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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Santa marta, noviembre 2023.

Sefior (a)

CARLOS ANDRES GAMEZ

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.5490215
Coordinador Académico

Centro de Logisticay Promocién Ecoturistica del Magdalena
Ciudad

Asunto: Informe  mensual de
ejecucion contractual Mes Noviembre
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 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 SEIS MILLONES
CIENTO CUARENTAY CINCO MIL DOSCIENTOS CUARENTA Y CINCO PESOS M/CTE
($ 6.145.245). La forma de pago para el contrato se establece asi: Un (01) pago
correspondiente al mes de noviembre de 2023, por un valor de CUATRO MILLONES
NOVENTAY SEIS MIL OCHOCIENTOS TREINTA PESOS M/CTE ($ 4.096.830) y Un (0)
pago correspondiente a los Quince dias del mes de Diciembre por un valor de DOS
MILLONES CUARENTA Y OCHO MIL CUATROCIENTOS QUINCEPESOS MCTE. ($
2.048.415)

Plazo: Seréa hasta el 15 Diciembre 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 formacion de | Impartir formaciéon | 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 No.
actividades de los proyectos | 2889484 y 2889507
de formacion programados,
dentro de los tiempos que,
para cada accion, se
determine por parte del
centro de formacién
2 | Planear y ejecutar el | Presentacion de la guia | ANEXO No. 2
desarrollo  curricular  del | de aprendizaje,
programa(s) que se le | planeacién 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.
ingresa al proceso formativo,
de acuerdo con los
lineamientos institucionales
4 | Participar en el proceso de | Esta obligacion no se | Esta obligacion 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 | ejecuté en el periodo
productiva en su sitio de | objeto de cobro objeto de cobro
trabajo y seguimiento a la
bitacora 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 formacién
registrar en el aplicativo
institucional las inasistencias
y reportar a la coordinacion
académica las novedades
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para aplicacion del

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.

Creacion de la Ruta de
aprendizaje fichas No.
2889484 y 2889507

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
ejecuté en el periodo
objeto de cobro

Esta obligacion no se
ejecuto en el periodo
objeto de cobro

Usar vy
diferentes
tecnoldgicas

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

ANEXO No. 6

10

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

Esta obligacion no se
ejecutd en el periodo
objeto de cobro

Esta obligacion no se
ejecutd en el periodo
objeto de cobro

11

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

Asistencia al evento de
divulgacion de Sennova
la sierra a tu cuerpo
(nov.9)

ANEXO No. 7

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
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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
noviembre 2023

ANEXO No. 8

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 noviembre
2023

ANEXO No. 9

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 obligacién 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 obligacién 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 yl/lo 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 | oferta | ANEXO No. 10
promociony divulgacién de la | de  formacion titulada
oferta educativa, servicios y | 2024 y empoderamiento
actividades de divulgacion | territorial territorial
tecnoldgica programada por | worldskills.
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 y maquinaria | objeto de cobro objeto de cobro
utilizados en la formacion
profesional integral, cuando
ésta sea requerida.

21 | Rendir oportunamente los | Esta obligacion no se | Esta obligacién no se
informes requeridos sobre las | ejecutd en el periodo | ejecut6 en el periodo
acciones encomendadas Yy | objeto de cobro objeto de cobro
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 de servicio al
curriculares por | cliente.
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 | ejecutd 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 legalizacion
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.

ejecuté en el
objeto de cobro

periodo

ejecutd en el periodo
objeto de cobro
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26 | Atender oportunamente los | Presentacion de los
requerimientos que haga el | soportes para la
supervisor del contrato vy | legalizacion de
presentar informes | honorarios; Formato para
mensuales de la ejecucion | pago de contrato por
del contrato concepto de honorarios
ylo prestacion de
Servicios personales,
pago de seguridad social
del mes de octubre 2023,
segln planilla No.
9457694170 de aportes
en linea.

Aplicar al proceso y aportar la | Esta obligacion no se
certificacion de la Norma de | ejecutd 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 presentaciéon 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 legalizacién 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 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. 9457694170 de la planilla de aportes en linea del mes octubre 2023
(Decreto Ley 2106 de 2019 — “Decreto Ley Anti-trdmites”)
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Declaracién 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 ejecucion de los contratos de prestacion de
servicios profesionales o de apoyo a la gestion.

Nota: En el evento de sefialar Sl, el andlisis 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 (21) 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.5490215 de 2023
Coordinador Académico
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ANEXO No.1 FORMACION SERVICIO AL CLIENTE
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ANEXO No. 2 PANTALLAZO DE LA GUIA DE APRENDIZAJE, PLANEACION
PEDAGOGICA E INSTRUMENTOS DE EVALUACION SERVICIO AL CLIENTE.

v @ GUIA DE APRENDIZAJE SERVIC X + — X
G @ Archivo  E/CUENTAS%20%202023/NOVIEMBRES202023/GUIA%20DE%20APRENDIZAE%:20SERVICI 0% 20AL%20C LIENTE paf a % % 0 06 :

GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf

®
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAIE

Denominacion del Programa de Farmacién: Servicio al cliente
Cédigo del Programa de Formacién: 13530025
Competencia: Facilitar el servicio a los clientes de acuerdo con las politicas de la organizacion

eticos

einstitucionales
Atender al cliente a través de los medios tecnologicos y aplicativas disponibles teniendo en cuenta

los protacolos y necesidad del mismo.

