de cobro periodo objeto de

cobro

17 | Apoyar la planeacion y el | Esta obligacion no se | Esta obligaciéon no
alistamiento de los materiales de | ejecuto enn el periodo | se ejecuto enn el
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apoyar los procesos de evaluacion
y/o parte técnica de la supervision de
la adquisicion de bienes y/o servicios
cuando la entidad lo requiera de
acuerdo con la ley 1474 de 2011y
requerimiento de la institucion.

periodo objeto de
cobro

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

19 | Participar en procesos de promocion | Divulgacion del proceso de | ANEXO No. 10
y divulgacion de la oferta educativa, | certificacion por
servicios y actividades de divulgacion | competencias y
tecnolégica programada por el | convocatorias para jovenes
Centro emprendedores

20 | Participar en las labores de montaje | Esta obligacion no se | Esta obligacion no
y puesta en marcha de equipos y | ejecuto enn el periodo | se ejecuto enn el
magquinaria utilizados en laformacion | objeto de cobro periodo objeto de
profesional integral, cuando ésta sea cobro
requerida.

21 | Rendir oportunamente los informes | Presentacién del proceso | ANEXO No. 11
requeridos sobre las acciones | de formacion ficha
encomendadas y los productos | N0.2788891
resultantes de  procesos de
formacién profesional

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

23 | Incorporar las tendencias | Utilizacion de diapositivas | ANEXO No. 12
tecnolégicas, pedagogicas y de | en la formacion Ficha No.
gestién a las estructuras curriculares | 2788891
por competencias laborales de las
diferentes acciones de formacion
profesional

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

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

26 | Atender oportunamente los | Presentacion de los
requerimientos que haga el | soportes para la

supervisor del contrato y presentar

legalizacion de honorarios;
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informes mensuales de la ejecucion | Formato para pago de
del contrato contrato por concepto de
honorarios y/o prestacion
de servicios personales,
pago de seguridad social
del mes de Junio 2023,

segun planilla No.
9452396165 de aportes en
linea.

27 | Aplicar al proceso y aportar la | Esta obligacion no se | Esta obligacion no
certificacion de la Norma de | ejecuto enn el periodo | se ejecuto enn el
Competencia Laboral para la funcion | objeto de cobro periodo objeto de
de instructor, con plazo méaximo a 30 cobro

de junio de 2021, o durante la
ejecucion del contrato si el inicio de
gjecucion se da posterior a esta
fecha.

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 legalizaciéon de los desplazamientos realizados, los cuales
forman parte integral del presente informe de ejecucion contractual.

Tem!  No DE LA L UGAR DE FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
(0]

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 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. 9452396165 de la planilla de apores en linea Junio 2023. (Decreto Ley 2106 de 2019 — “
Decreto Ley Antitramites”)

Declaracién bajo la gravedad de juramento.

Me permito declarar bajo la gravedad de juramento que durante el periodo objeto de cobro
Sl NO_x__ 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°
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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 prestacion de servicios profesionales o de apoyo a la
gestion.

Nota: En el evento de sefialar Sl, el analisis efectuado por el supervisory ordenador de pago deberaquedar documentado
y publicado en el SECOP Il en los documentos relacionados en el archivo Gestion Contractual GC_del periodo objeto de
cobro.

Evidencias en ( 27 ) folios

Cordialmente,

Firma

Luis Alfredo Montenegro Pérez
Contratista

C.C. No. 72.154.804 de Barranquilla

Recibi a satisfaccion:

Firma

Carlos Andres Gamez

Supervisor(a) Contrato CO1.PCCNTR.4517643 de 2023
Coordinador Académico
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ANEXO No.1 FORMACION SERVICIO AL CLIENTE FICHA No. 2788891
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FORMACION MERCADEO Y VENTAS FICHA No. 2795473

MERCADEO Y VENTAS

LUIS ALFREDO MONTENEGRO PEREZ
INSTRUCTOR
312615 4122
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FORMACION SERVICIO AL CLIENTE FICHA No. 2798694
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ANEXO No. 2 PANTALLAZO DE LA GUIA DE APRENDIZAJE, PLANEACION PEDAGOGICA E
INSTRUMENTOS DE EVALUACION FICHA No. 2788891 (SERVICIO AL CLIENTE)

@ Microsoft Word - Guia de Apren: X = + -

C @ Archivo | D:/CUENTAS%20%202023/JULI0%202023/Guia%20de%20Aprendizaje%20sevicio%20al%20cliente%20Ficha%20N0.%202788891.pdf Q e % @ 0 ° :
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

tion del gl deF i Servicio al cliente

Caodigo del Programa de Formacion: 13530025

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

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

- Solucionar el requerimiento del cliente segun principios eticos e mmncmnals

- Atender al cliente a través de los medios y teniendo en
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 organizacién
Valorar la implementacion de las estrategias de servicio al cliente segun la satisfaccion
evidenciada por el cliente.

Duracion de la Guia: 40 horas

2. PRESENTACION

através del de la presente guia determinaremos como el servicio al cliente
es el pilar fundamental de una empresa, es la base para conquistar al piblico, tanto intemo como extemo.

que el buen servicio al cliente deb presente en todos los aspectos dela empresa en donde
exista alguna interaccion con el cliente extemo; desde el saludo del personal de seguridad que esta en la
entrada de la organizacion hasta la llamada contestada por la secretaria.

