SENA
PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Monteria, 16 de agosto de 2024

Sefior (a)

JORGE DAVID GOMEZ BEDOYA

SUPERVISOR CONTRATO No. CO1.PCCNTR. 5879377
Profesional GO8

Centro de Comercio, Industria y Turismo

Ciudad

Asunto: Informe mensual de ejecucidon
contractual Mes de agosto afio 2024.

Referencia: CO1.PCCNTR. 5879377 del afio 2024.

BELLA CLARETH LENGUA MIRANDA ,identificada con la cédula de ciudadania No. 1.064.982.409
de Cerete, en mi calidad de Contratista del SENA, en el Centro de Comercio, Industria y Turismo,
en cumplimiento del Contrato de Prestacién de Servicios de la referencia, a continuacion

presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de pago: Se fija como valor total para el contrato la suma de CUARENTA'Y CUATRO
MILLONES SEISCIENTOS CINCUENTA Y CINCO MIL CUATROCIENTOS CINCUENTA PESOS M/CTE
(S44.655.450) cada uno. esta suma sera pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera
a) diez (10) pagos iguales por los meses de febrero a noviembre de 2024 por valor de CUATRO
MILLONES CUATROCIENTOS SESENTA Y CINCO MIL QUINIENTOS CUARENTA Y CINCO PESOS
M/CTE ($4.465.545) cada uno.

Plazo: Sera hasta el 30 de noviembre de 2024

OBIJETO:

CONTRATAR LOS SERVICIOS PERSONALES DE CARACTER TEMPORAL COMO INSTRUCTOR
CONTRATISTA PARA IMPARTIR FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL EN EL MARCO DEL
PROGRAMA OFERTA REGULAR, TITULADA'Y COMPLEMENTARIA PRESENCIAL Y VIRTUAL EN EL
CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA Y TURISMO DEL SENA REGIONAL CORDOBA.
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Obligaciones Especificas:

SENA

N

educacion de acuerdo con el
programa y la competencia
asignada, para el logro de los
resultados de aprendizaje
definidos, cumpliendo las horas
de formacion de las
competencias de los programas
de formacién equivalentes a la
programacion de la Formacién

Profesional Integral.

programa de formacidn asignado, ficha
2877549 ASESORIA COMERCIAL,
municipio de Cerete.

Competencia: Prospectar clientes de
acuerdo con los segmentos objetivo y
estrategia de ventas

Resultado de Aprendizaje: prospectar
clientes potenciales segun el producto o
servicio de la organizacién

Ficha 2877727 Informacion y sercio al
clientem Municipio de Monteria.

Competencia: Proveer servicios
especializados de contact center BPO o
solicitudes y

inhouse, segun

procedimientos.

Resultado de aprendizaje; prestar
soporte tecnico especializados segun los
del

protocolos especializados.

requerimientos cliente y los

Ficha 3004786
Fortalecimiento en comercializacion de

Complementario

productos y servicio

Competencia: Consolidar la cultura

organizacional segin modelo de gestion
Resultado de aprendizaje:

Reconocer modelo de gestién de
acuerdo a métodos técnicos y naturaleza

de la empresa

Realizar modelo de gestidon teniendo en
del
caracteristicas de la organizacién

cuenta necesidades entorno vy

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 Planear y ejecutar la formacién | Se apoya la planeacion de la formaciéon | Anexo evidencias
profesional en el &rea de su | técnicay complementaria de acuerdo al | fotograficas y

listados de asistencia
en el informe mes de
agosto.
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Verificar proceso de implementacion del
modelo de gestion de acuerdo con
parametros definidos

Aplicar modelo de gestién
organizacional cumpliendo parametros

del plan de mejora.

Complementario: Fortalecimiento en

gestion organizacional

Competencia: Consolidar la cultura

organizacional segin modelo de gestién
Resultado de aprendizaje:

Realizar modelo de gestidn teniendo en
cuenta necesidades del entorno y

caracteristicas de la organizacién.

Verificar proceso de implementacion del
modelo de gestion de acuerdo con

pardmetros definidos.

Apoyar la elaboracién de |la
planeacion pedagodgica, guias de

Se elaboro la guia de aprendizaje para el
proceso de formacidn de las fichas

Anexo guia de
aprendizaje en el

aprendizaje, instrumentos de | 877549 ASESORIA COMERCIAL informe mes de
evaluaciéon, plan de trabajo, _— agosto.
L . municipio de Cerete.
ayudas didacticas requeridos
para el de.f,alwrrollp de los procesos Ficha 2877727 Informacion y servicio al
de formacidn asignados. . L .
cliente Municipio de Monteria.
Complementario Ficha 3004786
Fortalecimiento en comercializacion de
productos y servicio.
Registrar en el aplicativo SOFIA | Se evaluaron las fichas Plataforma sofia
PLUS, todas las evidencias del plus.
proceso formativo: crear las rutas | 2877549 ASESORIA COMERCIAL,
de aprendizaje, asociar | municipio de Cerete.
aprendices, realizar registro de
inasistencia de  aprendices, | Ficha 2877727 Informacion y sercio al
planes de mejoramiento y | clientem Municipio de Monteria.
registrar  juicios evaluativos,
acorde con los lineamientos | Complementario Ficha 3004786
institucionales. Fortalecimiento en comercializacion de
productos y servicio.
3
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4 Participar en las reuniones de | Participe en las reuniones de manera | Anexo listado de
equipos de ejecucion de la | presencial el dia 06 de agosto en el | asistencia en el
formacién por grupo o areas, | Centro de Comercio Industria y Turismo. | informe mes de
segln la determinacién de la agosto.
respectiva Coordinacion
Académica y de acuerdo con el
procedimiento establecido por la
institucion, para garantizar
integralidad en el disefio de
actividades de aprendizaje.

5 Presentar las actas finales de | Durante este mes de agosto no se a | No aplica para este
cierre de etapa lectiva de las | realizado acta finales de cierre ya que el | mes objeto de cobro.
fichas asignadas como | técnico que tengo asignado no esta en
responsable, acorde con los | etapa lectiva.
lineamientos institucionales

6 Apoyar el tramite de las | Se realizo acta de desercién de la ficha | Acta de desercién
novedades de desercion de | 2877633 Asesoria comercial, llevando a | adjuntada en el
aprendices acorde con o cabo el proceso a cinco (5) aprendices. informe  mes de
establecido en el reglamento del agosto.
aprendiz

7 Asistir a los aprendices en las | Se presento novedades de aprendices | Acta de desercidn
novedades acorde con lo | en el actade desercidn. adjuntada en el
establecido en el reglamento del informe mes de
aprendiz agosto.

8 Aportar todos los documentos | Se aportan los documentos utilizados en | Guias de aprendizaje
soporte del proceso de formacion | el proceso de la formaciéon como guias | y listados de
profesional, publicados en la | de aprendizaje, planes de trabajo y | asistencia.
plataforma SIGA, asi como los | listados de asistencia.
requeridos para aseguramiento
de la calidad (Autoevaluacion vy
Registro calificado).

9 Participar en proyectos de | Durante este mes objeto de cobro nose | No aplica para este
investigacion aplicada, técnica y | participo en proyectos de investigacién. | mes objeto de cobro.
pedagégica en funciéon de Ila
formacién profesional de los
programas relacionados con el
area temética.

10 | Subir los documentos soporte del | Se realizo el cargue de los documentos Informacién

pago en la plataforma del SECOP
Il en los plazos establecidos por la
entidad y acorde con los
requisitos legales exigidos.

en el aplicativo SECOP II: Gestién
Financiera. Gestion Contractual.

registrada en el
aplicativo Secopll

Planilla si
contratistas.

Formato informe
mensual de
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ejecucién GTH-F-062
V10.

11 | Comunicar al Supervisor del
contrato en un plazo maximo de
tres (3) dias habiles anomalias,
inconsistencias, novedades de
aprendices y hallazgos en el
registro de la informacion.

Hasta la fecha no se han presentado
anomalias.

No aplica aun para
este mes objeto de
cobro.

12 | Comunicar al Supervisor del
contrato en un plazo no inferior a
quince (15) dias habiles las
anomalias, inconsistencias,
novedades del Contrato (Cesion -
Terminacion).

Hasta la fecha no se han presentado
anomalias, no aplica para este mes
objeto de cobro.

No aplica aun para
este mes objeto de
cobro.

13 | Atender las solicitudes realizadas
por el supervisor del contrato.