de acuerdo conn las politicas y estandares de calidad de la organizacion
Valorar la implementacién de las estrategias de servicio al cliente segin la satisfaccion evidenciada
por el diente

Duracién de la Guia: 48 horas

2. PRESENTACION

o servicioal cliente

esel plar fundamental de una empresa, esla base para conquistar al piiblico, tanto interno como extema,

presente

v @ GUIA DE APRENDIZAJE SERV x + - X
c @ Archivo  E:/CUENTAS%20%202023/NOVIEMBRE%%202023/GUIA%20DE%20APRENDIZAJE%20SERVICI0%20AL%20CLIENTE.pdf a ¥ E- N a o :

GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf / 80% + (=] 03

2. PRESENTACION

Estimad: di [ servicioal cliente

es el pllar fundamental de una empresa, esla base para conguistar al piiblico, tanta intermno como extemo,

buer presente endonde

exista alguna interaccién con el ciente ; desde el saludo del seguridad a

entrada de la organizacion hasta la lamada contestada por la secretaria.

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

ga contacto liente, sino que es

laseguridad, recepcionista,

hasta el gerente general.

GFPI-F-135 V02

L ]
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Hay que yaq

algin i algin nohay que esperar

a que ellos lamen a quejarse; ihay que sorprenderlos, llaméndolos! explicindoles y ofreciéndoles una la

solucién antes que se enojen.
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v @ GUIA DE APRENDIZAJE SERVIC X + —

c @ Archivo  E:/CUENTAS920%202023/NOVIEMBRES6202023/GUIA%20DE%20APRENDIZAJE%20SERVICIO%20AL%20CLIENTE.pdf aQ ¥ E-] in} a o

GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf

Ofrecer una respuesta répidas ya sea por teléfono o esun

perderal y contestar

cita, no hay que esperar que la competencia gane o atraiga nuestros clientes
3. FORMULACIGN DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.LActividades de Reflexién inicial.

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

aquellos clientes con los cuales las d o d

de tratar 0 contactar o establecer negocios.

Un cliente interno es aquel al que sus deseas, entre otros, s

la politicay

Es alas utilizadas enla ce

paneles, reuniones de grupo, etc. con el fin de establecer acuerdos que involucren al trabajador con la

gestion de la empresa. (Alvarado, 2008). Los dientes externosy i tienen igual i

porlo tanto deben ser tratados de igual manera.

Actividad: Con I i iona: Estas de que los cl y clientes int
tienen igual importancia y por o tanto deben ser tratados de igual manera. Argumenta tu respuesta los
loscuales se desarrollara un debate en el ambiente de formacion.

3.2, ACTIVIDAD DE CONTEXTUALIZACION.

Toda tu experiencia valioso en colectiva del teinvitoa una
activa participacién, para que de manera individual, responda:

Como se ha sentide en el papel de cliente.

Que rda por la buena at i recuerda por la mala atencion al
cliente Consk Usted

~ @ GUIA DE APRENDIZAJE SERV x + -

c @ Archivo  E:/CUENTAS%20%202023/NOVIEMBRE%%202023/GUIA%20DE%20APRENDIZAJE%20SERVICIO%20AL%20CLIENTE.pdf a ¥ # D a o

GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf H] OD
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Con su experiencia en los tema: unvideo de vivividas

3.3 ACTIVIDADES DE APROPIACION DELCONOCIMIENTO.

Se ha llegad

de la siguiente manera.

1 En un Mapa conceptual establezea cual es el proceso de la comunicacidn, sus elementas, los

obstéculos en la comunicacion y las funciones del mensaje.
2 Delmapaanterior identifique cuales son las etapas en la comunicacion.

ES Investiga acerca el triangulo del servicio y establezca, que elementos componen el tridngulo de

servicio y realiza un ensaye maximo des hajas.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacion citados en la guia de Desarrollo Curricular
Evidendias de Aprendizaje Criterios de Evaluacién Téenicas e Instrumentos de

Evaluacién

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

10
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v @ GUIA DE APRENDIZAJE SERVIC X + — X
G O Archivo  E/CUENTAS%20%202023/NOVIEMBRES202023/GUIA%20DE%20APRENDIZAIE%20SERVICI 0% 20AL%20C LIENTE paf a % % O 00 :

GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf

Aplicar diligentements | 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
Evidencias de Desempefio: | omac ge g organizacion |formadn en  grupe de la
durante la emision de los | experienda comentada por los
mensajes tanto del cliente | aprendices.

intemo como externo dentro de
los procesos de comunicacion
efectiva.

Identificar con objetvidad Ias | Elaporacién
cualidades que debe poseer un | congeptual
fundonario que  atiende al

pablicoy facilite el servicio

Evidencias de Producto:

5. GLOSARIO DE TERMINOS
CLENTE: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa
SERVICIO: Trabajo, especialmente cuando se hace para otra persona

GFPI-F-135 V02

PROTOCOLO: Conjunto de reglas de cortesia que se siguen en las relaciones sociales y que han sido

establecidas por costumbre.

v @ GUIA DE APRENDIZAJE SERV x + - X
G @ Archive  E/CUENTAS%20%202023/NOVIEMBRE%202023/GUIA%20DE%20APRENDIZAIE%20SERVICI0%20AL%20CLIENTE pdf a ¥ % 0 06 :

GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf / 80% +

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 traviés de su indumentaria y cuidado de sus rasgos fisicos, la

persona construye de simisma para presentarse en sociedad

TIPOSDE CL ), con

cada clase de cliente la adecuar marketing

diferente.
6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS.

