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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Santa marta, octubre 2023.

Sefior (a)

CARLOS ANDRES GAMEZ

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

Centro de Logisticay Promocién Ecoturistica del Magdalena
Ciudad

Asunto: Informe  mensual de
ejecucion contractual Mes Octubre del
afo 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 mi calidad de Contratista del SENA, en Centro de Logistica y Promocién
Ecoturistica del Magdalena, en cumplimiento del Contrato de Prestacion de Servicios de la
referencia, a continuacion, presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto
de cabro.

Valor y forma de Pago: El valor del presente contrato es maximo de TREINTA Y SEIS
MILLONES OCHOCIENTOS SETENTAY 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 M/CTE ($
4.096.830) cada uno. Tres (03) pagos sucesivos correspondientes alos 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
M/CTE ($ 4.096.830) cada uno correspondientes a los meses de agosto a octubre de 2023

Plazo: Seréa hasta el 30 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 Formacion Titulada, Titulada Virtual, Complementaria y/o
Complementaria Virtual del area de MERCADEOQ Y VENTAS
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Obligaciones Especificas:
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No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 | Orientar la formaciéon de | Impartir formacion | ANEXO No. 1
aprendices en el area, en las | presencial en el
competencias, los resultados | programa .de Servicio al
de aprendizaje y las | Cliente Fichas
actividades de los proyectos | N0.2851087, 2851099,
de formacion programados, | 2860916 y 2860917
dentro de los tiempos que,
para cada accién, se
determine por parte del
centro de formacion
2 |Planear y ejecutar el | Presentacion de la guia | ANEXO No. 2
desarrollo  curricular  del | de aprendizaje,
programa(s) que se le| planeacion pedagdgica e
asignen durante la ejecucion | instrumento de
de su contrato (Proyecto de | evaluacion.
formacion, Planeacion
pedagégica y los recursos
didacticos que incluyen guia
de aprendizaje, material de
apoyo a la formacion e
instrumentos de evaluacion).
3 | Identificar los aprendizajes | Actividad sobre | ANEXO No. 3
previos, estilos y ritmos de | conocimientos previos en
aprendizaje del aprendiz que | Servicio al Cliente ficha
ingresa al proceso formativo, | No. 2851099
de acuerdo con los
lineamientos institucionales
4 | Participar en el proceso de | Esta obligacion no se | Esta obligacién no se
induccion de los aprendices | ejecutd en el periodo | ejecutd en el periodo
objeto de cobro objeto de cobro
5 | Realizar seguimiento a los | Esta obligacion no se | Esta obligacion no se
aprendices en etapa | ejecutd en el periodo | ejecutd en el periodo
productiva en su sitio de | objeto de cobro objeto de cobro
trabajo y seguimiento a la
bithcora virtual del aprendiz
cuando le sean asignados.
6 | Llevar control de las | Presentacion de la | ANEXO No. 4
inasistencias de los | planilla de asistencia y
aprendices a la formacion, | acta de la  ficha
registrar en el aplicativo | N0.2851099
institucional las inasistencias
y reportar a la coordinacion
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las novedades
del

académica
para aplicacion
reglamento del aprendiz

Asociar los aprendices a la
ruta de aprendizaje en el
aplicativo institucional una
vez el aspirante esté en
estado matriculado y verificar
con el reporte que todos
aparezcan en formacion.

Creacién de la Ruta de
aprendizaje ficha
No0.2851099

ANEXO No. 5

Emitir los  juicios de
evaluacion con base en la
valoracion de las evidencias
de aprendizaje y registrarlas
en los aplicativos
institucionales (administrativo
y académico), maximo tres
(3) dias después de
alcanzado el resultado de
aprendizaje.

Esta obligacion no se
ejecutd en el periodo
objeto de cobro

Esta obligacion no se
ejecutd en el periodo
objeto de cobro

Usar vy
diferentes
tecnolbgicas

gestionar las
plataformas
institucionales
de apoyo académico Yy
administrativo  relacionado
con su rol, actualizando y
registrando de manera veraz
y oportuna cada una de las
acciones que integran el
proceso formativo.

Utilizacion de la
plataforma Sofia plus
ficha No. 2851099

ANEXO No. 6

10

Participar en la formulacion
de proyectos de investigacion
aplicada, innovacion
pedagbégica y desarrollo
tecnolégico, de interés
institucional SENNOVA

Esta obligacion no se
ejecuté en el periodo
objeto de cobro

Esta obligacion no se
ejecuto en el periodo
objeto de cobro

11

Participar en los equipos,
grupos, comités, proyectosy
demas instancias
institucionales que lo
requieran

Esta obligacion no se
ejecuté en el periodo
objeto de cobro

Esta obligacién no se
ejecutd en el periodo
objeto de cobro

12

Desplazarse a otras ciudades
0 municipios diferentes al
domicilio contractual para el
cumplimiento del contrato, en
caso de que se requiera

Esta obligacion no se
ejecutd en el periodo
objeto de cobro

Esta obligacion no se
ejecutd en el periodo
objeto de cobro

GTH-F-062 V10




SENA

N

13

Presentar el reporte de
eventos en SOFIA PLUS
(Programacion con  visto
bueno  del coordinador
académico o misional) en los
dias establecidos por el
centro, al supervisor
correspondiente y los demas
soportes requeridos para la
legalizacion del pago

Presentacion de los
eventos del mes de
octubre 2023.

ANEXO No. 7

14

Llevar y mantener
actualizado el portafolio de
evidencias del instructor
segun lo indica la guia para
desarrollar procesos
formativos

Presentacion del
Portafolio del Instructor
del mes de octubre 2023

ANEXO No. 8

15

Responder por la custodia y
buen uso de equipos, bienes
e inventario asignado a su
cargo 0 puestos bajo su
cuidado, que el centro o lugar
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

Esta obligacion no se
ejecutd en el periodo
objeto de cobro

Esta obligacion no se
ejecutd en el periodo
objeto de cobro

16

Apoyar los procesos de
Aseguramiento de la calidad
cuando la entidad lo requiera

Esta obligacion no se
ejecuté en el periodo
objeto de cobro

Esta obligacion no se
ejecutd en el periodo
objeto de cobro

17

Apoyar la planeacion y el
alistamiento de los materiales
de formacién, propios de su
area y apoyar los procesos
de evaluacién ylo 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 2011 vy
requerimiento de la
institucion.