Se atendieron todas las solicitudes
realizadas por el supervisor de contrato.

Se presenta cuadro de evento mes de
agosto.

Infforme  mes de
agosto  subido en
secop Il.

Cuadro de evento
adjuntado en el
informe mes de

agosto.

14 | Gestionar la colocacién de
aprendices en alguna de las
modalidades de etapa productiva
y rendir informes periddicos de
los resultados alcanzados,
conforme a las instrucciones que
les sean impartidas

Durante este periodo no se gestiond la
colocacién de aprendices en las
modalidades de etapa productiva.

No aplica

A continuacion relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este

informe. Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en

el Formato Informe Legalizacion Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se

describieron las actividades desarrolladas y los resultados de cada desplazamiento. Cada informe

cuenta con el visto bueno del Supervisor.

Se lista a continuacion el soporte de la legalizacién de los desplazamientos realizados, los cuales

forman parte integral del presente informe de ejecucidn contractual.
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ITEM No DE LA ORDEN LUGAR DE FECHA DE FECHA DE
DE VIAJE DESPLAZAMIENTO DESPLAZAMIENTO DESPLAZAMIENTO
INICIAL FINAL

1. 46224 Monteria- Lorica 02/07/2024 02/07/2024
2. 46224 Monteria- Lorica 03/07/2024 03/07/2024
3. 46224 Monteria- Lorica 04/07/2024 04/07/2024
4 46224 Monteria- Lorica 05/07/2024 05/07/2024
5. 46224 Monteria- Lorica 23/07/2024 23/07/2024
6. 46224 Monteria- Lorica 24/07/2024 24/07/2024
7. 46224 Monteria- Lorica 25/07/2024 25/07/2024
8. 46224 Monteria- Lorica 26/07/2024 26/07/2024

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntara el respectivo informe que

la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentacién del informe

de ejecucidn contractual, debera reportarlo en el siguiente informe de ejecucidén contractual.

Para el trdmite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrénicos enunciados como evidencias
del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y el No. 4559491539

de la planilla, Expedido por Bancoomeva correspondiente al mes de julio de 2024 (Decreto Ley 2106 de

2019 — “ Decreto Ley Antitrdmites”)

Evidencias en (x) folios

Cordialmente,

Firma

B ARSI LGoUA HInAIA
BELLA CLARETH LENGUA MIRANDA

Contratista

C.C. No. 1.064.982.409

Recibi a satisfaccion:

JORGE DAVID GOMEZ BEDOYA

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR. 5879377

Profesional GOS8
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SERVICIO NACIONAL DE APRRENDIZAJE SENA FICHA:

PROGRAMA: TECNICO ASESORIA COMERCIAL
COMPETENCIA: PROSPECTAR CLIENTES POTENCIALES
DOCENTE:

VERSION No 1
GUIA N°1

MAS TRABAJO

ACTIVIDAD 1: TALLER DE CONOCIMIENTOS

Aprendices luego de analizar el material N°1 Prospeccion en caliente /
captacion de clientes conformar grupos de trabajo y realizar el siguiente
taller de a propiciacion de conocimientos:

1. ¢ Porque la prospeccion es un elemento esencial para el proceso de
venta?

¢ Qué es la prospeccion, realice un concepto con su grupo de trabajo?
¢ Qué es la prospeccion inteligente?

¢ Explique en qué consisten los 10 mandamientos de la prospeccion?
¢ Como esta constituido de las llamadas de la prospeccion?

De qué forma podemos enfrentarnos a las objeciones en el proceso
de prospeccion

¢ Cuales son los cuatro pasos hacia el éxito?

S

.

CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA'Y TURISMO



ATENCION AL CLIENTE

e Encuentra las palabras ocultas en el siguiente cuadro.
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8. TRABAJO EN EQUIPO

9. CRITICO
12. RECOMIENDA

1. CLIENTE
2. SERVICIO

3. SATISFECHO
4. RIESGOS

5. QUEJAS

6. SONRISA

7. ACTITUD

10. TOLERANCIA
11. DECIDIDO
13. CORDIAL
14. IMPULSIVO
15. INDECISO

CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA'Y TURISMO



Técnica didactica activa: Método de preguntas- Socializar en el ambiente
de aprendizaje por grupo de trabajo.

Ambiente: Campus virtual- Tradicional, empresatrial.
Materiales: Hojas para fotocopias, marcadores.

Anexo 1: Prospeccion en caliente /captacion de clientes

CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA'Y TURISMO
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ACTIVIDAD N°18

PROGRAMA: INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE

SEDE: CCITC FICHA: 2877727

COMPETENCIA: PLANEAR LA PRESTACION DEL SERVICIO BPO O INHOUSE, SEGUN LAS
NECESIDADES ESPECIFICAS DE CADA CLIENTE.

CUESTIONARIO ACADEMICO

Objetivos de la actividad:

1.

3.

Comprender el concepto y la importancia de la medicién en un contact center: Los aprendices podran
identificar la relevancia de los indicadores y cémo estos influyen en la eficiencia operativa y en la toma
de decisiones.

Conocer y diferenciar los tipos de indicadores utilizados en los contact centers: Los aprendices seran
capaces de explicar y aplicar distintos indicadores de volumen, eficiencia y tiempo en escenarios
practicos.

Analizar y evaluar el rendimiento de un contact center mediante el uso de indicadores criticos: Los

aprendices podran interpretar datos y formular estrategias de mejora basadas en el andlisis de
indicadores clave.

Cuestionario:

1.
2.

B

© 0 N o O

¢ Qué es la medicion en el contexto de un contact center y por qué es importante?

Explique la frase del fisico William Thomson Kelvin mencionada en el documento y su relevancia en la
medicion.

¢,Cual es la diferencia entre llamadas recibidas y llamadas contestadas?

¢,Como se calcula el porcentaje de abandono y qué valores se consideran aceptables en un contact
center?

Defina los indicadores de eficiencia y su importancia en la gestion de un contact center.
¢, Qué es el nivel de atencién y cémo se calcula?

Expligue el concepto de nivel de servicio y su férmula de céalculo.

¢, Qué es la adherencia al horario y por qué es fundamental medirla?

¢, Qué son los tiempos auxiliares y como afectan la adherencia al horario?

10. ¢ Como se calcula el porcentaje de ausentismo en un contact center?

11.

¢, Qué es el ASA (Average Speed Answer) y cdmo se mide?




12. Explique el concepto de AHT o TMO (Average Handle Time) y su férmula de célculo.

13. ¢ Qué factores pueden afectar el TMO en un contact center?

14. Defina el indicador ACW (After-Call Work) y su importancia en la operacién de un contact center.
15. ¢ Por qué es importante evitar escribir opiniones subjetivas en el tiempo de ACW?

16. ¢, Qué estrategias pueden utilizar los agentes para reducir el tiempo de ACW sin sacrificar la calidad del
servicio?

17. ¢ Cudl es la relacién entre el ASA y el nivel de servicio en un contact center?
18. ¢ Como puede el supervisor mejorar el TMO de los agentes?

19. ¢ Qué importancia tiene la puntualidad de los agentes en el cumplimiento de los indicadores de un contact
center?

20. ¢, Como se puede utilizar la medicidn de indicadores para mejorar la productividad en un contact center?

ACTIVIDAD N°2 MAPA MENTAL:

Los indicadores de gestidon han cobrado una importancia muy grande en las organizaciones modernas,
basicamente porque se ha hecho imprescindible crear una cultura de orientacién a resultados en todos los
niveles posibles de la actividad organizacional. Es bien sabido ademas que una fuerte culturade orientacién a
resultados suele ir de la mano con el éxito del negocio, sea éste medido, en términos de los resultados
financieros o de cumplimiento de la mision institucional (Villagra, 2016).

Teniendo en cuenta el texto anterior, experiencia y conocimiento en el contact center, reflexione en torno a las
siguientes preguntas:

= ;Por qué considera que es importante la medicién en el contact center?
» ; Considera que los indicadores solo dependen de los jefes o gerentes? Justifique su respuesta.

A partir de esta reflexion y con base en lo consultado en el componente formativo “Conceptos y tipos de
indicadores en el contact center”, construya un mapa mental con cada uno de los indicadores que se puede
presentar en una campafa Inbound para el contact center.

Actividad: Exposiciones Académicas sobre Indicadores en Contact Centers
Objetivos de la Actividad:

1. Desarrollar habilidades de investigacion y presentaciéon: Los aprendices podran investigar sobre
temas especificos y presentar sus hallazgos de manera clara y estructurada.