Servicio al dliente / Jacques Trigano; rev. téc. k .-~ Santafé de.

Bogots, Colombia: Editorial McGraw-Hill.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia | Fecha

Autor (es) | LUIS MONTENEGRO PEREZ | INSTRUCTOR | SENA 01-11-2023

11
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v @1 X o+ -

c @ Archivo  E:/CUENTAS920%202023/NOVIEMBRES202023/INSTRUMENTOS%20EVALUACION%20SERVICIO%20AL%20CLIENTE. pdf aQ ¥ E-] in} a o

L]
SENA CENTRO LOGISTICA Y PROMOCION ECOTURISTICO DEL

7AV IA DEC FEEhﬂ-J-H‘ZDzi

PROGRAMA DE FORMACION COMPLEMENTRARIA

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: ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE

[RESLILTADD DE APRENDIZAE PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y SERVICIO AL|
[CLENTE CARA A CARA EN INGLES Y/O ESPAROL APLICANDO
JACTITUDES O VALORES, EL PROTOCOLO LA ETIQUETA Y LAS
POLITICAS DE LA ORGANIZACION, DE ACUERDO CON LOS
[ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS

[Puracin de 12 evaluacion: 50 minutos
IDescripeidn de la evidencia: DE CONOCIMIENTO
[Técnica: Formulacidn de preguntas Instrumento: Cuestionario

2. INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO
Estimado Aprendi: le sugiero tener presante Ia informacién conterica en este Instrumenta de Evaluaticn, el cual ha sido reslizada para recoger
wverificar y valorar sus conocimientes de |a actividad de Aprendizaje - servicio y atencin al diente

Lea cuidadosamente 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 i delas lantead:
Reflexione de acuerdo a sus experiencias vividas.
A Coma se ha sentido en el papel de cliente
B. Que empresa reruerda por Ia buena prestacidn de un senitio, cusles fueran esos factores de un buen
servicia 3l cliente que usted identifico
€ Que empresa recuerda por una mala atencién al cliente, cudl eree usted que fueron esas causas
D. Considera que usted tiene un buen senicio al cliente en su empresa
E Enque puede mejorar su empresa en base a lo aprendico.

c @ Archivo  E:/CUENTAS%20%202023/NOVIEMBRE%202023/INSTRUMENTOS%20EVALUACION %20SERVICIO%20AL%20CLIENTE. pdf a ¥ # D a o

IENTE CARA A CARA EN INGLES Y/O ESPANOL APLICANDO
ACTITUDES O VALORES, EL PROTOCOLO LA ETIQUETA Y LAS|

STANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS

[Puracién de 12 evaluacion: 50 minutos
IDescripeidn de la evidencia: DE CONOCIMIENTO
[Técnica: Formulacién de preguntas Instrumento: Cuestionario

2. INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO
Estimado Aprendiz: le sugiero tener presente Ia informacién conterida en este Instrumento de Evaluacin, ¢l cusl ha sido reslizada para recoger
wverificar y valorar sus conocimientes de |a actividad de Aprendizaje - servicio y atencin al diente

Lea cuidadosamente 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 i delas lantead:
Reflexione de acuerdo a sus experiencias vividas
A Coma se ha sentido en el, papel de cliente
B, Que empresa recuerda por la buena prestacién de un servicio, cuales fueran eses factores de un buen
servicio al cliente que usted identifico

C Que empresa recuerda por una mala atencién al cliente, cusl eree usted que fueron esas causas

D. Considera que usted tiene un buen senvicio al cliente en su emprasa
E. Enque puede mejorar su empresa en base a lo aprendido.

Observadones:

Recomendadones:

Juicio de Valor:

Observaciones 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
Autoguardado - CONOCIMIENTOS PREVIOS SERVICIO AL CL... v P Buscar

¥
Archivo  Inidio  Insertar  Dibujar  Disefio  Dispesicion  Referencias  Correspondencia  Revisar  Vista  Ayuda |2 | | Edidion ~ | | & compartir ~|

X Buscar ~
Eﬁ[ Calibr (Cuerpo) |12~ 2L 9 | | aaBboene| AsBboede AaBHC Pz \QJ 4‘

H 1] %, Reemplazar
egar . : v P A T Normal | 75 Thulo 1
> N K S~a x,  Av 2+ A E = ormal in espa ftulo

A Aa- A

Dictar Editor | Complementos
[ Seleccionar ~ =

Portapapeles s Fuente [ Pérrafo Estilos 5] Edicién Voz Ce Editor | C

a

E)

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
CENTRO LOGISTICA Y PROMOCION Y ECOTURISTICO DEL MAGDALENA
(CLPEM)

EVALUACION DE CONOCIMIENTOS PREVIOS EN SERVICIO AL CLIENTE.