Esta obligacion no se
ejecuté en el periodo
objeto de cobro

Esta obligacion no se
ejecutd en el periodo
objeto de cobro

18

Adoptar en la formacion las
diferentes estrategias
pedagogicas que la entidad

Esta obligacion no se
ejecuté en el periodo
objeto de cobro

Esta obligacion no se
ejecutd en el periodo
objeto de cobro
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dispone son:
Worldskills, Senasoft,
Bootcamp, cocina gourmet,
entre otras.

como

19 | Participar en procesos de | Divulgacion de la fase Il | ANEXO No. 9
promociony divulgacion de la | de la convocatoria de
oferta educativa, servicios y | apoyos de sostenimiento
actividades de divulgacion | regular y Certificacion de
tecnolégica programada por | competencias laborales
el Centro

20 | Participar en las labores de | Esta obligacion no se | Esta obligacion no se
montaje y puesta en marcha | ejecutd6 en el periodo | ejecuté en el periodo
de equipos Yy maquinaria | objeto de cobro objeto de cobro
utilizados en la formacion
profesional integral, cuando
ésta sea requerida.

21 | Rendir oportunamente los | Presentacion del proceso | ANEXO No. 10
informes requeridos sobre las | de formaciéon ficha No.
acciones encomendadas y | 2851099
los productos resultantes de
procesos de formacion
profesional

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

23 | Incorporar las tendencias | Utilizacion de | ANEXO No. 11
tecnoldgicas, pedagogicas y | diapositivas en la
de gestién a las estructuras | formacion Ficha
curriculares por | N0.2851099
competencias laborales de
las diferentes acciones de
formacion profesional

24 | Asegurar la organizacion, | Esta obligacion no se | Esta obligacion no se
mantenimiento y adecuada | ejecutd6 en el periodo | ejecuté en el periodo
utilizacion de los recursos | objeto de cobro objeto de cobro
gue hay en su ambiente
laboral

25 | Presentar agendas e | Esta obligacibn no se | Esta obligacién no se
informes de legalizacién | ejecutd en el periodo | ejecutd en el periodo

correspondientes a las
ordenes de desplazamiento,
cuando a esto se diere lugar,
en un plazo maximo de 5
dias, posteriores a la
finalizacion de la comision.

objeto de cobro

objeto de cobro
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26 | Presentacion de los soportes
para la legalizacion de
honorarios; Formato para
pago de contrato  por
concepto de honorarios y/o
prestacion de  servicios
personales, pago de
seguridad social del mes de
Septiembre 2023, segun
planilla No. 9456371798 de
aportes en linea.

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

funcion de instructor, con
plazo méximo a 30 de junio
de 2021, o durante la
ejecucion del contrato si el
inicio de ejecucion se da
posterior a esta fecha.

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

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

ITE | No.DE LA LUGAR DE FECHA DE FECHA DE
M ORDEN DE DESPLAZAMIENT | DESPLAZAMIENT | DESPLAZAMIENT
VIAJE ©) O INICIAL O FINAL

Nota 1: Por cada desplazamiento que hayarealizado el contratista, adjuntara el respectivo
informe que 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 ejecucién contractual.

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electronicos enunciados
como evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos
realizados y el No. 9456371798 de la planilla de aportes en linea septiembre 2023 (Decreto
Ley 2106 de 2019 — “Decreto Ley Anti-tramites”)
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Declaraciéon bajo la gravedad de juramento.

Me permito declarar bajo lagravedad de juramento que durante el periodo objeto de cobro
SI___ NOXx__ he suscrito otro u otros contratos con entidade(s) del Estado el (los) cual(es)
se encuentra(n) en ejecucion; la anterior declaracion de acuerdo con lo establecido en el
numeral 5° de la Directiva Presidencial No. 001 de 2022, a fin de identificar potenciales
conflictos de interés y hacer la gestion del riesgos para la toma de decisiones dentro del
principio de la debida diligencia frente a la ejecucién 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 supervisor y ordenador de
pago debera quedar documentado y publicado en el SECOP Il en los documentos
relacionados en el archivo Gestién Contractual GC_ del periodo objeto de cobro.

Evidencias en (27) folios

Cordialmente,

Firma

Luis Alfredo Montenegro Pérez
Contratista
C.C. No. 72.154.804 de Barranquilla

Recibi a satisfaccion:

Firma

Carlos Andrés Gamez

Supervisor(a) Contrato. CO1.PCCNTR.4517643 de 2023
Coordinador Académico
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ANEXO No.1 FORMACION SERVICIO AL CLIENTE FICHA No. 2851099
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FORMACION SERVICIO AL CLIENTE FICHA No. 2851087
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ANEXO No. 2 PANTALLAZO DE LA GUIA DE APRENDIZAJE, PLANEACION
PEDAGOGICA E INSTRUMENTOS DE EVALUACION FICHA No. 2851099

= meni (¥ ¢ GUADEAPRENDIZ. X  + Crear @ Iniciar sesion - g X

Todas las herramientas ~ Editar ~ Convertir  Firmar Buscar texto o herramientas Q_ B & = @ & =
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

¢ D inacién del F deF ién: Servicio al cliente

* Cédigo del Programa de Formacidn: 13530025

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

. Itados de Aprendizaje Al : Solucionar el requerimiento delcliente segun principios eticos 1
e institucionales 4
* Atenderal cliente a través de los medios tecnologicos y aplicativos disponibles teniendo en cuenta N
los protocolos y necesidad del mismo. .
« Identificar los factores que intervienen en laestrategia de atencion y servicio al cliente personalizado
de acuerdo conn las politicas y estandares de calidad de la organizacién C

s Valorar la implementacién de las estrategias de servicio al cliente segtn la satisfaccién evidenciada

por el cliente

¢ Duracién de la Guia: 48 horas

= Meni @ vy GUADEAPRENDIZ.. X | + Crear @ Iniciar sesién = g X
Todas las herramientas ~ Editar ~ Convertir  Firmar Buscar texto o herramientas Q m Q = @ f =B
por el cliente