2. Fomentar la creatividad en la exposicion de contenidos académicos: Los aprendices utilizaran
técnicas creativas para hacer sus presentaciones mas atractivas y comprensibles.

3. Promover el trabajo colaborativo y la capacidad de sintesis: Los aprendices trabajaran en equipo
para preparar y presentar un informe detallado sobre el tema asignado.

Organizacion de la Actividad:
e Grupos: La clase se dividira en 5 grupos.
e Temas Asignados:

1. Grupo 1: Indicadores de Volumen en Contact Centers




2
3.
4

5.

Grupo 2: Indicadores de Eficiencia en Contact Centers
Grupo 3: Indicadores de Tiempo en Contact Centers
Grupo 4: Impacto de los Indicadores en la Calidad del Servicio

Grupo 5: Estrategias para Mejorar Indicadores Clave en Contact Centers

e Técnicas Creativas Asignadas:

1.

Grupo 1: Mapas Mentales - Utilizar diagramas y mapas mentales para estructurar y presentar
la informacion de manera visual.

Grupo 2: Role-Playing (juego de roles) - Representar situaciones reales en un contact center
para ilustrar el uso de indicadores.

Grupo 3: Pecha Kucha - Realizar una presentacién con 20 diapositivas, cada una mostrada
durante 20 segundos, para mantener la exposicién dinamica.

Grupo 4: Infografias - Crear infografias que resuman y visualicen la informacion de manera
atractiva.

Grupo 5: Storytelling (Historias Narradas) - Utilizar historias y narrativas para explicar como los
indicadores pueden mejorar la operacion de un contact center.

Desarrollo de la Actividad:

1. Investigacion: Cada grupo investigara sobre su tema asignado, utilizando fuentes académicas, articulos
y el material proporcionado.

2. Preparacion de la Exposicion: Los grupos prepararan una exposicion utilizando la técnica creativa
asignada. La exposicion debera durar entre 10 y 15 minutos.

3. Presentacién: Cada grupo presentara su tema al resto de la clase. Las exposiciones se evaluaran en
funcion de la claridad, creatividad y profundidad del contenido.

4. Informe: Ademas de la presentacién, cada grupo debera redactar un informe escrito sobre su tema. El
informe debe incluir:

@)
@)
@)
@)

Evaluacion:

Introduccién al tema
Desarrollo del contenido
Conclusiones y recomendaciones

Bibliografia

e Exposicion Oral: 50%

o

o

o

Claridad y coherencia en la presentaciéon
Uso efectivo de la técnica creativa asignada

Dominio del tema y capacidad de respuesta a preguntas

e Informe Escrito: 50%

o

o

Estructura y organizacién del informe

Calidad y profundidad de la investigacién




o Redaccién y presentacién del documento
Fecha de Entrega y Presentacion:
e Informe: [Fecha de entrega del informe]
e Presentaciones: [Fecha de las presentaciones]

Al finalizar las exposiciones, se organizard una mesa redonda para discutir los puntos mas relevantes de cada
presentacion y las posibles mejoras en la gestion de indicadores en contact centers.

Recursos:
e Bibliografia y material proporcionado en clase.

e Acceso a herramientas digitales para la creacién de mapas mentales, infografias, y presentaciones.
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ACTIVIDAD N°19

PROGRAMA: INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE

SEDE: CCITC FICHA: 2877727

COMPETENCIA: PLANEAR LA PRESTACION DEL SERVICIO BPO O INHOUSE, SEGUN LAS
NECESIDADES ESPECIFICAS DE CADA CLIENTE.

TRABAJO PRACTICO: CREACION DE OFICINA CENTRO DE
SERVICIOS CALL CENTER

Objetivos del Taller

1. Desarrollar habilidades de comunicacion efectiva: Ensefiar a los participantes como utilizar una
comunicacion clara y cortés durante las interacciones telefénicas con los clientes.

2. Implementar la etiqueta telefénica adecuada: Proporcionar a los participantes las herramientas y
conocimientos necesarios para seguir las reglas de etiqueta telefénica que garanticen una experiencia
positiva para el cliente.

DESARROLLO DEL TALLER

1. ¢Qué es la atencion telefénica y por qué es importante en el servicio al cliente?

2. Menciona las caracteristicas que diferencian una llamada telefénica profesional de una personal.

3. ¢Cual es la importancia de responder una llamada antes de que suene 3 veces?

4. ¢Por qué es crucial presentarse de inmediato al contestar una llamada?

5. Explica por qué es importante hablar claro durante una llamada telefénica.

6. ¢Cuando se debe utilizar el altavoz y por qué debe evitarse su uso en la mayoria de los casos?

7. Define qué es la escucha activa y su relevancia en la atencion telefénica.




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢, Como puede un agente demostrar que esta prestando atencion a un cliente durante una llamada?

¢ Por qué es fundamental utilizar un lenguaje apropiado durante una llamada telefénica?

¢, Qué significa mantener una actitud alegre durante una llamada, y como puede afectar la interaccion
con el cliente?

Describe la estructura basica de una llamada de atencion telefénica.

¢, Qué acciones deben tomarse en caso de enfrentar problemas durante una llamada?

¢, Por qué es importante recordar y utilizar el nombre del cliente durante una llamada?

¢, Cémo se debe manejar una llamada en la que hay interferencias o problemas de comunicacion?

Menciona las ventajas de tomar notas durante una llamada de atencién al cliente.

¢, Qué se debe hacer si un agente no sabe la respuesta a una pregunta del cliente?

Explica como se debe manejar una situacién en la que es necesario transferir una llamada.

¢, Qué técnicas se pueden utilizar para mantener una conversacion telefénica clara y efectiva?

¢ Por qué es importante verificar y responder los mensajes de voz?

¢, Qué es la etigueta telefénica y como contribuye al éxito de una empresa?

EJERCICIO PRACTICO EN PAREJAS: SIMULACION DE LLAMADA DE ATENCION AL CLIENTE

Objetivo: Practicar y reforzar las habilidades de comunicacion y etiqueta telefénica en un entorno
controlado, simulado una situacion real de atencion al cliente.

Instrucciones:




1. Formacion de Parejas: Los participantes se organizaran en parejas. Uno de los participantes
asumira el rol de agente de atencion al cliente, y el otro sera el cliente.

2. Escenario de Simulacién: A cada pareja se les asignara un escenario especifico que deben
interpretar durante la llamada. Ejemplos de escenarios:

o Escenario 1: El cliente llama para hacer una reclamacién sobre un producto defectuoso.

o Escenario 2: El cliente necesita informacion detallada sobre un servicio que la empresa
ofrece.

o Escenario 3: El cliente esta frustrado porque no ha recibido una respuesta a un correo
electrénico enviado hace una semana.

o Escenario 4: El cliente quiere hacer una consulta sobre la factura recibida.
3. Desarrollo del Ejercicio:

o El agente de atencion al cliente debe aplicar todas las reglas de etiqueta telefénica
aprendidas, como:

= Saludar adecuadamente y presentarse.

= Escuchar activamente y tomar notas si es necesario.

= Hablar claramente y utilizar un lenguaje adecuado.

= Mantener una actitud positiva y mostrar empatia hacia el cliente.

= Resolver la consulta o dirigir al cliente al departamento correcto si es necesario.

o El cliente debera actuar de acuerdo con el escenario proporcionado, formulando
preguntas o expresando sus preocupaciones de manera realista.

4. Duracién: Cada llamada simulada debe durar entre 5y 10 minutos.

5. Rotacidon de Roles: Después de la primera simulacion, los roles se intercambiaran para que
ambos participantes experimenten ser el agente y el cliente.

6. Observacion y Retroalimentacion:
o Una vez finalizada la simulacion, cada pareja debera reflexionar sobre la experiencia.

o Se animara a los participantes a proporcionar retroalimentacion constructiva entre si,
sefalando fortalezas y areas de mejora.

o Posteriormente, cada pareja presentara sus observaciones al grupo, comentando los
desafios enfrentados y las estrategias utilizadas para manejar la llamada.