Fecha. Noviembre del 2023

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 =

Pagina 1 de 1 91 palabras [}  Espafiol (Colombia)  Predicciones de texto: activado 1 Accesibilidad: todo correcto T concentracién B - —8b—+ 8%
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ANEXO No. 4 PANTALLAZO PLANILLA DE ASISTENCIA'Y ACTA DE LA DE LA
FORMACION SERVICIO AL CLIENTE

v B® Cémoiniciar sesién en Hotma' X | (3§ Correo: LUIS MONTENEGRO - ¢ X @ CamScanner 19-11-20231033 X  + - X
& 5 C @ Archivo Cy/Users/Admin/Downloads/CamScanner%2019-11-2023%2010.33.pdf Q% 0 L 00

CamScanner 19-11-2023 10.33

v r Cémo iniciar sesion en Hotma: X E Correo: LUIS MONTENEGRO - ¢ X @ CamScanner 19-11-2023 1033 X + = a X

& 5 G @ Achivo Cy/Users/Admin/Downloads/CamScanner%2019-11-2023%2010.33.pdf Q% %0 L 00
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v l‘ Cémo iniciar sesion en Hotma' X Correo: LUIS MONTENEGRO - ¢ X CamScanner 19-11-2023 1036 X @ CamScanner 19-11-2023 1033 X + = g X

G @ Archivo Ci/Users/Admin/Downloads/CamScanner%2019-11-2023%2010.36.pdf Q¥ # O L 0O

=  CamScanner 19-11-2023 10.36

L .. Cémo iniciar sesién en Hotmai! X & Correo: LUIS MONTENEGRO - ¢ X @ CamScanner 19-11-2023 1036 X @ CamScanner 19-11-2023 1033 X + = a X

& 5 € OAchivo CyUsers/Admin/Downloads/CamScanner%2019-11-2023%2010.36.pdf Q¥ % 0 &L 00

CamScanner 19-11-2023 10.36

Powered by CamScanner
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ANEXO No. 5 PANTALLAZO DE LA CREACION DE RUTA DE APRENDIZAJE DE LAS
FICHA No. 2889484 y 2889507

v S Sofia plus X+ - x
< c A Noesseguro  senasofiaplus.edu.co/sofia/home/principal.faces G 3 * O a o ‘
Competencias del Programa de . . - -
Gestion de Proyectos < P Filtrar Actividad de Aprendizaje
! Formacién p )
Reportes < =
Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servici  Actividad
Aprendizaje
[£ Ejecucion de la Formacion < 7~
<
(& Reportes Aclividades de Aprendizaje del Programa de Formacion
Actividad de aprendizaje Opciones
SERVICIO AL CLIENTE mE+
RUTA SERVICIO AL CLIENTE FICHA 2075081 +
SERVICIO AL CLIENTE mE+
ATENDER CLIENTES mE+
ATENDER CLIENTES EN LA ORGANIZACION mE+
RUTA DE APRENDIZAJE - NUMERO DE FICHA 2137820 mE+
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 +
RUTAFICHA 2161203 mE+
DT 1234567 TSI M e
“ »
“ »
- . iSoy Eval
Ruta de Aprendizaje =

Nombre de la Ruta de Aprendizaje™ RUTA 2889434 POLICIA NACIONAL

SOFIA Plus Version 9.0.80 Powered by SENA -- @ SENA 2018 - Bogotd - Colombia- ~a151

v S50 Sofia plus x  + - X
< C A Noesseguro  senasofiaplus.edu.co/sofia/home/principal faces G % 0 oo :
[£ Ejecucion de la Formacion < ’ 4 — -
<
(# Reportes Actividades de Aprendizaje del Programa de Formacion
Actividad de aprendizaje Opciones
SERVICIO AL CLIENTE =+
RUTA SERVICIO AL CLIENTE FICHA 2075081 +
SERVICIO AL CLIENTE =+
ATENDER CLIENTES =+
RUTA DE APRENDIZAJE - NUMERQ DE FICHA 2137820 B+
ATENDER CLIENTES EN LA ORGANIZACION =+
DESARROLLAR HABILIDADES PARA LA CORRECTA ATENCION AL CLIENTE +
FACILITAR EL SERVICIO ALOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS +
RUTAFICHA 2161203 =+
SERVICIO AL CLIENTE FICHA 2158766 =+
LY anierior L IRIEEPELEY siavientsp | ]
Dénina 4 dn £4 T
“ »
“ »
Ruta de Aprendizaje
Nombre de a Ruta de Aprendizaje”| RUTA 2889507 MDTM SAS

[Soy Eval

Guardar | | Activar Ruta de Aprendizaje |

SOFIA Plus Version 9.0.80 Powered by SENA -+- @ SENA 2018 -+ Bogotd - Colombia- *a151
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ANEXO No. 6 PANTALLAZO DE UTILIZACION DE LA PLATAFORMA SOFIA PLUS

v 8 Sofia plus X o+ - X
&€ 3 @ ANoesseguro senasofiaplus.edu.co/sofia/home/principalfaces s O OO0 :
sehia
SOﬁa Plus | 743 & LUIS ALFREDO © SBandejadetareas A LMSSENA  @CambiarClave  Salir &
Equipo desarrollo curricular v
[# Desarrollo Curricular v