¢ Duracién de la Guia: 48 horas

2. PRESENTACION

Estimados Aprendices, através deldesarrollo de la presente guia determinaremos como elservicio al dients
es el pilar fundamental de una empresa, es la base para conquistar al publico, tanto interno como extemo,
enfatizando que elbuen servicio alcliente debe estar presente entodos los aspectosde laempresa en donde

exista alguna interaccion con el cliente externo; desde el saludo del personal de seguridad que estéden la

entrada de |a organizacién 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 elcliente, sino que es

responsabilidad de todos los trabajadores, desde elencargado de la seguridad, pasando porla recepcionista, 1

hasta el gerente general. 4
A
v

GFPI-F-135V02

&
B
®
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Hay que teneren cuenta que establecer una comunicacién efectiva con los clientes es fundamental ya que si

alglin proceso estd atrasado, si algln trabajo que se prometid realizar sufre unademaora, no hay que esperar

a que ellos llamen a quejarse; jhay que sorprenderlos, I

y ofri unala
solucién antes que se enojen. 2
Ofrecer una respuesta rapidas ya sea por teléfeno o personalmente, es un mecanismo que puede evitar 4
perderalcliente; nunca hay que demoraren responderauna pregunta, contestar una duda o programar una ~
cita, no hay que esperar que la competencia gane o atraiga nuestros clientes ~
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE (&

3.1.Actividades de Reflexién inicial.

Un cliente externo no es solo aquel que utiliza o disfruta de nuestros servicios, sino también son todos

0s cliente

= Meni @ Yy GUADEAPRENDIZ.. X | + Crear @ Iniciar sesion = u] x
Todas las herramientas  Editar  Convertir ~ Firmar Buscar texto o herramientas Q =) @ = @ f B
L
n Un cliente externo no es solo aquel que utiliza o disfruta de nuestros servicios, sino también son todos
® aquellos clientes con los cuales las empresas en el desarrollo de su gestién empresarial tienen oportunidad [
7]
de tratar o contactar o establecer negocios. 28
2,
Un cliente interno es aquel al que sus preferencias, deseos, preocupaciones, necesidades, entre otros, se
(<)
“ deberdnteneren cuentayserconocidos y considerados a la hora de establecerla politica y estrategia social.
Es necesario apoyarse en técnicas similares a las utilizadas enla investigacién de mercados Como encuestas,
paneles, reuniones de grupo, etc., con el fin de establecer acuerdos que involucren al trabajador con la
gestion de la empresa. (Alvarado, 2008). Los clientes externos y clientes internos tienen igual importancia,
por lo tanto deben ser tratados de igual manera.
Actividad: Con lo anterior; reflexiona: Estds de acuerdo con que los clientes externos y clientes internos
tienen igual importancia y por lo tanto deben ser tratados de igual manera. Argumenta tu respuesta los 2
loscuales se desarrollara un debate en el ambiente de formacién. 4
3.2. ACTIVIDAD DE CONTEXTUALIZACION. ~
Toda tu experiencia serd un aporte valioso en la construccion colectiva del conocimiento; te invito a una v
activa participacion, para que de manera individual, responda:
Como se hasentido en el papel de cliente B
Que empresas recuerda por la buena atencién al cliente Que empresas recuerda por la mala atencién al
cliente Considera que Usted tiene un buen servicio a sus clientes En que cree usted que deberiade mejorar. Q
Q

11
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cliente Considera que Usted tiene un buen servicio a sus clientes En que cree usted que deberiade mejorar. [w]]

& GFPI-F-135V02 ug
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Con su experiencia en los temas propuestos realizar un video de tus experiencias vivividas.
3.3 ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOGCIMIENTO.

Se ha llegado a un momento significativo donde podremos interiorizar los saberes, incorporarlosy aplicarlos
en el proceso de aprendizaje. Paraellose izara y vit iara procesos significativos de aprendizaje ~
de la siguiente manera.

1. En un Mapa conceptual establezca cual es el proceso de la comunicacién, sus elementos, los
obstaculos en la comunicacion y las funciones del mensaje.

2. Del mapa anterior identifique cuales son las etapas en la comunicacién.
3. Investiga acerca el triangulo del servicio y bl que el p 1 el tridngulo de
servicio y realiza un ensayo maximo dos hojas. Q

= Meni @ Yy GUADEAPRENDIZ.. X | + Crear @ Iniciar sesion = [u] X

Todas las herramientas ~ Editar ~ Convertir ~ Firmar Buscar texto o herramientas Q =) @ = @ &

servicio y realiza un ensayo maximo dos hojas.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

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

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacién Técnicas e Instrumentos de

Evaluacién

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

Aplica responsablemente las Debate en el ambiente de
normas de la organizacién | formacién en grupo de la
durante la emisién de los | €xperiencia comentada por los

Evidencias de Desempefio:

mensajes tanto del cliente | aprendices. 3
interno como externo dentro de
los procesos de comunicacién 4
efectiva.
~
Identificar con objetvidad Ias | glaboracisn  de un  mapa -
Evidencias de Producto: cualidades que debe poseer un | conceptual.
funcionario que atiende al
publico y facilite el servicio c
5. GLOSARIO DE TERMINOS @‘
. . . @
CLIENTE: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa
Q

12
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= meni (¥ ¢ GUADEAPRENDIZ. X  + Crear @ Iniciar sesion - o X
Todas las herramientas  Editar  Convertir  Firmar Buscar texto o herramientas Q B & = @ & =
\ ] \ |
n 5. GLOSARIO DE TERMINOS Q
@ CLIENTE: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa [
‘ B
2 SERVICIO: Trabajo, especialmente cuando se hace para otra persona
]
(<) GFPI-F-135V02
P
i}
a,
[ ]
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PROTOCOLO: Conjunto de reglas de cortesfa que se siguen en las relaciones sociales y que han sido 4

establecidas por costumbre. -
v

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 c

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

cada clase de cliente la empresatiene que adecuar una entregade producto y una estrategia de marketing @

diferente. Q

= Meni @ Yy GUADEAPRENDIZ.. X | + Crear @ Iniciar sesion = [u] X

Todas las herramientas  Editar  Convertir ~ Firmar Buscar texto o herramientas Q =) @ = @ &

L7 AN\
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: Representan las diferentes categorias de clientes con los que enfrentauna empresa, con

cada clase de cliente la empresatiene que adecuar una entrega de producto y una estrategia de marketing

diferente.
6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS.