Para lo cual es necesario capacitar y entrenar a todo el personal en el buen servicio al cliente, ya que un

@ Microsoft Word - Guia de Apren X+ v - X

(&) @ Archivo | D:/CUENTAS%20% %202023/JULI0%202023/Guia%20de%20Aprendizaje%20sevicio%20al%20cliente%20Ficha%20N0.%202788891.pdf QA ©r W @ 0O ° :
Microsoft Word ia de Aprendizaje

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
de todos lo: desdeel dela pasando porla

hasta el gerente general.

Hay que tener en cuenta que establecer una comunicacion efectiva con los clientes es fundamental ya que si
algin proceso estd atrasado, si algin trabajo que se prometié realizar sufre una demora, no hay que esperar
a que ellos llamen a quelarse ijhay que ' y una la
solucién antes que se enojen.

Ofrecer una respuesta rapidas ya sea porteléfono esun de 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.

GFPI-F-135 VO1
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 ACTIVIDADES INICIALES

Actividades de Reflexion inicial.

Un cliente extermno no es solo aquel que uullza odisfrutade nuestros servicios, sino también sontodos aquellos
clientes con los cuales las llo de su t tienen de tratar o
contactar o establecer negocios.

Un cliente intemo es aquel al que sus pi ias, deseos, entre otros, se

GTH-F-062 V09
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@ Microsoft Word - Guia de Apren: X =+ e = X
C @ Archivo | Di/CUENTAS%20%202023/JULI0%202023/Guia%20de%20Aprendizaje%20sevicio%20al%20cliente%20Ficha%20N0.%202788891.pdf Q r % @ 0 ° H

Microsoft Word - Guia de Aprendizaje 2 /4

contactar o estab

Un dliente intemo es aguel al ue sus i i enlie olivs, se
deberan tener en cuenta y ser y alahora de la politicay social
Es necesario apoyarse en técnicas similares a las utilizadas en la i 6 Como

paneles. reuniones de grupo, etc. con el fin de establecer acuerdos que involucren al trabajador con la gestion
de laempresa. (Alvarado, 2008). Los clientes extemos y clientes intemos tienen igual importancia, porlo tanto
deben ser tratados de igual manera.

Actividad: Con lo anterior; reflexiona: Estds de acuerdo con que los clientes extemos y clientes intemos 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 serd un aporte valioso enla i i teinvitoa una activa
participacién, 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 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 donde p los saberes, y aplicarlos
en el p d je. Para ello se p ignifi dy j
de la siguiente manera:

1. Enun Mapa conceptual establezca cual es el proceso de la comunicacion, sus elementos, los
la 6n y las del mensaje.
2. Del mapa anterior identifique cuales son las etapas en la comunicacion.

Investiga acerca el triangulo del servicio y que el tiangulo de
servicio y realiza un ensayo maximo dos hojas.

@ Microsoft Ward - Guia de Apren: X 4 v - X
C @ Archivo | Dy/CUENTAS%20%202023/JULIO%202023/Guia%20de%20A prendizaje%20sevicio%20al%20cliente%20Ficha%20No.%202788891.pdf Q »w % @ 0O o H

Microsoft Word - Guia de Aprendizaje

servicio y realiza un ensayo maximo dos hojas.

GFPI-F-135 V01
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

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

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

videncias 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 las |Debate en el ambiente dej
normas_de la_organizacian [f grupo _de _la|

GTH-F-062 V09
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@ Microsoft Word - Guia de Apren: X =+ e = X
C @ Archivo | Di/CUENTAS%20%202023/JULI0%202023/Guia%20de%20Aprendizaje%20sevicio%20al%20cliente%20Ficha%20N0.%202788891.pdf Q r % @ 0 ° H

Microsoft Word - Guia de Aprendizaje

organizacién
durante la emisiéon de los [experiencia comentada por los|
mensajes tanto del cliente [aprendieces.
intemo como extemo dentro de
los procesos de comunicacion
efectiva.

Identificar con objetvidad las
cualidades que debe poseer un i6n de mapa
funcionario que atiende al
publico y facilite e servicio.

Evidencias de Producto:

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 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: Rep las dif ias 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 Horovitz; prélogo de Gilbert Trigano; rev. téc. José Santos Amebola.— Santafé de
Bogota, Colombia: Editorial McGraw-Hill.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

GFPI-F-135 V01

@ Microsoft Word - Guiade Apren: X + v - X

C @ Archivo | D:/CUENTAS%20%202023/JULI0%202023/Guia%20de%20Aprendizaje%20sevicio%20al%20cliente%20Ficha%20N0.%202788891.pdf Qe * @0 °

Microsoft Word - Guia de Aprendizaje

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

GFPI-F-135 V01

Dependencia Fecha

Autor (es) SENA 01 Julio de 2023
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C @ Archivo | Dy/CUENTAS%20%202023/JULI0%202023/INSTRUMENTOS%20EVALUACION%20FICHA.%202788891.pdf

CENTRO LOGISTICA Y PROMOCION ECOTURISTICO DEL Fecha
MAGADALENA CUESTIONARIO PARA EVIDENCIA DECONOCIMIENTO 01-07-2023
PROGRAMA DE FORMACION COMPLEMENTRARLA