Gestion de Actividades de Aprendizaje™

Consultar Ruta de Aprendizaje por
Actividades

Generar Ruta de Aprendizaje por
Actividades

Gestién de Proyectas <
Datos de la Busqueda
Repories <
P Debe Seleccionar al menos un filtro
[ Ejecucion de la Formacion <
g < cadigo 13530025 Nombre
BepoIes Programa Programa
Linea el {Sey Eval
- eleccionar -
Tecnologica
Nivel Versién
Seleccionar v 2

SOFIA Plus Version 9.0.80 Powered by SENA - @ SENA 2018 -+ Bogota - Colombia- ~-a151;

v ¢ Sofia plus x o+ - X
& > ©G  ANoesseguro senasofiaplus.edu. fia/h principal.faces G ¥ % 0 a o i
Competencias del Programa de q g N e
Gestion de Proyectos < 5 Filtrar Actividad de Aprendizaje
¢ Formacion P I
Reportes < . =
Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servici Actividad
Aprendizaje
[£ Ejecucion de la Formacion < 4
(# Reportes <

Actividades de Aprendizaje del Programa de Formacién

SERVICIO AL CLIENTE B+
RUTA SERVICIO AL CLIENTE FICHA 2075081 +
SERVICIO AL CLIENTE B+
ATENDER CLIENTES =+
ATENDER CLIENTES EN LA ORGANIZACION =+
RUTA DE APRENDIZAJE - NUMERQ DE FICHA 2137820 ®E+
DESARROLLAR HABILIDADES PARA LA CORRECTA ATENCION AL CLIENTE +
O R DL D2 (o o o Y FUNCIONES PARA g
FACILITAR EL SERVICIO ALOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS. +
RUTAFICHA 2161203 ®E+
H 1234567 TSI M -
4 » ! ’
Ruta de Aprendizaje

Nombre de la Ruta de Aprendizaje™ RUTA 2889434 POLICIA NACIONAL

SOFIA Plus Version 9.0.80 Powered by SENA -- @ SENA 2018 -+- Bogotd - Colombia- -a151;
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ANEXO No.7 ASISTENCIA AL EVENTO DE DIVULGACION TECNOLOGICA DE
SENNOVA, DE LA SIERRA A TU CUERPO.
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ANEXO No. 8 PANTALLAZO DE LOS EVENTOS MES DE NOVIEMBRE 2023.

@ NOTIFICACION: SERVICIO AL CLIENTE - SOLICITANTE: DEPARTAMENTC DE POLICIA DEL MAGDALENA: LUIS MONTENEGRO - Outlock - Google Chrame

@ sboutblank

T Eliminar

5 Archivar

[ Informar ~ % Responder ~ () Leido / Noleido <7 Clasificar F Marcar/Desmarcar Imprimir

NOTIFICACION: SERVICIO AL CLIENTE - SOLICITANTE: DEPARTAMENTO DE POLICIA DEL MAGDALENA

Para el Centro de Logistica y Promocion Ecoturistica del Magdalena es importante atender sus necesidades, a continuacion, le presento la p

NoFICHA DE CARACTERIZACION: 2889484 ‘
TIPO DE FORMACION
= I we [ or | e [smonsoorcouseareme] I
% I [ | I
INFORMACION INSTRUCTOR RESPONSABLE
NOMERESS ¥ APELLIDOS- | LUIS ALFREDO MONTENEGRG PEREZ |cEnuLa: | 72154804}
|CORREO ELECTRONICO: | com P [reuce [ men
INFORMACION DEL PROGRAMA DE FORMACION
NOMERE: SERVICIOAL CLIENTE
|CODIGO DEL PROGRAMA: 13530025, VERSION: 2 DURAGCION DEL PROGRAMA (HORAS) 1
MUNICIFIO: FUNDACION DIRECCIEN 1
FECHA DE INICIO: 181112023 FECHA DE
AMEIENTE DE APRENDIZAJE: NUMERO DE CUPO
TIPO DE POBLACION NUMERD DE APRENDICES
DiAs LUNES [ marTES WERCOLES | JUEVES VIERNES. [ shsano
Ho: 95001200 Jos00-1z00 a0 1200 1 95001200 ox00-1200 |
INFORMACION DEL SOLICITANTE
ENPRESA: DEFARTANENTO DE FOLICIA DEL MAGDALENA [wr |
CONVENID: )
[DIRECCION:
[NOMERE DE CONTAGTO SLADIMIR ALFGNSO MARTINEZ MORENO/SANTIAGO TURIZD [reer: |
[CORRED ELECTRONCO: demag.poliuresol

Quedo atenta a la confirmacion del listado de los asistentes para pasar a matricula

del Curso

@ NOTIFICACION: SERVICIO AL CLIENTE - SOLICITANTE: MDTM SAS ZOMAC: LUIS MONTENEGRO - Qutiook - Google Chrome

@ aboutblank

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

Imprimir

NOTIFICACION: SERVICIO AL CLIENTE - SOLICITANTE: MDTM SAS ZOMAC

2889507 |

No. FICHA DE CARACTERIZACIO

TIPO DE FORMACION
COMPLEMENTARIA PRESENCIAL ‘ COMPLEMENTARIA LMS | EDT AULA MOVIL ‘ARTICULACIC”N CON LAMEDIA'VE’CN\CA‘ |
X | T | | |
INFORMACION INSTRUCTOR RESPONSABLE
NOMBRES Y APELLIDOS: I LUIS ALFREDO MONTENEGRO PEREZ [cEnuLa: | 72154804
CORREO ELECTRONICO: luismontenegrop@hotmail.com Imontenegrop@sena.edu.co [TELCEL: [3126154122