Servicio al cliente / Jacques Horovitz; prélogo de Gilbert Trigano; rev. téc. José Santos Arrebola. -- Santafé de

Bogotd, Colombia: Editorial McGraw-Hill. 4
7. CONTROL DEL DOCUMENTO 4
~
Nombre Cargo Dependencia Fecha

Autor (es) | LUIS MONTENEGRO PEREZ | INSTRUCTOR | SENA 01-10-2023 c
B,

@

Q
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=Mend & Yo X | + Crear @ Iniciar sesion - o X

Todas las herramientas  Editar  Convertir  Firmar Buscar texto o herramientas Q B & = @ & =

o
D

@ SENA CENTRO LOGISTICA Y PROMOCION ECOTURISTICO DEL Fecha:
rl MAGADALENA CUESTIONARIO PARA EVIDENCIA DE CONOCIMIENTO
/A 01-10-2023 oo
PROGRAMA DE FORMACION COMPLEMENTRARIA a8
2

RAP: PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE CARA A CARA EN INGLES Y/O
le) 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
2,
IPROGRAMA DE FORMACION: JATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
IRESULTADO DE APRENDIZAJE |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
IPOLITICAS DE LA ORGANIZACION, DE ACUERDO CON LOS|

[ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS 1
IDuracién de la evaluacién: 50 minutos .
IDescripcion de la evidencia: DE CONOCIMIENTO
[Técnica: Formulacion de preguntas Instrumento: Cuestionario ~
2. INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO v

Estimado Aprendiz: le sugiero tener presente la informacion contenida en este Instrumento de Evaluacién, el cual ha sido realizado para recoger

verificar y valorar sus conocimientos de la actividad de izaje — senvicio y atencion al cliente c

Lea cuidadosamente cada una de las preguntas y responda de manera dara, concisa, precisa y preséntelas a su instructor
Usted debe: Analizar tranguilamente cada pregunta

Valoracion: Esta prueba se considera aprobada si contesta acertadamente el 90% de las preguntas planteadas.

de acuerdo a sus exp vividas. Q
A, Como se ha sentido en el, papel de cliente a
B. Que empresa recuerda porla buena prestacion de un senvicio, cuales fueron esos factores de un buen

=nMeni @ Yr1 X | + Crear @ Iniciar sesién - o X
Todas las herramientas ~ Editar ~ Convertir  Firmar Buscar texto o herramientas Q H & = @ & =80
T o Y e T e A T T S e T A e
de acuerdo a sus experiencias vividas. [w]
A, Como se ha sentido en e, papel de cliente .l
B. Que empresa recuerda por la buena prestacién de un senvicio, cuales fueron esos factores de un buen _
servicio al cliente que usted identifico [
&, € Que empresa recuerda por una mala atencion al cliente, cudl cree usted que fueron esas causas
- ) : og
D. Considera que usted tiene un buen seniicio al dliente en su empresa EE
£ E.  Enque puede mejorar su empresa en base a lo aprendido.
a
<,
1
1
~
Observaciones:
Recomendaciones:
Juicio de Valor:
Observaciones del evaluado: c
Ciudad y Fecha: | Firmas: @
Instructor: LUIS MONTENEGRO PEREZ @\
Aprendiz:
Q
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ANEXO No. 3 PANTALLAZO DE CONOCIMIENTOS PREVIOS DE LA FICHA No.
2851099

Autoguardado SERVICIO AL CLIENTE » Guardada en Este PC Marlys Patricia Villalobo Ropain =]

Archivo  Inicie  Insetar  Dibujar  Disefio  Dispesicién  Referencias  Correspondencia  Revisar  Vista  Ayuda  Disefio detabla D 6 =1E ios | | Edidon - | [ & ~|
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FERVICIO 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

QUE ALEJA UN CIENTE DE UNA ORGANIZACION

QUE TAN IMPORTANTE ES LA PRESENTACION PERESONAL =
Pagina 1 de 1 8T palabras [}  Espafiol (Colombia)  Predicciones de texto: activado 1 Accesibilidad: todo correcto T concentracién B ———b——+ 9

Marlys Patricia Villalobo Ropain

Archivo @ Insertar Dibujar Disefio Disposicién Referencias Correspondencia Revisar Vista Ayuda | 1 Ce i \ & Edicién ~ \_ECumpartir ~\
E”D = Calibri (Cuerpo)  ~||14 ~| A” A | Aa~ Ay T | | AaBocene | asBbcede AzBhCc ‘QJ é- @
Pegar e E K S-abx £ B 2 A- B - TNormal | TSinespa..  Titulo 1 Edicién | Dictar Editor | Reutilizar | Complementos
- - archivos
Portapap.. 1§ Fuente E] Pamato o ml o Etiles 5] Voz | Confidencialidad | Editor | Reutilizar.. | Complementos | A
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
QUE ALEJA UN CIENTE DE UNA ORGANIZACIGN
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
&
Pagina 1 de 1 87 palabras [} Espafiol (Colombia)  Predicciones de texto: activada 1% Accesibilidad: todo correcto T, Concentracién B ——b—+ o=
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ANEXO No. 4 PANTALLAZO PLANILLA DE ASISTENCIA'Y ACTA DE LA DE LA
FORMACION SERVICIO AL CLIENTE FICHA No. 2851099
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ANEXO No. 5 PANTALLAZODE LA CREACION DE RUTA DE APRENDIZAJE DE LA
FICHA No. 2851099

S+ Sofia plus X+ 4 - x
< C A Noesseguro | senasofiaplus.edu.co/sofia/home/principal faces G &2 w 0O o H
<
[# Reportes Actividades de del Programa de Formacion
Actividad de aprendizaje Opciones
SERVICIO AL CLIENTE (=L
RUTA SERVICIO AL CLIENTE FICHA 2075081 +
SERVICIO AL CLIENTE &+
ATENDER CLIENTES (=L
RUTA DE APRENDIZAJE - NUMERO DE FICHA 2137820 =k
ATENDER GLIENTES EN LA ORGANIZAGION =L
DESARROLLAR HABILIDADES PARA LA CORRECTA ATENCION AL CLIENTE +*

ANALIZAR EL SERVICIO AL CLIENTE CARACTERISTICAS Y FUNCIONES PARA =+
SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES.