Conclusion del Ejercicio:

El ejercicio busca fortalecer la capacidad de los aprendices para manejar diversas situaciones durante
una llamada telefénica, aplicando de manera efectiva la etiqueta telefonica y las habilidades de
comunicacioén. Este tipo de practica es esencial para prepararse mejor para las interacciones reales
con los clientes, asegurando que cada llamada se gestione con profesionalismo y empatia.
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ACTIVIDAD N°20

PROGRAMA: INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE

SEDE: CCITC FICHA: 2877727

COMPETENCIA: PLANEAR LA PRESTACION DEL SERVICIO BPO O INHOUSE, SEGUN LAS
NECESIDADES ESPECIFICAS DE CADA CLIENTE.

TRABAJO PRACTICO: CREACION DE OFICINA CENTRO DE
SERVICIOS CALL CENTER

Objetivo:

Los aprendices deberan trabajar en equipo para disefiar y construir una réplica creativa de una oficina
de centro de atencion de llamadas, utilizando diversos materiales. Este ejercicio tiene como propoésito
fomentar la creatividad, el trabajo en equipo y la aplicacion de los conceptos aprendidos sobre la
etiqueta y gestion en atencion telefonica.

INSTRUCCIONES GENERALES:
1. Conformacion de Grupos:
o El grupo de aprendices se dividira en 5 equipos.

o Cada equipo se encargara de disefiar y construir una réplica de una oficina de centro
de atencion de llamadas.

2. Nombre y Uniforme Empresarial:
o Cada equipo debe asignar un nombre Unico a su centro de atencion.

o Los miembros de cada equipo deben disefiar y usar un uniforme empresarial acorde
al nombre y la identidad de su centro de atencion. Pueden ser camisetas
personalizadas, credenciales, o cualquier otro elemento que represente su "marca”.

3. Construccion de la Oficina:

o Los equipos utilizaran materiales creativos como cartén, papel, telas, entre otros, para
construir su réplica de la oficina.

o Laréplica debe incluir, al menos, los siguientes elementos:




= Computadora: Pueden crear una maqueta de una computadora utilizando
carton o cualquier otro material.

= Teléfono: Debe haber un teléfono (real o simulado) en cada estacién de trabajo.

= Diademas: Los participantes pueden crear diademas de carton o plastico para
simular las que se usan en los centros de atencion reales.

o Se debe pensar en la distribucion del espacio, creando diferentes areas dentro de la
"oficina" (por ejemplo, una recepcion, estaciones de trabajo, etc.).

4. Division del Salén de Clases:
o El salon de clases se dividira en 5 secciones, una para cada equipo.

o Cada equipo tendra un espacio asignado donde podra construir su oficina y montar su
"stand".

5. Preparacion para Recibir Llamadas:

o Una vez que las oficinas estén construidas, cada grupo debe prepararse para recibir y
aceptar llamadas simuladas.

o Durante esta fase, cada equipo pondra en practica la etiqueta telefonica y las
habilidades de atencion al cliente aprendidas.

o Se rotara entre los grupos para que cada uno tenga la oportunidad de hacer y recibir
llamadas, mientras que los otros equipos observan y ofrecen retroalimentacion.

Evaluacion:

o Creatividad y disefio: Se evaluara la originalidad y el esfuerzo en la construccion de la
réplica de la oficina.

e Trabajo en equipo: Se valorara la colaboracién y el trabajo conjunto en la creacion del
espacio.

e Aplicacion de conocimientos: Durante la simulacion de llamadas, se evaluara cémo cada
equipo aplica las reglas de etiqueta telefénica y maneja las interacciones con los "clientes".

Conclusion:

Este trabajo practico permitird a los aprendices integrar y aplicar los conocimientos adquiridos sobre
la atencion al cliente y la etiqueta telefonica en un entorno simulado que ellos mismos habran creado.
Ademas, les dard la oportunidad de trabajar en equipo, desarrollar habilidades creativas y
experimentar un ambiente similar al de un centro de atencion de llamadas real.




REFERENTES:
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LA ADMINISTRACION DEL
SERVICIO EN CALL CENTER
DESAFIOS Y RETOS

@SENAComunica



CONCEPTUALIZACION:

La administracion del servicio es la practica de
planificar, organizar, dirigir y controlar todas las
actividades y recursos necesarios para
proporcionar servicios de alta calidad a los
clientes. Su objetivo principal es satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes de
manera eficiente y eficaz, garantizando una
experiencia positiva y, en ultima instancia,
fomentando la lealtad del cliente.

SERVICE MANAGEMENT



Algunos de los aspectos clave de la administracion _e.

del servicio incluyen:

"N

Planificacion del Servicio:
Determinar los objetivos y
estrategias para ofrecer
servicios que cumplan con las
expectativas del cliente.

Diseino del Servicio: Crear
servicios que sean Uutiles,
utilizables y deseables para los
clientes.

Gestion de la Calidad:
Establecer y mantener
estandares de calidad para
asegurar que los servicios
cumplen consistentemente con
las expectativas.

Gestion de Recursos Humanos:
Seleccionar, capacitar y motivar
al personal que estara
involucrado en la prestacion del
servicio.

Gestion de la Demanda: Prever
y gestionar la demanda de los
servicios para asegurar que se

puedan cumplir las
necesidades del cliente en todo
momento.

Gestion de la Relacion con el
Cliente (CRM): Utilizar
herramientas y técnicas para
gestionar las interacciones con
los clientes y mejorar su
satisfaccion y lealtad.

Evaluacion y Mejora Continua:
Monitorear y evaluar el
desempefio del servicio y
realizar mejoras continuas
basadas en retroalimentacion y
analisis de datos.
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TIPOS DE ADMINISTRACION DEL
SERVICIO

@SENAComunica



Utiliza marcos como ITIL
(Information Technology
Infrastructure Library) para

Administracion de Servicios asegurar que los servicios de
de TI (IT Service Tl se alineen con las
Management - ITSM): necesidades del negocio.

Enfocada en la gestion de
servicios tecnoldgicos.



Administracion de Servicios
de Salud:

Gestiona la prestacion de
servicios en el sector de la
salud.

Incluye la coordinacion de
atencidon médica, gestion de
hospitales, y aseguramiento
de la calidad de los servicios

de salud.




Administracion de
Servicios al Cliente:

Enfocada en mejorar la
experiencia del cliente en
empresas de diversas
industrias.

Incluye la gestion de
centros de atencion al
cliente, soporte técnico, y
programas de fidelizacion.



Administracion de
Servicios Financieros:

Gestiona la prestacion de
servicios en bancos,
aseguradoras, y otras

instituciones financieras.

Incluye la administracion
de cuentas, gestion de
riesgos, y servicios de

inversion.




Administracion de
Servicios de
Hospitalidad:

Se centra en la gestion de
hoteles, restaurantes, y
otros establecimientos

de hospitalidad.

Incluye la gestion de
reservas, servicios al
huésped, y operaciones
diarias.



Incluye la planificacion,
operaciony
Administracion de mantenimiento de
Servicios Publicos: infraestructuras criticas.

Gestiona la prestacion
de servicios como agua,
electricidad, y
saneamiento.




Incluye la planificacion
de rutas, gestion de
Administracion de flotas, y servicios al
Servicios de Transporte: pasajero.

Se enfoca en la gestion
de sistemas de
transporte, como
aerolineas, ferrocarriles,
y transporte publico.




Incluye la administracion
de programas
académicos, gestion de
Administracion de personal docente, y
Servicios Educativos: servicios estudiantiles.

Gestiona la prestacion de
servicios en instituciones
educativas.



Administracion de
Servicios Logisticos:

Gestiona la cadena
de suministroy
distribucion de

productos.

Incluye la gestion de
almacenes,
transporte, y entrega
de productos.
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ADMINISTRACION DEL SERVICIO EN
EL CALL CENTER
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La administracion del servicio en un call center (centro de
llamadas) se enfoca en gestionar eficientemente las
operaciones y el personal para garantizar una atencion al
cliente de alta calidad. Aqui hay algunos aspectos clave y
mejores practicas en la administracion del servicio en un
call center:

©6G vy ofi

@SENAComunica
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Gestion de Personal:

Seleccidn y Capacitacion:
Contratar agentes de call center
competentes y proporcionarles la
capacitacidon necesaria para
manejar consultas y resolver
problemas de manera eficaz.

Motivacion y Retencion:
Implementar programas de
incentivos y crear un ambiente de
trabajo positivo para mantener a
los agentes motivados y reducir la
rotacion de personal.




Tecnologia y Herramientas:

Sistemas de Gestidon de Relaciones
con el Cliente (CRM): Utilizar
herramientas de CRM para
gestionar y rastrear las
interacciones con los clientes.