INFORMACION DEL PROGRAMA DE FORMACION

NOMERE: SERVICIO AL CLIENTE

CODIGO DEL PROGRAMA: 13530025 VERSION: I 2 DURACCION DEL PROGRAMA (HORASI] 48

MUNICIPIO: SANTA MARTA DIRECCIGN

FECHA DE INICIO: 171172023 FECHA DE TERMINACION: 28112023

AMBIENTE DE APRENDIZAJE: NUMERO DE CUPO 35

TIPO DE POBLACION NUMERO DE APRENDICES

Dias LUNES [ marTES MIERCOLES I JUEVES VIERNES [ saBabo

HORAS 15:00 - 19:00 |1ﬁlﬂﬂr19:ﬂﬂ 15:00 - 19:00 ‘ 15:00 - 19:00 15:00 - 19:00 | 15:00 - 19:00
INFORMACION DEL SOLICITANTE

EMPRESA: MDTM SAS ZOMAC NIT | s01453591.3

CONVENIO: NO

GTH-F-062 V10
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ANEXO No. 9 PANTALLAZO DEL PORTAFOLIO DEL INSTRUCTOR DEL MES DE
NOVIEMBRE 2023.

v @ GUIA DE APRENDIZAJE SERV x + - X
c @ Archivo  E:/CUENTAS%20%202023/NOVIEMBRE%%202023/GUIA%20DE%20APRENDIZAJE%20SERVICI0%20AL%20CLIENTE.pdf Q i % 0 a o i

GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

del Programa de ién: Servicio al cliente
Codigo del Programa de Formacién: 13530025

Competendia: Facilitar el servicio a los dientes de acuerdo con las politicas de la organizacién

:Solucionar el requerimi cl incipios eticos

einstitucionales
Atender al cliente a través de los medios teenologicos y aplicativos disponibles teniendo en cuenta

los protocolos y necesidad del mismo.

Identificar los factores que interv i i6ny servicioalcli

de acuerdo conn las politicas y estandares de calidad de la organizacién

Valorar la implementacion de las estrateglas de servicio al diente segun la satisfaccion evidenciada
por el cliente

Duracién de la Guia: 48 horas

2. PRESENTACION

v @ GUIA DE APRENDIZAJE SERVIC X + — X
G O Archivo  E/CUENTAS%20%202023/NOVIEMBRES202023/GUIA20DE%20APREN DIZAIES%20SERVICI 0% 20AL%20C LIENTE pf a % % O 00 :

GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf

omo el servicio al cliente

es el pilar fundamentalde una empresa, es la base para conquistar al publico, tanto interno como extemo,

q ervicio alcliente debe estar I tosde endonde
exista alguna interaccién con el diente externo; desde el saludo del personal de seguridad que estd en la

entrada de |a organizacién hasta la lamada 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

todos k j argado de i la recepdionista,

hasta el gerente general.

GFPI-F-135V02

Hay que teneren cuenta que establecer unacomunicacién efectiva con los clientes es fundamentalyaque si

algin proc ] do, si algn trabaj prometié realizar sufre una demora, no hay que esperar

a que ellos llamen a guejarse; ihay que i y ofreciéndoles una la
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v @ GUIA DE APRENDIZAJE SERVIC X + —

G O Archivo  E/CUENTAS%20%202023/NOVIEMBRES202023/GUIA%20DE%20APRENDIZAIE%20SERVICI 0% 20AL%20C LIENTE paf a % % O 00 :

GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf

a que ellos llamen a quejarse; ihay que i y ofreciéndoles una la

solucién antes gue se enojen.

Ofrecer una respuesta répidas ya sea por teléfona o personalmente, es un mecanismo que puede evitar
perderalcliente; nunca hay que demoraren responderauna pregunta, contestar una dudao programaruna

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 externono es solo aquel que utiliza o disfruta de nuestros servicios, sino también son todos
aquellos dlientes con los cuales las empresas en el desarrollo de su gestion empresarial tienen oportunidad

de tratar o contactar o establecer negocios.

Un dliente interno es aquel al que sus preferencias, deseos, preocupaciones, necesidades, entre otros, se

encl conocidosy i lah rla politica y

Es necesario apoyarse en técnicas similares a las utilizadas en la investigacién de me reados 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
loscuales se desarrollara un debate en el ambiente de farmacion.

3.2. ACTIVIDAD DE CONTEXTUALIZACION.

Toda tu experiencia serd un aporte valioso en la construccién colectiva del conocimiento; te invito a una

~ @ GUIA DE APRENDIZAJE SERV x + -

c @ Archivo  E:/CUENTAS%20%202023/NOVIEMBRE%%202023/GUIA%20DE%20APRENDIZAJE%20SERVICI0%20AL%20CLIENTE.pdf a ¥ % O a o :

GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf

3.2, ACTIVIDAD DE CONTEXTUALIZACION.