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

CUESTIONARIO DE SERVICIO AL CLIENTE
1. DATOS GENERALES

PROGRAMA DE FORMACION: JATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE

IRESULTADO DF APRENDIZAJE PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y SERVICIO AL|
CLIENTE CARA A CARA EN INGLES Y/O ESPANOL. APLICANDQ
ACTITUDES O VALORES, EL PROTOCOLO LA ETIQUETA Y LAS
POLTCAS DE LA ORGANIZACION, DE ACUERDO CON LOS
[ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS

Iburacisn de la evaluacion: 50 minutos
IPescripcidn de la evidencia: DE CONOCIMIENTO
[Téenica: Formulacién de preguntas Instrumento: Cuestionario

2. INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO
Estimado Aprendiz: le sugiero tener presente Ia informacion contenida en este Instrumento de Evaluacidn, el cual ha sido realizado para recoger
verificar y valorar sus conacimientos de Ia actividad de Aprendizaje - seicio y atencién al diente

Lea cuidadasamente cada una de las preguntas y responda de manera clara, concisa, precisa y preséntelas a su instructor
Usted debe: Analizar tranquilamente cada pregunta
Valoracién: Esta prueba i obads si contesta de las preguntas planteadas.

Reflexione de acuerdo a sus experiencias vividas,

A, Como se ha sentido en e, papel de cliente

B Que empresa recuerda por la buena prestacidn de un servicio, ouales fueron esas factores de un buen
servicio al cliente que usted identifico

€ Que empresa recuerds per una mala atencisn al cliente, cudl cree usted que fueran esas causas

D Considera que usted tiene un buen senvicio al cliente en su empresa

E. Enque puede mejorar su empresa en base a lo aprendida.

C @ Archivo | Dy/CUENTAS%20%202023/1ULI0%202023/INSTRUMENTOS%20EVALUACION%20FICHA.%202788891.pdf a 2 % @ 0O o :

Valoracién: Esta prueba i de las preguntas planteadas.

Reflexione de acuerdo a sus experiencias vividas

A Coma se ha sentida en el, papel de cliente

B. Que empresa recuerds por |a buena prestacion de un servicic, cuales fueron escs factores de un buen
servicio al dliente que usted identifico

€ Que empresa recuerds por una mala atencidn al cliente, cudl cree usted que fueron esas causas

D. Considera que usted tiene un buen senvicio al cliente en su empresa

E. Engue puede mejorar su empresa en base a lo aprendido.

Observadones:

Juido de Valor:
Observadones del evaluado:
Ciudad y Fecha: | Firmas:

Instructor: LUIS MONTENEGRO PEREZ

Aprendiz:
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ANEXO No. 3 PANTALLAZO DE CONOCIMIENTOS PREVIOS SERVICIO AL CLIENTE FICHA
No, 2788891
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE

CENTRO LOGISTICA Y PROMOCION Y ECOTURISTICO DEL MAGDALENA
(CLPEM)
EVALUACION DE CONOCIMIENTOS PREVIOS EN SERVICIO AL CLIENTE.
CODIGO DE LA FORMACION: 13530025
INSTRUCTOR. LUIS MONTENEGRO PEREZ

APRENDIZ:

QUE ES UN CLIENTE

COMO IDENTIFICA USTED UN BUEN O MAL SERVICIO AL CLIENTE

QUE ES APTITUD

QUE ES ACTITUD

QUIEN CALIFICA EL SERVICIO

ncentracién

ctivado 1% Accesibilidad:
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EVALUACION DE CONOCIMIENTOS PREVIOS EN SERVICIO AL CLIENTE.
CODIGO DE LA FORMACION: 13530025
INSTRUCTOR. LUIS MONTENEGRO PEREZ

APRENDIZ:

QUE ES UN CLIENTE

COMO IDENTIFICA USTED UN BUEN O MAL SERVICIO AL CLIENTE
QUE ES APTITUD

QUE ES ACTITUD

QUIEN CALIFICA EL SERVICIO

QUE ALEJA UN CIENTE DE UNA ORGANIZACION

QUE TAN IMPORTANTE ES LA PRESENTACION PERESONAL

LAS NORMAS DE CORTESIA QUE TAN IMPORTANTE SON

QUE ES UN CLIENTE INSASTISFECHO

QUE ES UN CLIENTE SABELOTODO

[ Concentracién

%
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ANEXO No.4 PANTALLAZO PLANILLA DE ASISTENCIA YACTA DE LA DE LA FORMACION
SERVICIO AL CLIENTE FICHA No. 2788891

R Correo: LUIS MONTENEGRO - O: X @ CamScanner 06-07-2023 1141 X +

C  ® Archivo | C:/Users/Admin/Downloads/CamScanner%2006-07-2023%2011.41.pdf
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ACTA No. .
NOMBRE DEL COMITE O DE LA REUNION: Lineamientos de 1a for
Servicio al Cliente, Ficha No.
CIUDAD Y FECHA: Santa marta, junio 2023
| LUGAR Y/O ENLACE: ASOCIACIONDE |
CAPITANES (RODADERO)
| AGENDA O PUNTOS PARA DESARROLLAR:
1. Presentacion del Instructor de los Aprendices
2. Breve resofia de la historia del sena
3 Explicacion de ks metodologia 1 trabajar en la formacién
4, Presentacién de Ia estructura curricular
5. Horario de Ia formacién

DE LARI A
SOCIALIZAR LA FORMACION DE SERVICIO AL CLIENTE
DESARROLLO DE LA REUNION

"En la sede de la Asociacion de Capitanes de joalal

de Ia Asociacion de C: de Rodadero se da inicio

muumhdcm.uwum-numm"hmmm
de_form;

nomo de

se
competencia y resultados de
s i do 2 P.m.a 6 p.m de Lunes a Viernes,
CONCLUSIONES. |
aprendices asistioron a la Induccion se comprometen asistir a la
mmwm’;ﬂytnﬂuﬂMMIuﬂcmwmrll
yel a

s, se deja establecido el

instructor Luis oo

una actividad.