FACILITAR EL SERVICIO ALOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS L
RUTAFICHA 2161203 E

WO 123456 7 I M e

Ruta de Aprendizaje

Nombre de la Ruta de Aprendizaje™| RUTA DE APRENDIZAJE 2851099SERVICIO AL CLIENTE

Guardar | | Activar Ruta de Aprendizaje

La ruta de aprendizaje fue guardada y activada exitosamente

SOFIA Plus Version 9.0.80 Powered by SENA --- ® SENA 2018 - Bogotd - Colombia- ~-a205;
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ANEXO No. 6 PANTALLAZO DE UTILIZACION DE LA PLATAFORMA SOFIA PLUS
FICHA No. 2851099

Sp Sofia plus *x + v - X
< @ A Noesseguro | senasofiaplus.edu.co/sofia/home/principal.faces c e v O@ :
sehia
dPlus i/ & LUIS ALFREDO © =Bandejadetareas R LMSSENA  @CambiarClave  Salr &
Equipo desarrollo curricular v -
- fivid
@ Desarollo Curricular . Generar Ruta de Aprendizaje por Activ
Gestion de Actividades de Aprendizaje” SERVICIO AL CLIENTE

Programa de Formacién* { Consultar

Consultar Ruta de Aprendizaje por Z

Actividades i .
Ficha de Caracterizacion® FICHA 2851099 (SERVICIO AL CLIENTE) P—
Generar Ruta de Aprendizaje por #
Actividades
Competencias del Programa de . - -
Gestion de Proyectos < - Filtrar Actividad de Aprendizaje
g Formacion p )
Reportes < -
Alender clientes de acuerdo con procedimiento de servici  Actividad
Aprendizaje
[# Ejecucion de la Formacion < s
<
(# Reportes Actividades de del Programa de Formacion
— oeies

SERVICIO AL CLIENTE & Sy Eval
RUTA SERVICIO AL CLIENTE FICHA 2075081 +
SERVICIO AL CLIENTE B+
ATENDER CLIENTES B+
RUTA DE APRENDIZAJE - NUMERO DE FICHA 2137820 (=L
ATERINED ~LIEAITES ERLEA ADEAMITACIAM A

SOFIA Plus Version 9.0.80 Powered by SENA -+~ @ SENA 2018 -+ Bogold - Colombia- *-a205;
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ANEXO No. 7 PANTALLAZO DE LOS EVENTOS MES DE OCTUBRE 2023.

@ NOTIFICACION: SERVICIO AL CLIENTE - SOLICITANTE: HOTEL TAMACA: LUIS MONTENEGRO - Qutlaok - Google Chrome - x
@ aboutblank

TJ Eliminar & Archivar () Informar ~ - Responder ~ () Leido / Noleido <7 Clasificar [ Marcar/Desmarcar

Imprimir

NOTIFICACION: SERVICIO AL CLIENTE - SOLICITANTE: HOTEL TAMACA E

Para el Centro de Logistica y Promaocion Ecoturistica del Magdalena es importante atender sus necesidades, a continuacion, le presento la pregramacion del Curso solicitado:

T 2851099 |

TIPO DE FORMACION

X | |
INFORMACION INSTRUCTOR RESPONSABLE
NOMERES ¥ APELLIDOS: [ L5 ALFREDD MONTENEGRO PEREZ [céouLa. | 72154504
CORREQ ELECTRONCO: P P [rece: S

INFORMACION DEL PROGRAMA DE FORMACION

NOMERE SERVICIO AL CLIEN
CODIGO DEL PROGRAMA: 12520028 VERSION 2 DURACCION DEL FROGRAMA (HORAS)| 42
MUNICIPIO: |SANTA MARTA DIRECCION

FECHA DE INICIO FECHA DE TERMINACION 510

[AMBIENTE DE APRENDIZAJE: NUMERO DE CUPO 5

TIPO DE POBLACION NUMERO DE APRENDICES

|oias LUNES | marTEs. MIERCOLES | JUEVES VIERNES | sA=apo
HORAS ca:00- 1200 Joa00 1200 ob00- 1200 | 1880- 1200 02:00- 1200 | z00 1230

INFORMACION DEL SOLICITANTE

EMPRESA: HOTEL TAMACA [MT I
CoNvENIO: )

DIRECCION:

NOMERE DE CONTAGTO VAN DARIO MEZA [TELer |
CORREQ ELECTRONICO:

@ NOTIFICACION: SERVICIO AL CLIENTE - SOLICITANTE: HOTEL TAMACA: LUIS MONTENEGRO - Qutlock - Google Chrome - X

® aboutblank

TJ Eliminar = Archivar (D) Informar ~ < Responder ~ £ Leido / Noleido {7 Clasificar [ Marcar/Desmarcar

NOTIFICACION: SERVICIO AL CLIENTE - SOLICITANTE: HOTEL TAMACA @ .

Estimados Srs.
Cordial saludo.