Software de Call Center:
Implementar software que facilite
la gestion de llamadas, el
enrutamiento automatico de
llamadas (ACD), y la grabacién de
llamadas para la evaluacion de
calidad.




Calidad del Servicio:

Monitoreo y Evaluacion:
Supervisar las llamadas para
asegurar que los agentes sigan
los protocolos y proporcionen
un servicio de calidad.

Feedback y Mejora Continua:
Recoger feedback de los
clientes y utilizarlo para
mejorar los procesos y la

formacion de los agentes.




Gestion de la Demanda:

Gestion de Picos de Demanda:
Implementar estrategias para
manejar los picos de demanda,
como aumentar el personal
temporalmente o utilizar servicios
de respuesta automatizada.

Prevision y Planificacion: Utilizar
analisis predictivos para anticipar
los volumenes de llamadas 'y
planificar el personal en
consecuencia.



Indicadores de
Rendimiento (KPIs):

Tiempo Promedio de
Manejo (AHT): Medir
el tiempo promedio
que los agentes pasan
manejando cada
llamada.

Nivel de Servicio:
Evaluar el porcentaje
de llamadas atendidas
dentro de un tiempo
especifico.

Tasa de Resolucion en
el Primer Contacto
(FCR): Medir la
capacidad de resolver
las consultas del
cliente en la primera
llamada.

Satisfaccion del
Cliente (CSAT):
Recoger y analizar las
puntuaciones de
satisfaccion del
cliente.




Automatizacion y
Autoservicio:

Sistemas de Respuesta de Voz
Interactiva (IVR): Implementar
IVR para permitir que los
clientes resuelvan problemas
comunes sin necesidad de
hablar con un agente.

Chatbots y Asistentes
Virtuales: Utilizar tecnologias
de IA para proporcionar
respuestas rapidas a consultas
frecuentes a través de
chatbots.
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MEJORES PRACTICAS



Capacitacion Continua:

¢ Proporcionar capacitacion

regular a los agentes para
actualizar sus habilidades y
sobre

conocimientos
productos y servicios.

N

Comunicacion Eficaz:

e Mantener una comunicacién
abierta y transparente con los
agentes y fomentar el
feedback bidireccional.

N

Enfoque en la
Experiencia del Cliente:

e Centrarse en proporcionar una
experiencia positiva al cliente
en cada interaccion y resolver
sus problemas de manera
eficiente y amable.

N

Uso de Datos y Analisis:

¢ Analizar datos de desempefio
y feedback del cliente para
identificar areas de mejora vy
tomar decisiones informadas.

N

Flexibilidad y
Adaptabilidad:

e Ser capaz de adaptarse
rdpidamente a cambios en la
demanda y en las expectativas
del cliente mediante Ia

nuevas

implementacién de
tecnologias y procesos.
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Linea de atencion al ciudadano: 01 8000 910270 0 Yy D m
Linea de atencidn al empresario: 01 8000 910682 @SENAComunica
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=8 El empleo
: es de todos

PROSPECTAR CLIENTES DE
ACUERDO CON LOS SEGMENTOS
OBJETIVO Y ESTRATEGIA DE
VENTAS




PROSPECTACION DE CLIENTES
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iSon lo mismo?

Cliente

Consumidor

Comprador

Prospecto

SENA



Consumidor: es el que utiliza o consume las
mercancias, articulos o servicios que compra

Comprador: persona
gue adquiere por
derecho la propiedad

de un bien o servicio
SENA

N

M, Vesrénitea Belefies
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“Elcliente es |la persona que
necesitalo que el vendedor
ofrece, tenga o0 no conciencia
de la necesidad, quiera o no
guiera comprar, siempre que
pueda pagar el precio y sea
SENA

| un comprador aceptable
N Yttt




Prospecto: es |la persona que
tenemos en perspectiva como un
posible comprador o cliente
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F
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http://blog.velascopino.mx/52eae31d85332/articulo-
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¢Qué es prospectar? IN
200
En comercializacion y negocios '( ‘
se le denomina al conjunto de
acciones ejecutadas por el ,
encargado de negocios o por la
empresa, encaminadas a obtener
iInformacion que les permita

identificar y calificar a los futuros

O clientes
SENA

N R—




CLIENTS

el exito en la negociacion y comercializacion depende,
cada vez mas, de la

, Verniies) Beleltes
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Estrategias para prospectar clientes
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Elaborar un plan o sistema organizado que -
SENA

permita identificar y evaluar a los
candidatos 7AV

SENA
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Dependiendo del tipo del
producto o servicio que va
a comercializar, determine
adecuadamente el metodo

0 metodos de
prospectacion que se vaya
a emplear

SENA
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Establecer un sistema de prioridades para definir a SE%,A
guienes visitara en primer término, a quienes lo hara 7‘
en segundo lugar...

Prioridades

MMBYerénica Bolanos



umero de

Ve

Ser realista en el n

clientes que se fija

Wi

X4

| o 1B ks v . 4
. - & > % 3
L i SRR e s G

Sk .

Sy
AN 8
SR

MM Verdnica Bolofios

N

£ A‘..
o
¥




SENA

Llevar un registro de 7AV

los clientes potenciales
y seguirles los pasos

para acercarlos al
clerre de ventas

A, Vesénitea Belleties
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Una busqueda eficaz tiene que dar por

resultado ventas; si no logra obtenerlas, el

SE?“ ~ encargado de negocios debe considerar sus enfoques y

-7/\V posiblemente estudiar otras alternativas

A, Vesénitea Belleties



Algunos encargados de negocios cometen el error
- de considerar a todas las personas como clientes en
SEuA perspect?va, sin determinar _si poseen las
7Av caracteristicas de buenos clientes futuros... =
I WWW



o : e O
Calificar un cliente significa explorar los S ErUA

siguientes requisitos: 7AV

% de necesidad del producto o servicio:

NEW CLIENT
——

Al encargado de negocios le correspondera despertar

O las necesidades incrementando los deseos del cliente
SENA

N

A, Vesénitea Belleties



o
Solvencia para pagar _S7XVA

Ninguna venta esta terminada hasta que
haya sido pagada...
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Autoridad para comprar: implica determinar si el

O cliente en perspectiva puede tomar por si mismo la
SENA

7/\V decision de comprar, o depende de otra persona.




Métodos de Prospectacion (Exploracic’i' de
posibilidades futuras basada en indicios presentes)
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A continuacion se enumeran las fuentes de
informacion y luego las técnicas o métodos
generalmente usados:

SENA
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Fuentes de informacion: O

SENA
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a. Informacion desde la empresa

b. Informacion de otras organizaciones

c. Clientes actuales

d. Clientes antiguos

e. Direcciones de competidores y no competidores

f. Periddicos y revistas
SENA

7AV g. Uso de listas:

MM, Verénisa Belleiies
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Tipos de listas: N

1. Guias telefonicas

2. Guias de Camara de Comercio
CONSTANCIA ES DISCIPLINA

3. Lista de miembros de clubes

4.Lista de miembros de asociaciones gremiales y comerciales
o profesionales

® 5. Listas personales
SENA

7AV6. Lista de correos electréonicos




Meétodos de prospectacion:
1. Informacion centralizada
2. Método de la observacion personal
3. Método de cadena sin fin

4. Método centro de influencia

5. Método de escrutinio en frio puerta a puerta
©
6. Método de exposicion y demostraciones publicas y privadas

® 7. Método del correo directo
SENA

7AV 8. Método de la prospectacion por teléfono MV, Vesinieo Bolefios



Informacion centralizada: arranca con los IS7;:VA

archivos de clientes actuales y antiguos que tengan
la empresa y que no han vuelto a comprar.
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Observacion personal: El encargado de negocios
durante toda su actividad esta viendo y oyendo
situaciones o informaciones de muchas personas y
empresas de las cuales puede extractar quien
necesita de su articulo o servicio y en qué cantidad o

con qué intensidad N, Vesdton Bolatic
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Cadena sin fin: Consiste en que el encargado de
negocios o la comercializacion procura conseguir
uno o mas posibles clientes adicionales a la
persona a quien entrevista.