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

Como se ha sentido en el papel de cliente

Que empresas recuerda por la buena atencion al cliente Que empresas recuerda por la mala atencion al

cliente Considera que Usted ti un icio a sus clientes En que cree usted que deberia de mejorar.

GFPI-F-133V02

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

3.3 ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO.

Sehallegado a un ignificativo dond d [ iorizar los saberes, | y aplicarlos

enel izaj izara y vivenciara ignificativos de aprendizaje
de Ia siguiente manera.

1 En un Mapa conceptual establezca cual es el proceso de la comunicacion, sus elementos, los
obstaculos en la comunicacion y las funciones del mensaje.
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@ GUIA DE APRENDIZAJE SERVIC X +

[&] @ Archivo  E:/CUENTAS920%202023/NOVIEMBRES6202023/GUIA%20DE%20APRENDIZAJE%20SERVICIO%20AL%20CLIENTE.pdf aQ E] 3}
GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf

obstdculos en la comunicacién y las funciones del mensaje.
2 Del mapa anterior identifique cuales son las etapas en la comunicacion.

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

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION
Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacion citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacién Técnicas e Instrumentos de
Evaluacidn

Evidencias de Conoacimiento: | 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 organizacign | formacion en  grupo de la
durante la emisién de los | €Xxperiencia comentada por los
mensajes tanto del cliente | aprendices.

interno como externo dentro de
los procesos de comunicacién
efectiva.

Evidencias de Desempefio:

Identificar con objetvidad 1as | glaboracion  de
cualidades que debe poseer un | conceptual.
funcionario que atiende al

pliblico y facilite el servicio

Evidencias de Producto:

5. GLOSARIO DE TERMINOS

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

@ GUIA DE APRENDIZAJE SERV x +

c @ Archivo  E:/CUENTAS%20%202023/NOVIEMBRE%%202023/GUIA%20DE%20APRENDIZAJE%20SERVICI0%20AL%20CLIENTE.pdf a ¥ E- N

GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf

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

GFPI-F-135V02

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 diferentescategorfas de dlientes con los que enfrenta una empresa, con
cada clase de cliente la empresatiene que adecuar una entrega de producto y una estrategiade marketing

diferente.

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS.

Servicio al dliente / Jacques Horovitz; prélogo de Gilbert Trigano; rev. téc. José Santos Arrebola. - Santafé de
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v @ GUIA DE APRENDIZAJE SERVIC X + —

c @ Archivo  E:/CUENTAS920%202023/NOVIEMBRES6202023/GUIA%20DE%20APRENDIZAJE%20SERVICIO%20AL%20CLIENTE.pdf

GUIA DE APRENDIZAJE SERVICIO AL CLIENTE.pdf
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.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia | Fecha

Autor (es) | LUIS MONTENEGRO PEREZ | INSTRUCTOR | SENA 01-11-2023

PLAN DE TRABAJO CONCERTADO SERVICIO AL CLIENTE

ardado en Este PC

Marlys Patricia Villalobo Rapain

Archivo  IniGio  Insertar  Disposicion de pagina  Formulas ~ Datos  Revisar  Vista  Automatizar  Ayuda O Comentarios | | 1 Compartir ~
ﬁ'«] X Calibri i A A = El oo Geneva\n - EmeatD(nndmnna\' glmertar ~
e I~ N s . 3 $ v 9 o | FDarformato como tabla 2 Eliminar
~ 2 - & 20 [ Estilos de celda [ Formato ~
Portapapeles 1§ Fuente N Alineacién ] Nimero Fl Estilos Celdas Edicién Confidencialidad ~
D43 e E &2
A B C D E F G H 1 [=]
|
2
3
4 Tabla 1. Descriptores para el Desarrollo de la Ruta de Aprendizaje.
5 SERVICIO AL CLIENTE FICHA No. 2889507
6
Forma de Fecha de
7 Nombre Actividad a entrega inicio Entrego
8 URIS ARIZA GOMEZ IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE Fisico Digital SI No
9 JOSE DEL CARMEN ESTRADA IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
10 MILLER FABIAN AROCA RINCON IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
1 EVIS EVELIS AVILA VILORIA IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
12 HILDA PATRICIA MELO PACHECO IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
13 LUIS ALFREDO AREVALO MENGUAL IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
14 ELIAN JOSE VILLAFANA VARGAS IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X L
15 MILEIDYS JOHANA RAMIREZ OVALLOS IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
16 DAIRO ALBERTO SIMANCA PALACIOS IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
17 TAINY VANESSA CASTRO CASTARO IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
18 JOHANA LORENA SANTANA CARDONA IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
18 VICTOR MANUEL GUERRA JIMENEZ IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
20 JOSE MIGUEL CAMPO MONTERO IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
21 LUISA FERNANDA MORENO CHARRIS IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
2 EHYRA PATRICIA ARIZA GOMEZ IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
23 'WILBER DAVID JAIMES ARIZA IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
24 KIARA VANESSA MARTINEZ RIOS IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X E
Hojal €] [« ]
90%

Listo T Accesibilidad: todo correcto
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PLAN DE TRABAJO CONCERTADO SERVICIO AL CLIENTE « Guardado en Este