GTH-F-062 V09



SENA

R Correo: LUIS MONTENEGRO - 01 X @ CamScanner 06-07-2023 1141 X + N = X
C @ Archivo | C/Users/Admin/Downloads/CamScanner%2006-07-2023%2011.41.pdf Qe % 0O ° £
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{Incorporar registro de asistencia)
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ANEXONo.5 PANTALLAZO DELA CREACIONDE RUTADE APRENDIZAJE Y ASOCIAR
APRENDICES A LA RUTA DE LA FICHA No. 2795473

So Sofis plus x o+ N x

< C A Noesseguro | senasofiaplus.edu.co/sofia/home/principal.faces G

Actividad de aprendizaje
PROYECTAR EL MERCADO

APLICACION DE MERGADEO AL FLAN NEGOCIO

IMPLEMENTAR CONCEPTOS DE MERCADEO AL PLAN DE NEGOCIO
PROYECTAR EL MERCADO DE ACUERDO CON EL TIPO DE PRODUCTO O
SERVICIO Y CARACTERISTICAS DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS
ANALIZAR EL TIPO DE PRODUCTO O SERVICIO E IDENTIFICAR LA VIABILIDAD
PARA LANZARLO AL MERCADO

EL CARMEN

PROYECTAR EL MERCADO DE ACUERDO CON EL TIPO DE PRODUCTO O
SERVICIO Y CARACTERISTICAS DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS
MERCADEO VENTAS

CREAR ESTRATEGIAS DE MERCADEQ QUE PERMITAN RENTABILIDAD EN LOS
PRODUCTOS O SERVICIOS DE LA ORGANIZACION

1

Ruta de Aprendizaje

Nombre de la Ruta de Aprendizaje*| RUTA MERCADEOQ Y VENTAS FICHANQ. 2795473

| Guardar | | Activar Ruta de Aprendizaje

jSoy Eva!

La ruta de aprendizaje fue guardada y activada exitosamente

SOFIA Plus Version 9.0 80 Powered by SENA -s- © SENA 2018 -- Bogotd - Colombia- -a171

Sp Sofia plus X + ~ - x
<« C A Noesseguro | senasofiaplus.edu.co/sofia/home/principal.faces G 2 w 0O o H
seha
SOﬁa Plus ‘ TA & LUIS ALFREDO SBandejadetarcas R LMSSENA  @CambiarClave  Salr &
Instructor v -
iy — . Asociar Aprendiz a una Ruta de Aprendizaje
Opciones de busqueda
(& Ejecucién de la Formacién hd
. Ficha de 2795473 - MERCADEO Y VENTAS
Administrar Ruta de Aprendizaje e . i

Consultar Ruta del Aprendiz

Ruta de Aprendizaje” RUTAMERCADEQ Y VENTAS FICHANO. 2795473 msQ

Consultar Aprendices

Generar Excel de Planeacion
Pedagogica

Generar PDF de Proyecto Formativo

Gestion de la Ruta de Aprendizaje ™
La operacion Asociar aprendices a ruta se realizo exitosamente. | Resultado: 22 Aprendiz(ces) asociado(s) a la Ruta de Aprendizaje: RUTA MERCADEQ

Asociar Aprendiz a una Ruta de Y VENTAS FICHA NQ. 2795473. Se ha enviado un correo electrénico a los aprendices asociados a la ruta

Aprendizaje

Evaluar Ruta de Aprendizaje --
Evaluar Ruta de Aprendizaje Masivo Soy Eval

Listar Aprendices Asociados a Ruta

Reconocimiento de Aprendizaje
Previos Masivo

SOFIA Plus Version 9 0 80 Powered by SENA --- ® SENA 2018 --- Bogota - Colombia- ~-a204;
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ANEXO No. 6 PANTALLAZO DE LOS JUICIOS EVALUATIVOS DE LA FICHA No. 2788891
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ANEXO No.7 PANTALLAZODE UTILIZACION DE LA PLATAFORMA SOFIA PLUS FICHA No.
2788891