[ 4
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Centro de influencia: Es una modificacion del método
anterior. El encargado de negocios o
comercializacion se relaciona en su zona con un
numero de amigos, conocidos o clientes que de
alguna manera sean reconocidos por su posicion
econOmica, social, deportiva, cultural, artistica, entre
otras..., que hace que tengan ascendencia sobre el
SENA  resto del personal de la zona. Estos podran facilitarle

7A§ la informacion que necesita . vessies sl




SENA

N

Escrutinio en frio o
puerta a puerta:

La ley de las
probabilidades
medidas: obtener una
venta por cada diez
visitas realizadas

A, Vesénitea Belleties



“El éxito de este
metodo depende del
trabajo que la
empresay el
encargado de
negocios realicen

O posteriormente”.
SENA
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El Telemercado: Consiste en hablar por teléfono sENA
ya sea con la persona que conteste o con una 7/\V
persona escogida previamente a la cual se le hace el
ofrecimiento del producto o servicio

NN erénica
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EVIDENCIA N°2

PROGRAMA: ASESORIA COMERCIAL
SEDE: CCIT

RESULTADO DE APRENDIZAJE:

ELABORAR PLAN DE MERCADEO SEGUN METODOS Y TECNICAS DE

PLANEACION

MAPA MENTAL (INDIVIDUAL)

Aprendices Un mapa mental es un diagrama que representa conceptos relacionados a partir de un
tema principal o palabra clave. El tema principal se ubica al centro y se expande en todas
direcciones con los conceptos relacionados — ideales para lluvias de ideas y organizar informacion

de manera espontanea.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

1. una vez revisada la tematica que se encuentra en la unidad N°1 FACTORES
DETERMINANTES EN EL PROCESO DE COMPRA presentar un mapa mental integrando

los elementos conceptuales.

RECOMENCACIONES:

1. tener en cuenta el tutorial como realizar mapas mentales: https://youtu.be/BweVJInWgbcQ

2. enviar en Formato PDF incluir portada bien estructurada.
3. Debe utilizar el contenido del médulo entregado.
4

Enviar de manera individual por el espacio habilitado en plataforma.

Tematica didactica activa: MAPA MENTAL
Ambiente: virtual
Materiales: Materiales: UNIDAD N°1 ANALISIS DE MERCADOS

..
/Ny
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https://youtu.be/BweVJnWgbcQ

<
SENA

7AV @ MINISTERIO DEL TRABAJO

EXPOSICIONES ACADEMICAS (GRUPAL)

Aprendices con su grupo de trabajo preparar una exposiciéon académica teniendo en cuenta los
siguientes aspectos metodoldgicos: importante esta informacion debe ser consultada por ustedes
y todo el grupo debe estar preparado para exponer

1 Entorno demografico

- Demografia
- Tendencias demogréficas
- Estructura de edades cambiante de la poblacion: generacion X,
generacion del milenio, generaciéon centennial, generacion de
cristal.
2 Entorno econémico

- Caracteristicas

- Ventajas

- Marketing de valor

- Economia post pandemia.
3 Entorno social y cultural

La persistencia de los valores culturales
Cambios en los valores culturales secundarios
Cambios culturales en el sector empresarial.
Marketing relacionado con las causas.

4 Entorno politico y juridico

- Legislacién comercial
- Legislacion creciente.
- Cambios en la aplicacion de la ley por parte de agencias
gubernamentales
5 Entorno tecnoldgico

- Cuarta revolucion industrial tecnolégica
- Inteligencia artificial en los negocios
- Metaverso y el sector comercial

Entorno fisico
6 - Ciclos de produccion, disponibilidades de productos, niveles
- de contaminacion, viabilidad de la produccion y la comercializacion

en determinadas regiones
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Recomendaciones:
1. Una vez preparada la exposicion cada grupo organiza con su grupo de trabajo el desarrollo
de unas diapositivas la cual seran utilizadas como ayuda en la socializacion.
2. Deben argumentar y explicar cada uno de las tematicas solicitadas.
3. Todos los integrantes del grupo deben participar en la exposicion.
4. La presentacion debe ser enviada por el espacio habilitada en plataforma como evidencia

del proceso.

Tematica didactica activa: EXPOSICION ACADEMICA.
Ambiente: fisico y/o virtual.
Materiales: Materiales: UNIDAD N°1 ANALISIS DE MERCADOS
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AND Documento de Autorizacion, Reconocimiento y Usuario que Genera Reporte: MHijarestre JOSE ANASTASIO RESTREPO
v g : " - . - -
n- Ordenacion de Pago Comision al Interior del Pais CASTELLANOS
Hat}lﬂﬂ Unidad 6 Subunidad que Genera  36-02-00-023- CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA
Reporte: 952310 Y TURISMO DE CORDOBA-CORDOBA

Fecha y Hora Generacion Reporte: jueves, 13 de junio de 2024

Comision Servicio al Interior del Pais - Tramite - Inicial

Solicitud de Comisién No. 46224 Fecha Solicitud 2024-06-13 Estado de 1a Comisién Autorizada ggiga;ﬂﬂgc;xgn; g:;l:éu:idad - 36-02-00-023-952310 CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA Y TURISMO
Tipo de Comision Servicio Fecha Aut./ Rech. 2024-06-13 Genera Viaticos S Genera gastos de viaje Si Requiere Pasajes Aéreos NO
Transporte por Via Fluvial Area u Oficina CENTRO COMERCIO CORDOBA Tipo de tramite Inicial Comisién Inicial
CDP de viaticos
Consecutive CDP 9024 Dependencia Solicitante gEREESS-ﬂ_IE_ EDEggiDLEIE: ggﬂ:ﬂf{ggﬁ INDUSTRIA Y TURISMO DE CORDOBA-CORDOBA - SERVICIOS
C-3603-1300-19-708020-3603025-02 - ADQUIS. DE BYS - SERVICIO DE FORMACICN C-3603-1300-19-708020-3603025-02 - ADQUIS. DE BYS - SERVICIO DE

FROFESIONAL INTEGRAL - FORTALECIMIENTO DE LOS SERVICIOS PARA LA Rubire Fresupusita de Gasios de Visie FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL - FORTALECIMIENTO DE LOS
ATENCION INTEGRAL DE LA POBLACION DE LA ECONOMIA CAMPESINA Y DE LA P J SERVICIOS PARA LA ATENCION INTEGRAL DE LA POBLACION DE LA
ECONOMIA POPULAR NACIONAL ECONOMIA CAMPESINA Y DE LA ECONOMIA POPULAR NACIONAL

Rubro Presupuestal de Viaticos

Pernocta | Porcentaj
1437 : : : Ultimo dia e Total dias
Comisidn Comisién Origen Destino Dias |~ icién | Pernocta

Base de Valor Viafico Valor Total Valor Gastos Valor total a

Tipo y Nomero de Fecha Inicial Fecha final | Dpto./Municipio | Dpteo./ Municipio N°.
Nombxe Cargo Eatado Liquidacién Diario Visticos de Viaje pagar

Deocumento Objeto de la Comisién por Tercero

MINISTERIO DE HACIENDA SiBratisics o 1 sTero oe acetony
Y CREDITO PU BLICO Entidad: Persona Juridic

Unidad Organizacional: SUBDIRECCION DE OPERACIONES
Hora de firma: 2024/06/13 11:34:34 -05:00

Pagina 1 de 3

Este documento se encuentra firmado digitalmente de acuerdo a los lineamientas legales definidos en la ley 527 de 1.999 y sus decretos reglamentarios. Por lo tanto, €l original de este documento se encuentra en formato electronico y goza de autenticidad, integridad y no repudiacidn. Los
certificados digitales de firma del presente documento s& han emitida por una entidad de certificacian digital Abierta de confianza.
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vall Documento de Autorizacion, Reconocimiento y Usuario que Genera Reporte: MHjarestre JOSE ANASTASIO RESTREPO
n- Ordenacién de Pago Comision al Interior del Pais CASTELLANOS
Nacion Unidad 6 Subunidad que Genera  36-02-00-023-  CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA
Reporte: 952310 Y TURISMO DE CORDOBA-CORDOBA
Fecha y Hora Generacion Reporte: jueves, 13 de junio de 2024
2024-07-02 2024-07-02 S CORDOBAJLORICA | 05 No 50
2024-07-03 2024-07-03 ‘ﬂnﬁ‘m CORDOBA/LORICA | 05 No 50
2024-07-04 2024-07-04 bty CORDOBA/LORICA | 05 No 50
2024-07-05 2024-07-05 ﬁuﬁﬂ CORDOBA/LORICA | 05 Mo 50
IMPARTIR FORMACION
PROFESIOMNAL INTEGRAL EN EL
MARCO DEL PROGRAMA OFERTA
BELLA CLARETH INSTRUCTO . Egﬁlﬁj‘iﬁg&;ﬁi& SENCIAL Y
LENGUA MIRADA CC: 1064982409 EDNTRﬁTﬂ Aulorizada 4 4 465.645.00 252 390,00 1.009.560,00 416.000,00 1.425 560,00 VIRTUAL EN LA ESTRATEGIA
CAMPESENA DEL CENTRO DE
2024-07-23 2024-07-23 i CORDOBAJLORICA | 05 Ma 50 ggﬂggﬁfggg%ﬂ?é;ggg&ﬁﬂ
PROGRAMA CAMPESEMNA
2024-07-24 2024-07-24 ‘ﬂnﬁﬂ CORDOBA/LORICA | 05 Mo 50