Para el Centro de Logistica y Promocién Ecoturistica del Magdalena es importante atender sus necesidades, a continuacion, le presento la pi i6n del Curso
No. FICHA DE CARACTERIZACION: 2 8 5 1 0 8 7
TIPO DE FORMACION
COMPLEMENTARIA PRESENCIAL | COMPLEMENTARIA LMS ‘ EDT AULA MOVIL ARTICULACION CON LA MEDIA TECMICA‘ ‘
X |
INFORMACION INSTRUCTOR RESPONSABLE
NOMBRES Y APELLIDOS: | LUIS ALFREDO MONTENEGRO PEREZ [cEDuLA: | 72154804
CORREQ ELECTRONICO: |uismontenesrop@hotmail.com Imonteneprop@sena.edu.co | TELCEL: |3126154122
INFORMACION DEL PROGRAMA DE FORMACION
NOMBRE: SERVICIO AL CLIENTE
CODIGO DEL PROGRAMA: 13530025 VERSION: 2 DURACCION DEL PROGRAMA (HORAS) 48
MUNICIPIO: SANTA MARTA DIRECCION
FECHA DE INICIO: 221912023 FECHA DE TERMINACION: 2010/2023
AMBIENTE DE APRENDIZAJE: NUMERO DE CUPO 35
TIPO DE POBLACION NUMERO DE APRENDICES
DiAs LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
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@ NOTIFICACION: SERVICIO AL CLIENTE - SOLICITANTE: HOTEL TAMACA: LUIS MONTENEGRO - Outlook - Google Chrome = X
@ aboutblank
T Eliminar 3 Archivar () Informar ~ 4~ Responder ~ (&) Leido / No leido ¢ Clasificar = Marcar/Desmarcar =) Imprimir
NOTIFICACION: SERVICIO AL CLIENTE - SOLICITANTE: HOTEL TAMACA @ .
Estimados Srs.
Cordial saludo.
Para el Centro de Logistica y Promocién Ecoturistica del Magdalena es importante atender sus necesidades, a continuacion, le presento la pi i6n del Curso soli
CHADE
CTERIZACION:
TIPO DE FORMACION
ARTICULACION CON LA
COMPLEMENTARIA PRESENCIAL COMPLEMENTARIA LMS. EoT AULA MOVIL
MEDIA TECNICA
% \ [ \ | \
INFORMACION INSTRUCTOR RESPONSABLE
¥ APELLIDOS: [ LUIS ALFREDO MONTENEGRO PEREZ [céuLa: [ 72158804]
CORREO ELECTRONICO: luismentenegrop@hotmail.com Imontenegrop@sena.edu.co |TELicEL: |s126150122
INFORMACION DEL PROGRAMA DE FORMACION
NOMERE: SERVICIO AL CLIENTE
CODIGO DEL PROGRAMA. 13530025 VERSION 2 DURACCION DEL ‘ 48
PROGRAMA (HORAS)

MUNICIPIO: SANTA MARTA DIRECCION

FECHA DE INICIO 9110/2023 FECHA DE TERMINACION: 231072023

AMBIENTE DE APRENDIZAJE: NUMERO DE CUPO 35

TIPG DE POBLACION NUMERO DE APRENDICES

Dias LUNES. | marTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO

HORAS 08:00 - 12:00 :Eznﬂtill 08:00 - 12:00 08:00 - 12:00 08:00 - 12:00 08:00 - 12:00

= 2 o
2 i)
@ NOTIFICACION: SERVICIO AL CLIENTE - SOLICITANTE: ESE ALEJANDRO PROSPERQ REVEREND: LUIS MONTENEGRO - Outlook - Google Chrome - X

@ aboutblank

'\:\' Eliminar 3 Archivar G Informar ~ < Responder ~ © Leido / No leido ) Clasificar [ Marcar/Desmarcar = Imprimir

NOTIFICACION: SERVICIO AL CLIENTE - SOLICITANTE: ESE ALEJANDRO PROSPERO REVEREND

Estimados Srs.
Cordial saludo.

Para el Centro de Logistica y Promocién Ecoturistica del Magdalena es importante atender sus necesidades, a continuacién, le presento la programacién del Curso solicitado:

2860917

No. FICHA DE CARACTERIZACION:

TIPO DE FORMACION
COMPLEMENTARIA PRESENCIAL | COMPLEMENTARIA LMS ‘ EDT AULA MOVIL ‘ ARTICULACION CON LA MED\ATECNlCA|
x | A | | |
INFORMACION INSTRUCTOR RESPONSABLE
NOMBRES Y APELLIDOS: [ LUIS ALFREDO MONTENEGRQ PEREZ [cEpuLa: | 72154804
CORREQ ELECTRONICO: |uismontenegrop@hotmail.com Imontenegrop@sena.edu.co [TEUcEL: [3126154122
INFORMACION DEL PROGRAMA DE FORMACION
NOMBRE: SERVICIO AL CLIENTE
CODIGO DEL PROGRAMA: 13530025 VERSION: 2 DURACCION DEL PROGRAMA (HORAS)| 48
MUNICIPIO: SANTA MARTA DIRECCION
FECHA DE INICIO: 10/10/2023 FECHA DE TERMINACION: 28/10/2023
AMBIENTE DE APRENDIZAJE: NUMERO DE CUPO 35
TIPO DE POBLACION NUMERO DE APRENDICES
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ANEXO No. 8 PANTALLAZO DEL PORTAFOLIO DEL INSTRUCTOR DEL MES DE
OCTUBRE 2023.

= Meni ¢ Yy GUADEAPRENDIZ.. X | + Crear @ Iniciar sesién = u] X
Todas las herramientas ~ Editar ~ Convertir  Firmar Buscar texto o herramientas Q B & = @ @& =8
° =]
SENA _
N o
&,
oo
88
'é‘ PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
e, FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE
A
IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
a,
¢ D inacién del F deF ién: Servicio al cliente
* Cédigo del Programa de Formacidn: 13530025
* Competencia: Facilitar el servicio a los clientes de acuerdo con las politicas de la organizacién
. Itados de Aprendizaje Al : Solucionar el requerimiento delcliente segun principios eticos 1
e institucionales 4
* Atenderal cliente a través de los medios tecnologicos y aplicativos disponibles teniendo en cuenta A
los protocolos y necesidad del mismo. -
« Identificar los factores que intervienen en laestrategia de atencion y servicio al cliente personalizado
de acuerdo conn las politicas y estandares de calidad de la organizacién c
& Valorar la implementacién de las estrategias de servicio al cliente segtinla satisfaccién evidenciada @‘
por el cliente [}
¢ Duracién de la Guia: 48 horas Q

= meni (¥ ¢ GUADEAPRENDIZ. X  + Crear @ Iniciar sesion - o X
Todas las herramientas  Editar ~ Convertir  Firmar Buscar texto o herramientas Q_ B & = @ P =
¢ Duracién de la Guia: 48 horas [w}
2. PRESENTACION [E
oo
Estimados Aprendices, através deldesarrollo de la presente guia determinaremos como elservicio al diente og
es el pilar fundamental de una empresa, es la base para conquistar al publico, tanto interno como extemo,
enfatizando que elbuen servicio alcliente debe estar presente entodoslos aspectosde laempresa en donde
exista alguna interaccién con el cliente externo; desde el saludo del personal de seguridad que estden la
Py entrada de la organizacién hasta la llamada contestada por la secretaria.
Y
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 elcliente, sino que es
responsabilidad de todos los trabajadores, desdeel gado de la seguridad, pasando por la recepcionista,
hasta el gerente general. 1
4
'S
GFPI-F-135V02 v
Cc
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Hay que teneren cuenta que establecer una comunicacién efectiva con los clientes es fundamental ya que si

alglin proceso estd atrasado, si alglin trabajo que se prometié realizar sufre unademara, no hay que esperar
a que ellos llamen a quejarse; jhay que sorprenderlos, llamandolos! explicandoles y ofreciéndoles una la

solucién antes que se enojen.