Se Sofia plus X  + v - x
<« C A Noesseguro | senasofiaplus.edu.co/sofia/home/principal.faces G & w 0O o H
Evaluar Ruta de Aprendizaje CC 1080429791 YUNIOR UAVID RUCHA RUDRIGUEZ Formacion .
CC 1004362104 STEVEN JOSE DUARTE PENA Formacion
Evaluar Ruta de Aprendizaje Masivo
PPT 6151331 DANNY JOSELYN MONROY QUINTERO Formacion
Listar Aprendices Asociados a Ruta CC 1083013049 JORGE LUIS BULDING DORADO Formacion
Reconocimiento de Aprendizaje =] CC 1082927977 LUIS GUILLERMO AREOLEDA URIELES Formacion
Previos Masivo O CC 1082997264 JOEL MARCELIANG TAMARA PARDO Formacion
Reconocimiento de Aprendizajes CC 1235247670 ELVIS LISANDRO ALVAREZ NAVARRO Formacion
Previos
CC 1082885215 JUAN DAVID ALMARALES ESCORCIA Formacion
Reportes < CC 1082845655 LEINEKER FISVEL RODRIGUEZ Formacion
CC 1082901941 DANIEL DE JESUS JIMENEZ FERNANDEZ Formacion
Solicitud de Segunda Evaluacién <
CC 1007934163 BRAYAN JESUS GOMEZ CAMACHO Formacion
Complementaria Virlual ¢ CC 1032859639 DEIVER JOSE MEDINABONILLA Formacion
Pagina 1 de 1
Eventos de Divulgacion Tecnologica ¢
= 2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN
Resultado de aprendizaje’ =)
# Gestion de Ambiente: < g : PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H o4
estién de Ambientes P
[ Gestion de Tiempos < Juicio Evaluativo™ Aprobada v
& Lms <
(& Matricula < [Sey Eval
< Los resultados de dizaje han sido g {ad

(# Planeacion de la Formacién

£ Reportes <

SOFIA Plus Version 9.0.80 Powered by SENA -+- © SENA 2018 -+ Bogotld - Colombia- *-a179,

Se Sofia plus x 4+ . ~ 5
& C A Noesseguro | senasofiaplus.edu.co/sofia/home/principal faces G = % 0O o H
scha
APlus N & LUIS ALFREDO ©  =Bandejadetareas @ LMSSENA @ CambiarClave  Salir &
Instructor v .
iy — . Evaluacion ruta de aprendizaje masivo
Opciones de busqueda
£ Ejecucién de la Formacién hd
Administrar Ruta de Aprendizaje ~ Ficha de caracterizacion® 2788891-SERVICIO AL CLIENTE

Consultar Ruta del Aprendiz
Atender clientes de acuerdo con procedimiento de

Competencia de aprendizaje® . "
servicio y normativa

Generar Excel de Planeacion y
Pedagdgica
Aprendices ]
Generar PDF de Proyecto Formativo
Gestion de 12 Ruta de Aprendizaje O CC 84455963 JOSE EUSEBIO JIMENEZ RUBIO Formacion
O CC 72097913 MIGUEL ENRIQUE BOGELMANN FALLA Formacion
Asociar Aprendiz a una Ruta de B
Aprendizaje O CC 1007612646 JUAN CARLOS GUZMAN CERA Formacion
O CC 574563281 YULEIDYS ELVIRA FERNANDEZ MANJARRES Formacion
Evaluar Ruta de Aprendizaje
CC 1082833089 CENETH DEL CARMEN ALVAREZ GUTIERREZ Formacion
Evaluar Ruta de Aprendizaje Masivo 0 PPT 5489077 ILEVIS DALIS SERRANO PERA Formacion
Listar Aprendices Asociados a Ruta O PPT 5367528 JOSMARY GONZALEZ LARREAL Formacion
(] PPT 5819679 MILAGROS DEL VALLE MELENDEZ PEREZ Formacion
Reconocimiento de Aprendizaje
Previos Masivo O CC 1032857459 ANGEL DAVID ESCALANTE MEDINA Formacion
senasofiaplus.edu.co/sofiafejecucionformacion/perfil-cordinadorinstructor/qestionruta/evaluarRutaAprendizajeMasivo facesTconversationContext=5# 1914 ~ C010mbia- 2179 o
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ANEXO No. 8 PANTALLAZO DE LOS EVENTOS MES DE JULIO 2023.

Se Sofia plus X @ Informe Apoyo_Formacion (- X + v - X

C @ Archivo | C/Users/Admin/Downloads/Informe Apoyo_Formacion%20(3).pdf Q » w 0O o

Informe_Apoyo_Formacion (3).pdf

TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: LUIS ALFREDO MONTENEGRO PEREZ

CENTRODE  CENTRO DE LOGISTICA Y PROMOCION ECOTURISTICA DEL
FORMACION:  MAGDALENA

FECHA INICIAL: 01/07/2023 00:00:00
FECHA FINAL:  31/07/2023 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 2795473 - MERCADEQ Y VENTAS
DE APRENDIZAJE:

PROYECTAR EL MERCADO DE ACUERDO CON EL TIPO DE
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: PRODUCTO O SERVICIO Y CARACTERISTICAS DE LOS
CONSUMIDORES Y USUARIOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
APLICA PRECIDS A LOS PRODUCTOS Y SERVICICS SEGUN COSTOS, VARIABLES INTERNAS ¥ VARIABLES DE LA MEZCLA DE
MERCAQED, TENIENDO EN CUENTA EL MERCADO OBJETIV ¥ A LA COMPETENCIA
APLICA TEGNICAS DE VENTA DE AGUERDO AL FORMATO COMERGIAL, GENERANDO CIERRES DE VENTA POSTERIOR AL MANED
DE OBJECIONES.
IDENTIFICA EL MERCADO OBJETIVO ¥ LG SEGMENTA DE ACUERDO A SUS NECESIDADES DE COMERCIALIZAGION ¥ ALAS
CARACTERISTICAS DE SUS PROOUCTOS.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA :

2798694 - SERVICIO AL CLIENTE

@ Informe_Apoya_Fo...pdf A @ Reporte de Juicios...xls ~ @ Reporte de Juicios...xls ~ @ Reporte de Juicios...xls ~ Mostrar tode x

S Sofia plus X @ Informe_Apoyo_Formacion 3)pc X = 4+ v = 5

C  ® Archivo | C:/UsersfAdmin/Downloads/Informe_Apoyo_Formacion%20(3).pdf Q r w 0O ° H

Informe_Apoyo_Formacion (3).pdf 75% |+ [E R

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA :

:FICHA 2798694 - SERVICIO AL CLIENTE
| DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

|+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE POLITICAS DEL 21

26/07/23 12:05 Page 10f 3

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA :

G Informe_Apoyo_Fo...pdf A @ Reporte de Juicios...xls ~ @ Reporte de Juicios...xls ~ @ Reporte de Juicios....xls ~ Mostrar todo X

GTH-F-062 V09



SENA

Sp Sofia plus X @ Informe Apoyo Formacion (300 X 4+ ~ - b4
c @ Ar:h'\vc|C:/U;ers,’Adm\n/Down\oadsﬂnformeﬁApoyofcrmaclon%mﬁ).pdf aQ © # a o H

Informe_Apoyo_Formacion (3).pdf

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA :

FICHA 2788891 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

- COMPETENCIA DE APRENDIZAJE;  AMEnder lientes de acuerdo con procedimiento de servici y

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE oE

2.vAL CLIENTE SEGU DELA

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA :

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 104,00

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT’s
|_FICHA | FECHAINICIO | FECHAFINAL | ____EVENTO | HORAS ]
TOTAL TIEMPO EDT's: 000

ACTIVIDADES ADICIONALES
[ _FECHAINICIAL | FECHAFINAL [ _____ACTIVIDAD ______ | HORAS |

ﬁ Informe_Apoyo_Fo..pdf A @ Reporte de Juicios...xls ~ @ Reporte de Juicios...xls A~ @ Reporte de Juicios....xls ~ Mostrar todo x

Sp Sofia plus X @ Informe_Apoyo_Formacion (3o X 4 v - x
C @ Archivo | C/Users/Admin/Downloads/Informe_Apoyo_Formacion%20(3).pdf Q = v 0O o :

Informe_Apoyo_Formacion (3).pdf

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 104,00

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's
| FICHA_| FECHAINICIO | FECHAFINAL | EVENTO | HORAS ]
TOTAL TIEMPOEDT's: 000

ACTIVIDADES ADICIONALES
|_FECHAINICIAL | FECHAFINAL | ___ACTVIDAD | HORAS |

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

2BI07/23 1205 Page2ol 3

INSTRUCTOR: LUIS ALFREDO MONTENEGRO PEREZ

CENTRODE  CENTRO DE LOGISTICA Y PROMOCION ECOTURISTICA DEL
FORMACION:  MAGDALENA

@ informe_Apoyo_Fo..pdi A H3 Reporte de Juicios...xls ~ B Reporte de Juicios...xls ~ B Reporte de Juicios...xls ~ Mostrar todo x
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ANEXO No. 9 PANTALLAZO DEL PORTAFOLIO DEL INSTRUCTOR DEL MES DE JULIO 2023

@ Microsoft Word - Guia de Apren: X =+ -

C @ Archivo | D:/CUENTAS%20%202023/JULI0%202023/Guia%20de%20Aprendizaje%20sevicio%20al%20cliente%20Ficha%20N0.%202788891.pdf Q r % 0O G :

Microsoft Word - Guia de Aprendizaje

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

del Programa de : Servicio al cliente
Codigo del Programa de Formacion: 13530025
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 organizacion
Valorar la implementacién de las estrategias de servicio al cliente segun la satisfaccion
evidenciada por el cliente.
Duracién de la Guia: 40 horas

2. PRESENTACION

Estimados Aprendices, através del desarollo de la presente guia determinaremos como el servicio al cliente
es el pilar fundamental de una empresa, es la base para conquistar al piblico, tanto intemo como extemo,
enfatizando que el buen servicioal presente en todos o: en donde
exista alguna nteraccién con el cliente extemo; desde el saludo del personal de seguridad que esta en la
entrada de la organizacion hasta la llamada contestada por la secretaria.

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
responsabilidad de todos los trabajadores, desde el encargado de la seguridad, pasando porla recepcionista,
hasta el gerente general.

Hay que tener en cuenta que establecer una los cnames es yaquesi

@ Microsoft Word - Guia de Aprens X+ v =

c @ Archivo | D:/CUENTAS%20%202023/)ULI0%202023/Guia%20de%20Aprendizaje%20sevicio%20al%20cliente%20Ficha%20N0.%202788891.pdf Q v i a o

Microsoft Word - Guia de Aprendizaje

Hay que tener en cuenta que establecer una os Glientes es f ya quesi
algiin proceso est atrasado. i algn trabajo que se pmmatm realizar sufre una demora, no hay que esparal
a que ellos llamen a quejarse; jhay que y ofl

solucién antes que se enojen.

Ofrecer una respussta ripidasy porteléfono o o Itar perder
al cllente; nunca hay que demarar en responder a una pregunta, contestar una dudaopmgmmar una cita, no
hay que esperar que la competencia gane o alraiga nuestros clientes.

GFPIF-135 V01
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 ACTIVIDADES INICIALES

sENA

w

Actividades de Reflexién inicial.