Pagina 2 de 3

Este documento se encuentra firmado digitalmente de acuerdo a los lineamientas legales definidos en la ley 527 de 1.999 y sus decretos reglamentarios. Por lo tanto, €l original de este documento se encuentra en formato electronico y goza de autenticidad, integridad y no repudiacidn. Los
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Documento de Autorizacion, Reconocimiento y Usuario que Genera Reporte: MHjarestre JOSE ANASTASIO RESTREPO
- Ordenacion de Pago Comision al Interior del Pais CASTELLANOS
Ha[}l[m Unidad 6 Subunidad que Genera  36-02-00-023-  CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA
Reporte: 952310 Y TURISMO DE CORDOBA-CORDOBA

Fecha y Hora Generacion Reporte: jueves, 13 de junio de 2024

CORDOBA ¢

2024-07-25 2024-07-25 MONTERIA CORDOBA ! LORICA 0.5 Mo &0
CORDOBA Y

2024-07-26 2024-07-26 MONTERIA CORDOBA ! LORICA 0.5 Mo &0

Totales Solicitud de Comision 1.009.560,00 | 416.000,00 | 1.425.560,00

OBJETO DE LA COMISION

IMPARTIR FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL EN EL MARCO DEL PROGRAMA OFERTA REGULAR, TITULADA Y COMPLEMENTARIA PRESENCIAL Y VIRTUAL EN LA ESTRATEGIA CAMPESENA DEL CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIA Y TURISMO DEL SENA
REGIONAL CORDOBA. PROGRAMA CAMPESENA

ORDENADOR DEL GASTO

Identificacion: 78016897 Nombre: JOSE ANASTASIO RESTREPO CASTELLANOS Cargo: SUBDIRECTOR CENTRO DE COMERCIO,
INDUSTRIA Y TURISMO DE CORDOBA

VISTO BUENO JEFE INMEDIATO

(L] LL

Nombre: Cargo:

Firma Responsable
Verificado Por: CRISTOBAL JOSE ARRIETA HERNANDEZ Fecha Verificacian: 13/06/2024 9:19:59

Firmado digilalmente por:

AND Nombre: JOSE ANASTASIO RESTREPO
EAST ELLANDOS

Gi’:d ula de ciudadania: TBO16897
Usuario SIIF: MHjaresire

s |I Hﬂ[:ll]l] 13/06/2024 11:35.00 & m.

Este documento se encuentra firmado digitalmente de acuerdo a los lineamientas legales definidos en la ley 527 de 1.999 y sus decretos reglamentarios. Por lo tanto, el original de este documento se encuentra en formato electronico y goza de autenticidad, integridad y no repudiacidn. Los
certificados dioitales de firma del oresente documento se han emitido par una entidad de certificacidn diaital Abierta de confianza.

Pagina 3 de 3

i Scanned with |

{8 CamScanner’


https://v3.camscanner.com/user/download

SENA

:A: FORMATO INFORME LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO - CONTRATISTA

CIUDAD Y FECHA 2 AGOSTO 2024

PRESENTADO A: JORGE GOMEZ BEDOLLA

FECHA DE INICIO: FECHA DE FINALIZACION:
2 JULIO 2024 2 JULIO 2024
3 JULIO 2024 3 JULIO 2024
| 4 JULIO 2024 4 JULIO 2024
ORDEN EEEEﬂAJE No: 5 JULIO 2024 5 JULIO 2024
23 JULIO 2024 23 JULIO 2024
24 JULIO 2024 24 JULIO 2024
25 JULIO 2024 25 JULIO 2024
26 JULIO 2024 26 JULIO 2024
LUGAR A DONDE REALIZO | REGIONAL | CENTRO DE FORMACION OTRA: (ciudad)
EL DES&%E%A”'E”TO CORDOBA / CENTRO DE COMERCIO
INDUSTRIA Y TURISMO.
OBJETIVO DEL DESPLAZAMIENTO:

IMPARTIR FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL EN EL MARCO DEL PROGRAMA OFERTA REGULAR,
TITULADA'Y COMPLEMENTARIA PRESENCIAL Y VIRTUAL EN LA ESTRATEGIA CAMPESENA DEL CENTRO
DE COMERCIO INDUSTRIA Y TURISMO DEL SENA REGIONAL CORDOBA. PROGRAMA CAMPESENA.

ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

Dia 1: 02/07/2024

Desplazamientos ruta de ida: MONTERIA — LORICA- MONTERIA

Medio de transporte: terrestre.

Actividad a ejecutar: Impartir formacion en la vereda la estancia: formacion complementaria
FORTALECMIENTO EN GESTION ORGANIZACIONAL: Ficha 3018782 - Evidencia N°1

Desplazamientos Ruta de regreso: LORICA — MONTERIA

Dia 2: 03/07/2024

Desplazamientos ruta de ida: MONTERIA — LORICA- MONTERIA

Medio de transporte: terrestre.

Actividad a ejecutar: Impartir formacion en la vereda la estancia: formacion complementaria
FORTALECMIENTO EN GESTION ORGANIZACIONAL: Ficha 3018782 — Evidencia N°2

Desplazamientos Ruta de regreso: LORICA — MONTERIA

GTH-F-087 V.01
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Dia 3: 04/07/2024

Desplazamientos ruta de ida: MONTERIA - LORICA -MONTERIA

Medio de transporte: terrestre.

Actividad a ejecutar: Impartir formacion en la vereda la estancia: formacion complementaria
FORTALECMIENTO EN GESTION ORGANIZACIONAL: Ficha 3018782 — Evidencia N°3

Desplazamientos Ruta de regreso: LORICA — MONTERIA

Dia 4: 05/07/2024

Desplazamientos ruta de ida: MONTERIA — LORICA -MONTERIA

Medio de transporte: terrestre.

Actividad a ejecutar: Impartir formacion en la vereda la estancia: formacion complementaria
FORTALECMIENTO EN GESTION ORGANIZACIONAL: Ficha 3018782 — Evidencia N°4

Desplazamientos Ruta de regreso: LORICA — MONTERIA

Dia 5: 23/07/2024

Desplazamientos ruta de ida: MONTERIA - LORICA -MONTERIA

Medio de transporte: terrestre.

Actividad a ejecutar: Impartir formacion en la vereda la estancia: formacion complementaria
FORTALECMIENTO EN GESTION ORGANIZACIONAL: Ficha 3018782 — Evidencia N°5

Desplazamientos Ruta de regreso: LORICA — MONTERIA

Dia 6: 24/07/2024

Desplazamientos ruta de ida: MONTERIA — LORICA -MONTERIA

Medio de transporte: terrestre.

Actividad a ejecutar: Impartir formacion en la vereda la estancia: formacion complementaria
FORTALECMIENTO EN GESTION ORGANIZACIONAL: Ficha 3018782 — Evidencia N°6

Desplazamientos Ruta de regreso: LORICA — MONTERIA

Dia 7: 25/07/2024

Desplazamientos ruta de ida: MONTERIA - LORICA-MONTERIA

Medio de transporte: terrestre.

GTH-F-087 V.01
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Actividad a ejecutar: Impartir formacion en la vereda la estancia: formacion complementaria
FORTALECMIENTO EN GESTION ORGANIZACIONAL: Ficha 3018782 — Evidencia N°7

Desplazamientos Ruta de regreso: LORICA — MONTERIA

Dia 8: 26/07/2024

Desplazamientos ruta de ida: MONTERIA — LORICA- MONTERIA

Medio de transporte: terrestre.