2
Ofrecer una respuesta rapidas ya sea por teléfono o personalmente, es un mecanismo que puede evitar 4
perderalcliente; nunca hay que demoraren re derauna pregt , unaduda o programar una ~
cita, no hay que esperar que la competencia gane o atraiga nuestros clientes -
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE c

3.1.Actividades de Reflexidn inicial.

Un cliente externo no es solo aquel que utiliza o disfruta de nuestros servicios, sino también son todos

aquellos clientes con los cuales las empresas en el desarrollo de su gestién empresarial tienen oportunidad

= Meni @ Yy GUADEAPRENDIZ.. X | + Crear @ Iniciar sesion = [u] X

Todas las herramientas  Editar  Convertir ~ Firmar Buscar texto o herramientas Q =) @ = @ &
Un cliente externo no es solo aquel que utiliza o disfruta de nuestros servicios, sino también son todos

aquellos clientes con los cuales las empresas enel desarrollo de su gestion empresarial tienen oportunidad

de tratar o contactar o establecer negocios.

Un cliente interno es aquel al que sus preferencias, deseos, preocupaciones, necesidades, entre otros, se
deberdntenerencuentayserconocidosy consideradosa la horade establecerla politica y estrategia social.
Es necesario apoyarse en técnicas similares a las utilizadas enla investigacion de mercados Como encuestas,
paneles, reuniones de grupo, etc., con el fin de establecer acuerdos que involucren al trabajador con la

gestion de la empresa. (Alvarado, 2008). Los clientes externos y clientes internos tienen igual importancia,

por lo tanto deben ser tratados de igual manera.

Actividad: Con lo anterior; reflexiona: Estas de acuerdo con que los clientes externos y clientes internos
tienen igual importancia y por lo tanto deben ser tratados de igual manera. Argumenta tu respuesta los

loscuales se desarrollara un debate en el ambiente de formacién. 2
3.2. ACTIVIDAD DE CONTEXTUALIZACION. 4
Toda tu experiencia sera un aporte valioso en la construccion colectiva del conocimiento; te invito a una ~
activa participacion, para que de manera individual, responda: -
Como se ha sentido en el papel de cliente c
Que empresas recuerda por la buena atencidn al cliente Que empresas recuerda por la mala atencion al B
cliente Considera que Usted tiene un buen servicio a sus clientes En que cree usted que deberiade mejorar. “
@
Q
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Con su experiencia en los temas propuestos realizar un video de tus experiencias vivividas.
3.3 ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO.

Se ha llegado a un momento significativo donde podremos interiorizar los saberes, incorporarlosy aplicarlos

en el proceso de aprendizaje. Paraellose p yvi iara procesos significativos de aprendizaje 3
de la siguiente manera.

4
1. En un Mapa conceptual establezca cual es el proceso de la comunicacién, sus elementos, los

~
obstaculos en la comunicacion y las funciones del mensaje.

-~
2. Del mapa anterior identifique cuales son las etapas en la comunicacién.
3. Investiga acerca el triangulo del servicio y establezca, que elementos componen el trigngulo de c

servicio y realiza un ensayo maximo dos hojas.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

@Q
Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular Q
()
Meni | ) ¥y GUADEAPRENDIZ.. X | + Crear @ Iniciar sesion = g X
Todas las herramientas ~ Editar ~ Convertir ~ Firmar Buscar texto o herramientas Q =) @ = @ & =B
4. ACTIVIDADES DE EVALUACION Q
Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular Ind
Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacién Técnicas e Instrumentos de om
Evaluacién a8
Evidencias de Conocimiento: | Aplicar diligentemente | Elaborar un video de dos minutos
actitudes, valores y normas de | donde se evidencie lo aprendido.
cortesia en las relaciones
interpersonales
Evidencias de Desempefio: Aplica responsablemente las Debate en el ambiente de
PENO: | normas de la organizacién formacién en grupo de la
durante la emision de los | €Xperiencia comentada por los
mensajes tanto del cliente | aprendices.
interno como externodentrode 3
los procesos de comunicacién
efectiva. 4
Identificar con objetvidad las | flaboracién  de  un mapa ~
Evidencias de Producto: cua\lfiade:s que debe POSEErun | conceptual hd
funcionario que atiende al
publico y facilite el servicio
&
5. GLOSARIO DE TERMINOS
B
CLIENTE: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa o}
SERVICIO: Trabajo, especialmente cuando se hace para otra persona a
1)
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CLIENTE: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa

Q

n SERVICIO: Trabajo, especialmente cuando se hace para otra persona o
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PROTOCOLO: Conjunto de reglas de cortesia que se siguen en las relaciones sociales y que han sido

establecidas por costumbre. 4
4

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 -~
v

TIPOS DE CLIENTES: Representan las diferentes categorias de clientes con los que enfrentauna empresa, con

cada clase de cliente la empresatiene que adecuar una entregade producto y una estrategia de marketing c

diferente.

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS. @

Meni | ) ¥y GUADEAPRENDIZ.. X | + Crear @ Iniciar sesion = g X
Todas las herramientas  Editar  Convertir ~ Firmar Buscar texto o herramientas Q =) @ = @ & =B
persona construye de si misma para presentarse en sociedad )}

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

cada clase de cliente la empresatiene que adecuar una entregade producto y una estrategia de marketing

diferente.
6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS.