Un cliente extemo no es salo aquel que utliza o disfrutade nuestros servicios, sino también sontodos aquelios
clientes conlos cuales las empresas en el desarrallo de su gestion empresarial lienen oportunidad de lratar o
conlactar o eslablecer negocios.

Un cliente intemo es aquel al que sus deseos, entre olros, se
deberdn tener en cuenta y ser conacidos y considerados ala hora de establece la pollticay esirategia social
Esnecesario apoyarse en técicas similares a las utilizadas en
pansles, reiniones de grupo, etc., con ¢l fin de establecer acuenios que involucren al tabajador con la gestion
delaempresa. (Alvarado, 2008). Los clientes extemos y clientes intemos tienen igual importancia, porlo tanto
deben ser ratados de igual manera,

Actividad: Con o anterior; reflexiona: Estés de acuerdo con gque los clientes extemos y clientes inlsmos lenen
igual importancia y por lo tanto deben ser tratados de igual manera. Argumenta tu respuesta los cuales se
desanollara un debate en el ambients de fomacién.

GTH-F-062 V09
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@ Microsoft Word - Guia de Apren. X + e

C @ Archivo | Di/CUENTAS%20%202023/JULI0%202023/Guia%20de%20Aprendizaje%20sevicio%20al%20cliente%20Ficha%20N0.%202788891.pdf Q w % 0O ° H

Microsoft Word - Guia de Aprendizaje

et 3 (Alvarado. 2008) Lo
deben ser tratados de igual manera.

Actvidad: Con lo anterior, reflexiona: Estés de scuerdo con que los clientes extemos y clientes intemos tienen
igual importancia y por lo tanto deben ser tratados de igual manera. Argumenta tu respuesta los cuales se
desarmoliara 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
participacién, para que de manera individual, responda:

Como se ha sentido en ef papel de cliente

Que empresas recuerda por Ia buena atencion 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 expedencia en los temas popuestos realizar un video de tus experiencias vivividas.

33 DE ON DEL

Se ha liegado a un momento significativo donde podremos interiorizar los saberes, incorporarlos y aplicarios
en el pi Para ello se y vivenciara
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 comunicacién.

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 V0L

@ Microsoft Word - Guiade Apren: X + v - X
C @ Archivo | D:y/CUENTAS%20%202023/JULI0%202023/Guia%20de%20Aprendizaje%20sevicio%20al%20cliente%20Ficha%20N0.%202788891.pdf Q v % 0O ° :

Microsoft Word - Guia de Aprendizaje
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

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

[ BRI T

Aplicar 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 del
nomas de la organizacién formacién en  grupo de I
durante la emision de los [experiencia comentada por log
mensajes tanto del cliente pprendieces.
intemo como extemo dentro de
los procesos de comunicacion
efectiva.

Evidencias de Desempefio:

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

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

Evidencias de Producto:

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 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 de si misma para en soci

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 Horovitz; pralogo de Gilbert Triganos rev. téc. José Santos Arrebola.— Santafé de
Bogota, Colombia: Editorial McGraw-Hill.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

GFPI-F-135 V0L
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Nombre Cargo Dependancia Fecha

Luis Montenegro Pérez Instructor SENA Magdalena | 01 Julio de 2023
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Autoguardado PLAN DE TRABAJO CONCERTADO FICHA No. 2788891 -... ,o Buscar Narlys Patricia Villalobo Ropain
Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Automatizar Ayuda 3 Comentarios 1# Compartir ~
E’TD A Colibri == E . General | [ Formato condicional ~ E@\n.sartar = | Z= %V p L@‘i‘ 8
I~ $ - 9 oo | [BHDarformato comatabla~ | @ Eliminar ~ ~ =
Pegar N K . . Ordenary  Buscary | Analizar Extract
E e [ Estilos de celda - [E]Formato~ | €~ fijtrar v seleccionarv | datos Trello
Portapapeles 1= Fuente & Alineacion 1] Namero & Estilos Celdas Edicién Andlisis Confidencialidad | Commands... | ~
K20 57 % v
A B C D E F G H J K L M N [«]
: =
o
=
4| Tabla 1. Descriptores para el Desarrollo de la Ruta de Aprendizaje.
5 1 SERVICIO AL CLIENTE FICHA No. 2788891
=
| Forma de Fecha de
7 Nombre Actividad a desarrollar entrega inicio Entrego
g 1 JUAN DAVID ALMARALES ESCORCIA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES Fisico Digital 51 No
9 | JOSMARY GONZALEZ LARREAL REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 x
TO- ILEVIS DALIS SERRANO PERIA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
" i JUNIOR DAVID ROCHA RODRIGUEZ REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
12 DANNY JOSELIN MONRQY QUINTERQ REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
H- GHEREMBER JESUS SERRANO PERIA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
14 | BRAYAN JESUS GOMEZ CAMACHO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
15- FERNANDO ANTONIO MEZA CABALLERO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
16 | MARCOS DAVID VIDES PAJARO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X [ |
17- JORGE LUIS BULDING DORADO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
18 | ANGEL DAVID ESCALANTE MEDINA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES x 4/07/2023 X
19- DANIEL DE JESUS JIMENEZ FERNANDEZ REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
EOJ JOSE EUSEBIO JIMENEZ RUBIO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 x I
21 YULEIDIS ELVIRA FERNANDEZ MANJARREZ REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
22: MIGUEL ENRIQUE BOGELMAN FALLA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
23 MILAGROS DEL VALLE MELENDEZ PEREZ REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
24i DEIVER JOSE MEDINA BONILLA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X