Actividad a ejecutar: Impartir formacion en la vereda la estancia: formacion complementaria
FORTALECMIENTO EN GESTION ORGANIZACIONAL: Ficha 3018782 — Evidencia N°8

Desplazamientos Ruta de regreso: LORICA — MONTERIA

RESULTADOS:

De acuerdo al proceso formativo impartido se espera alcanzar:

1. APLICAR EL COMPORTAMIENTO COMERCIALIZADOR DE ACUERDO CON REFERENTES
CONCEPTUALES Y RETOS PERSONALES Y PRODUCTIVOS.

2. DETERMINAR RETO DE INNOVACION DE ACUERDO CON MOTIVACIONES Y POTENCIALIDADES
DEL ENTORNO

3. DISENAR PROTOTIPO COMERCIALIZADORES DE ACUERDO CON TECNICAS DE VALIDACION

EVIDENCIAS O SOPORTES: Enuncie los archivos que soportan estos resultados y anexe lo correspondiente en este Informe

1. Soportes de transporte
2. Evidencias fotograficas
3. Actas ylo listados de asistencia

COMPROMISOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA

CONCLUSIONES: Se desarrollaron satisfactoriamente los procesos formativos

DATOS DEL CONTRATISTA
NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
BELLA CLARETH LENGUA MIRANDA _
IDEUA  nbuA MiraagA
VISTO BUENO SUPERVISOR
CARGO DEL SUPERVISOR NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
SUPERVISOR

COORDINADOR DE BILINGUISMO | JORGE GOMEZ BEDOLLA
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ANEXO N°1 ASISTENCIAS AL PROCESO
FORMATIVO
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SENA

N

REGIONAL
CORDOBA

Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
REPORTE GRUPAL DE DESERCION

INFORMACION GENERAL

Regional: Cérdoba

[Centro de Formacion: Centro de Comercio, Industriay Turismo

Programa de Formacion: Asesoria Comercial

[No. de Ficha: 2877633

Fecha de Iniciacion: 21/01/2024

[Horario: 6:00 - 14:00

[Fecha de Terminacion: 21/04/2025

Instructor: BELLA CLARETH LENGUA MIRANDA |C.C.: 1064982409
IDENTIFICACION DE LOS ALUMNOS
Documento de . . Tipo de Causa
No. Identificacion Apellidos y Nombres Fecha Desercién Novedad Desercion
1 1010116896 JEISON JOSE MARTINEZ MONTALVO 12-feb 3.. 1.
2 1063136819 EINER SAMIR GARCES VARGAS 21-feb 3.. 1.
3 1063137829 YULIANA VANESSA MORENO HERRERA 13-mar 3.. 1.
4 1.193.288.088 MILDER GONZALEZ MARTINEZ 15-abr 3.. 1.
5 1.070.811.507 NATALIA DORIA CHANTACA 22-feb 3. 1.

OBSERVACIONES

TIPO DE NOVEDAD

1. Cancelacion Matricula Indole Académico
1.1 Incumplimiento de Contrato de Aprendizaje
1.2 No Cumpli6 con el Plan de Mejoramiento

2. Cancelacion Indole Disciplinario

2.1 No Cumpli6 con el Plan de Mejoramiento

2.2 Sancién Impuesta Mediante Debido Proceso
3. Desercion Proceso de Formacion

3.2 No se presenta evidencia relacién etapa productiva

3.1 Incumplimiento- Inasistencia 3 dias consecutivos 0 mas sin justificacion

3.3 No se reintegra a partir de la fecha limite autorizado aplazamiento

4. Retiro por fraude

4.1 Suplantacion datos basicos para certificarse
5. Retiro Proceso de Formacién

5.1 No inicia proceso de formacién

5.2 Por Fallecimiento

CAUSAS DE DESERCION

1. Desinteres por la Formacion

6. Nunca se Presento a la Formacion 11. Incumplimiento del Contrato de Aprendizaje

16. No presenta evidencia de Etapa Productiva

21. Por Error

2. Problemas Familiares
3. Cambio Domicilio

4. Maternidad

5. Por Trabajo

7. Problemas de Salud

8. Traslado Centro de Formacion

9. Unificacion de fichas

10. Problemas Economicos

12. Perfil Vocacional

13. No aprobd competencias y resultados

14. Por Fallecimiento

17. Dificultad para el traslado del domicilio al Centro de Formaciér 22. Fuezas Militares
18. No Tiene Tiempo para Asistir a la Formacién 23. Otra Causa

19. Condicionamiento Disciplinario (incuplimiento al reglamento)

15. Aplazamiento de la Formacién y no se Reintegré  20. Dedicacién a Otros Estudios o dedicado a otra actividad
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BELLA CLARETH LENGUA MIRANDA

Instructor

Coordinador Académico

Fecha del reporte:

19

2023

Péagina 2 de 2



[ ]
SENA

N

CORDOBA

Servicio Nacional de Aprendizaje SENA

REGIONAL REPORTE GRUPAL DE DESERCION

INFORMACION GENERAL

Regional: Cérdoba

[Centro de Formacion: Centro de Comercio, Industriay Turismo

Programa de Formacion: Asesoria Comercial

[No. de Ficha: 2877549

Fecha de Iniciacion: 21/01/2024

[Horario: 12:00 20:00

[Fecha de Terminacion: 21/04/2025

Instructor: Bella Clareth Lengua Miranda

[C.C.. 1.064.982.409

IDENTIFICACION DE LOS ALUMNOS

No. Docur_n_ento_ ’de Apellidos y Nombres Fecha Desercién Tipo de Causfa’
Identificacion Novedad Desercion
1 1003028051 Natalia Marquez Ramirez 11-feb 3. 1.
2 1007851094 Maria Margarita Mestra Montiel 20-feb 3. 1.
3 1062604736 Brandy Luz Hernandez Peinado 20-feb 3.. 1.
4 1.064.493.981 Juliana Diaz Rivero 1-abr 3. 1.
5 1.064.989.571 Cindy Martinez Torrez 12-mar 3. 1.
6 1.065.008.210 Angela Maria Mestra Verona 22-ene 3. 1.
7 30.688.273 Yennis Milena Gozalez Gozalez 24-ene 3. 1.
8 1.062.604.835 Yerlis Andrea Wilchez Villegas 15-feb 3. 1.

OBSERVACIONES

TIPO DE NOVEDAD

1. Cancelacion Matricula Indole Académico
1.1 Incumplimiento de Contrato de Aprendizaje
1.2 No Cumpli6 con el Plan de Mejoramiento
2. Cancelacion Indole Disciplinario

2.1 No Cumpli6 con el Plan de Mejoramiento

2.2 Sancién Impuesta Mediante Debido Proceso
3. Desercion Proceso de Formacion

3.1 Incumplimiento- Inasistencia 3 dias consecutivos 0 mas sin justificacion

3.2 No se presenta evidencia relacién etapa productiva
3.3 No se reintegra a partir de la fecha limite autorizado

aplazamiento

4. Retiro por fraude

4.1 Suplantacion datos basicos para certificarse
5. Retiro Proceso de Formacién
5.1 No inicia proceso de formacién

5.2 Por Fallecimiento

CAUSAS DE DESERCION

5. Por Trabajo 10. Problemas Economicos

1. Desinteres por la Formacion 6. Nunca se Presento a la Formacion 11. Incumplimiento del Contrato de Aprendizaje 16. No presenta evidencia de Etapa Productiva 21. Por Error

2. Problemas Familiares 7. Problemas de Salud 12. Perfil Vocacional 17. Dificultad para el traslado del domicilio al Centro de Formaciér 22. Fuezas Militares
3. Cambio Domicilio 8. Traslado Centro de Formacion 13. No aprobd competencias y resultados 18. No Tiene Tiempo para Asistir a la Formacion 23. Otra Causa

4. Maternidad 9. Unificacion de fichas 14. Por Fallecimiento 19. Condicionamiento Disciplinario (incuplimiento al reglamento)

15. Aplazamiento de la Formacién y no se Reintegré  20. Dedicacién a Otros Estudios o dedicado a otra actividad
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Bella Lengua Miranda

Instructor

Coordinador Académico

Fecha del reporte:

19
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ANEXO LISTADOS DE ASISTENCIA DE LA REUNION SOCIALIZACION DE 1- AGENDA E INFORME DE 2-
LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO 3- MATRICULA CURSOS COMPLEMENTARIOS

4- NOVEDADES DE APRENDICES 5- RUTA PARA PREVENIR LA DESERCION DiA: MARTES 6 DE AGOSTO
2024.
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