Servicio al cliente / Jacques Horovitz; prologo de Gilbert Trigano; rev. téc. José Santos Arrebola. -- Santafé de

Bogotd, Colombia: Editorial McGraw-Hill.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha

4

Autor (es) | LUIS MONTENEGRO PEREZ | INSTRUCTOR | SENA 01-10-2023 4
~
&
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4 Tabla 1. Descriptores para el Desarrollo de la Ruta de Aprendizaje.
5 SERVICIO AL CLIENTE FICHA No. 2851099
6
Forma de Fecha de
7 Nombre Actividad a entrega inicio Entrego
8 'SERGIO RODRIGUEZ RIVAS IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS Fisico Digital sI No
9 RAMON ANTONIQ NIETO MOJICA IDENTIFIQUE MGMENTOS DE VERDAD POSITIVOS x 2/10/2023 X
0 YON JAIRO ARIZA MUFIOZ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS x 3/10/2023 X
1 RONALD JIMENEZ DE LA HOZ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS x 2/10/2023 X
12 ERICK MENDOZA ORTIZ IDENTIFIQUE MGMENTOS DE VERDAD POSITIVOS x 2/10/2023 X
13 DARLINSON ARIAS ALVAREZ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS x 2/10/2023 X
14 SERGIO ANDRES CASTARIEDA RODRIGUEZ | IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS x 2/10/2023 X L
15 FERNANDO NUFIEZ RODRIGUEZ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS x 2/10/2023 X
16 DEYNER JOSE ROMERQ ANAYA IDENTIFIQUE MGMENTOS DE VERDAD POSITIVOS x 2/10/2023 X
7 YUSETH LOPEZ SANDOVAL IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS x 2/10/2023 X
13 MICHELLE CACUA BARRIOS IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS x 2/10/2023 X
19 NAYIBE MACIAS GONZALEZ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
20 DIEGO PIEDRIZ GRANADOS IDENTIFIQUE MGMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
21 EYLEN CORDOBA MEJIA IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITINOS x 2/10/2023 X
2 EVELIN YACOMELO MANJARREZ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS x 2/10/2023 X
2 CINTIA PAOLA QUINTERQ ACOSTA IDENTIFIQUE MGMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
2 ALEIDYS GUTIERREZ LARA IDENTIFIQUE MGMENTOS DE VERDAD POSITIVOS x 2/10/2023 X ol
| Hojat | ol ]
listo % Accesibilidad: todo correcto
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18 MICHELLE CACUA BARRIOS IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
19 NAYIBE MACIAS GONZALEZ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
20 DIEGO PIEDRIZ GRANADOS IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
21 EYLEN CORDOBA MEJIA IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
22 EVELIN YACOMELO MANJARREZ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
23 CINTIA PAOLA QUINTERO ACOSTA IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
24 ALEIDYS GUTIERREZ LARA IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
25 YULIETH VILLANUEVA OLIVERA IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
26 CARLOS DANIEL CABALLERO IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X I:
27 GREGORIA MARQUEZ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
23 ISABELA MONTERO BOLARIOS IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X ]
29 SIMARY YANEZ PELUFO IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
30 YESICA MANJARREZ ACOSTA IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
Ell ANDREA JIMENEZ RUIZ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
32 JOSE DANIEL DELGADO IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
33 JOHNNIER PIZARRQ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
34 CARLOS VILLAREAL CARMONA IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
35 ANDREA CASTELLANOS IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
36 MINERVA GONZALEZ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
37 MARIANA ORDONEZ CHARRIZ IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
38 CINDY ESCOBAR VARGAS IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
39 KELLYS VASQUEZ GARCIA IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
40 TANIA SANJUAN BARRAZA IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X
4 CARLOS VIZCAINO CABALLERO IDENTIFIQUE MOMENTOS DE VERDAD POSITIVOS X 2/10/2023 X L
2 =
Hojal ] [4] D
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ANEXO No. 9 DIVULGACION DE LA FASE Il DE LA CONVOCOTORIA DE APOYO DE
SOSTENIMIENTO REGULARY CERTIFICACION POR COMPETENCIAS LABORALES

@) Facebook X + v = X
<« C @ facebookcom/luisap cxex 00

Lo 4! Luis Alfredo Montenegro Perez

T
[ ,,’ Luis Alfredo Montenegro Perez
# S min - &

) Tiene 1seguidor

Es tu oportunidad aprendiz aplica la convocatoria de sostenimiento
Editar detalles

Agregar pasatiempos

Agregar destacados
Estimado aprendiz,

te invitamos a consultar
El listado de inscritos de la

Fase Il de la
convocatoria de
Apoyos de
Sostenimiento Regular

del Centro de Logistica y Promocién
Ecoturistica de a Regional Magdalena

SENA Magdalena

3h-Q

Estimado aprendiz @y,

@ Facebook X o+ v - X

< C @ facebook.com/luis.

f Q, Buscaren Fa @

¢Sabias que el SENA te puedes
certificar ?

Adn

al R poabie y Saneamiento
be Basico E
s

Servicios Amblentales

N

Eduardo Ayala Jose Castro Robinson
Villalobos Vizcaino Hemandez

SENA Magdalena

22h-@
Oswaldo Herrera  Carlos Octavio Jose Ricardo : e
Villalobos Dores Chan Oye, yel te lo certifica | Si tienes

Ropain conocimiento en algunas de las siguientes éreas, recuerda que en
— p el Centro de Logistica y Promocio... Ver mas
-y P X BN gi y
@ v

~ & 3
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ANEXO No 10 PANTALLAZO DEL PROCESO DE FORMACION FICHA No 2851099
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ANEXO No. 11 PANTALLAZO DE UTILIZACION DE DIAPOSITIVAS EN LA
FORMACION FICHA No. 2851099

“La importancia de la Atencion
al Cliente como elemento
diferenciador”

LUILS MONTENEGRO PEREZ
luismorntrenecropEhorlmiail. conr
312 615 41 22
UNA INVITACION PARA VER Y HACER I.AS
COSAS DE OTRA MANERA .

NTO DE ACTIVIDADES,
MPRE INTAN GIBLE QUE SE

‘ E LA INTERRACCION ENTRE EL
CLIENTE Y EL EMPLEADO, CON EL OBJETO DE
SATIFACER UNA NECESIDAD O UN DESEO.

ES UNA ACTIVIDAD O C ONJU
JRALEZA CASI SIE
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