Marlys Patricia Villalobo Rapain

Archivo @ Insertar Disposicion de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Automatizar Ayuda | 2 Comentarios \ \ 1 Compartir
ﬁw] hs ol T A A = El P General | [EJ Formato condicional EHinsertar ~ | X v 57~ @
0y~ 4 ~ 9 om | [ Darformato comotabla~ | B Eliminar ~ w
Pegar N K s-|@- i w =R - ; ) Complementos | Analizar
s 8 0 ilos de celda [= Formato & datos
Portapapeles Fuente 5] Alineacién Gl Nimero W Estilos Celdas Edicién Confidencialidad | Complementos ~
D43 - e v
A B C D E G H J K L M [«]
14 ELIAN JOSE VILLAFARIA VARGAS IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
15 | MILEIDYS JOHANA RAMIREZ OVALLOS IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
16 | DAIRO ALBERTO SIMANCA PALACIOS IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
17| TAINY VANESSA CASTRO CASTARO IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
18| JOHANA LORENA SANTANA CARDONA IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 x
19| VICTOR MANUEL GUERRA JIMENEZ IDENTIFICA ELPROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
20 JOSE MIGUEL CAMPO MONTERD IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
7| LUISA FERNANDA MORENO CHARRIS IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
22| EHYRA PATRICIA ARIZA GOMEZ IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 x ]
23| WILBER DAVID JAIMES ARIZA IDENTIFICA ELPROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
2| KIARA VANESSA MARTINEZ RIOS IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
5 | FAJID ALEJANDRO SUAREZ MELENDEZ IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
26 | DAIRO ALBERTO OLMEDO PADILLA IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 x
27| YAIR ALFONSO GOMEZ CABALLERO IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
28 | WILLIAM ALFREDO MENDOZA ROJAS IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
29| JOSE LUIS RODRIGUEZ PACHECO IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
30 | WILLIAM YESID CABARCA PERIA IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 x
31| JAHAN CARLOS ESCOBAR BUSTILLO IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
32| VICTOR JOSE MURRILLO RESTREPO IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
33 ANTHONY WILMAR PIRIA IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
34| WILBER JOSE TORRES MIRANDA IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
35| YIMMY JOSE ORTEGA ORTEGA IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X
36 WILLIAM CABARCAS OLIVEROS IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 X LI
37| JORGE LUIS TORRES HERNANDEZ IDENTIFICA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE X 17/11/2023 x
£ =l
Hojal ® [«] | [
lista T2 Accesibilidad: toda correcto H B - ——+ o

B® Cémoiniciar sesién en Hotma! X

C @ Archivo

G Correo: LUIS MONTENEGRO - ¢ X

CamScanner 19-11-2023 1033 X T

C:/Users/Admin/Downloads/CamScanner%2019-11-2023%2010.33.pdf
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L4 l. Cémo iniciar sesion en Hotma' X 5 Correo: LUIS MONTENEGRO - ¢ X CamScanner 19-11-2023 1033 X + = a X

& 5 G @ Achivo Cy/Users/Admin/Downloads/CamScanner%2019-11-2023%2010.33.pdf Q¥ # 0 L 00

CamScanner 19-11-2023 10.33
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ANEXO No. 10 DIVULGACION DE LA | OFERTA DE FORMACION TITULADA 2024,
EMPODERAMIENTO TERRITORIAL WORLDSKILLS .

v B® Cémoiniciar sesién enHotma! X | B® Correoy calendario personalc: X @9 Facebook x o+ - X
< C & facebook.com/luis.a.perez5811 oA H O L OO

| Q77

Formacion Titulada P FY
100% (Gratist

www.senasofiaplus.edu.co Inseripciones del 3 al 11 de noviembre

9 Centrodel

i y
del Magdalena

TECNICO
[Santa Marta |
. Cocina
Eduardo Ayala  Yanelsy Cantillo  Jose Castro ks
R Vizcaino Elaboracion de Audiovisuales
Integracion de Operaciones Logisticas
Compras y Abastecimiento

Recursos Humanos

Servicios Farmacéuticos

Asistencia Organizacion de Archivos
El Banco

" 2 Asesoria Comercial
Robinson Oswaldo Herrera  Carlos Octavio » Recursos Humanos

Hemnandez Villalobos Fundacion
Ropain » Servicios Farmacéuticos

v B® Cémoiniciar sesiénen Hotma' X | B® Correoy calendario personal - X € (1) Facebook x o+ - X
<« G 5 facebook.com/luisa.perez5811 cxY O L 00

circ 1 scyuau

Editar detalles Empoderamiefito
erritorial€

Agregar pasatiempos

Agregar destacados

En menos de dos meses, recibiremos a 6
regionales del Caribe Colombiano en el marco
d competencia pedagégica
Empoderamiento Territorial Caribe.

Esperando a w

~& %
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ANEXO No 11. PANTALLAZO DE UTILIZACION DE DIAPOSITIVAS EN LA
FORMACION DE SERVICIO AL CLIENTE.

‘La importancia de la Atencién
al Cliente como elemento
diferenciador”

LUIS MONTENEGRO PEREZ
luismontenegrop@hotmail.com
31261541 22
UNA INVITACION PARA VER Y HACER LAS
COSAS DE OTRA MANERA

28

GTH-F-062 V10