Listo

T2 Accesibilidad: todo correcto

P Buscar

[

Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar Vista Automatizar Ayuda 2 Comentarios ¥ Compartir ~
wa X Calibri == EI e a General ~ | EFormato condicional ~ g\n.sertar ~ @?i‘ ’
o~ $ - 9 o | [ Darformato comotabla~ | X Eliminar ~ o
Pegar N K 5~ " w } - ; _ Ordenary  Buscary Analizar Extract
- b 57 Estilos de celda [ Formato &~ fitrar~ seleccionar~ | datos Trello

Portapapeles & Fuente & Alineacién 7] Niamero & Estilos Celdas Edicion Andlisis Confidencialidad | Commands... | ~

K20 - F -

A B C D E F G H J K L M N B
14 BRAYAN JESUS GOMEZ CAMACHO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES x 4/07/2023 X
15- FERNANDO ANTONIO MEZA CABALLERO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
16 | MARCOS DAVID VIDES PAJARO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 x
17- JORGE LUIS BULDING DORADO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
13: ANGEL DAVID ESCALANTE MEDINA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
19 DANIEL DE JESUS JIMENEZ FERNANDEZ REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
20 JOSE EUSEBIO JIMENEZ RUBIO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X |
21 YULEIDIS ELVIRA FERNANDEZ MANJARREZ | REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 2/07/2023 X
22- MIGUEL ENRIQUE BOGELMAN FALLA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X |
3 MILAGROS DEL VALLE MELENDEZ PEREZ REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
24- DEIVER JOSE MEDINA BONILLA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
25 | JULIO CESAR VIZCAINO MIRANDA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES NO 4/07/2023 NO NO
ZE- ANGEL DE JESUS MEDINA MANJARREZ REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
27| ESTEVEN JOSE DUARTE PEFIA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 x
23- HENRY ANDRADE TEJEDA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
29 | LUIS GUILLERMO ARBOLEDA URIELES REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES NO 4/07/2023 NO NO
W- JUAN CARLOS GUZMAN CERA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
E)l : KELVIS ARTURQ YEPES PERLAZA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
32 YOEL TAMARRA PARDO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES NO 4/07/2023 NO NO
33 | JOHN JAIRO MEDINA TORREGROSA REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES NO 4/07/2023 NO NO
3 | ANGELY CABALLERO CANTILLO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
35- LEINEKER FISVEL RODRIGUEZ REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
% ELVIS ALVAREZ NAVARRO REPRESENTACION DE TIPOS DE CIENTES X 4/07/2023 X
7| LI
38| B
Hoja1 ® [4] | [

listo  TC Accesibilidad: todo correcta B B -——+ 9%
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ANEXO No.10 DIVULGACION DEL PROCESO DE CERTIFICACION POR COMPETENCIAS
LABORALES Y CONVOCATORIAS PARA JOVENES EMPRENDEDORES

x  + v - a8 X

’ E«}; %uis

Dajesty Fashion ~ Noramin Galicia  Luisenrrique Tu experiencia vale, certificate
Gutierrez Campo

&Sabias que el SENA te puedes
certificar ?

Gestion Administrativa Requisitos:
Agua potable y Saneamiento  Fotocopia cédula de ciudadania
Bésico Exporiencia aboral minimo 6
- Servicios Ambientales
Ramiro Pertuz i Transporte

Turismo
Rudas Misica
Telecomunicaciones
Pracesamiento de Aimentos
Deports, la recreacion y la

Carbono

Karen Newlove % SENA Magdalena
1-Q
Hemnandez

Oye, yel te lo certifica | Si tienes
conocimiento en algunas de las siguientes areas, recuerda que en
el Centro de Logistica y Promoci6... Ver mas

ufagK8vPWIINQeQBPaK6R4_WixKeqjuzffBQdGrémpOA3KJOCNSVeyE3WpGtzL-Q_Tn2thly

F" Luis Alfredo Montenegro Perez

e

Tu oportunidad de crear empresas.

Dajesty Fashion Luisenrrique ‘}'\? | == emprender

Gutierrez Campo

JOVENES

EMPRENDEDORES

L empresas

» formales

% SENA Magdalena
5)

Maria Martha e e iEs momento de emprender! Destinamos $10 mil millones para

Carboné nuevas ideas de negocio en cualquier sector econémico.
Herndndez S . "
Conoce nuestra ‘Ruta de Emprendimiento’ y p... Ver mas

= o Me gusta ) Comentar @> Compartir

06624854824707&_cft_[0]=AZX9jzc1Q0_RWe1CJ8uadV4_0INOaBZxOxoo_tZhpLugjxugISMvieCBxRCrpgptbzfFX8lpLzrS-aulFR_nu24impylcbakZRz1Z0uBnQ-BzuQuyZ
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ANEXO No 11 PANTALLAZO DEL PROCESO DE FORMACION FICHA No0.2788891
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ANEXO No. 12 PANTALLAZO DE UTILIZACION DE LA DIAPOSITIVAS EN LA FORMACION
FICHA No. 2788891
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