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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO FORMATO INFORME
MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Monteria, 20 de SEPTIEMBRE del 2024

Sefior (a)
JORGE DAVID GOMEZ BEDOYA
SUPERVISOR DEL CONTRATO No.CO1.PCCNTR.5894529
Centro de Comercio Industria y Turismo de Cérdoba
Coordinacién Académica
Monteria
Asunto: Informe mensual de
Ejecucion contractual Mes SEPTIEMBRE del afio 2024

Referencia: No CO1.PCCNTR.5894529 del aiio 2024

ALAN YAFETH ROJAS MUNOZ, identificado con la cédula de ciudadania No.
1102869022 de Sincelejo, en mi calidad de Contratista del SENA, en Regional Cordoba,
en cumplimiento del Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia,a continuacion,

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

Valor y forma de Pago: Se fija como valor total para el contrato la suma de CUARENTA
Y DOS MILLONES CUATROCIENTOS VEINTIDOS MIL CUATROCIENTOS
CINCUENTA PESOS M/CTE ($42.422.450) esta suma sera Pagada por el SENA al
contratista de la siguiente manera, a) un pago por el mes defebrero de 2024 por valor de
DOS MILLONES DOSCIENTOS TREINTA Y DOS MILLONES SETECIENTOS
SETENTA Y TRES PESOS M/CTE ($2.232.773); b) Nueve (9) pagos iguales por el mes
marzo a noviembre de 2024 por valor de CUATRO MILLONES CUATROCIENTOS
SESENTA Y CINCO MIL QUINIENTOS CUARENTA Y CINCO PESOS MI/CTE
($4.465.545).

Plazo: Sera hasta el 30 de noviembre de 2024.

OBJETO:

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:
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Integral.

area de su educacion de | el
acuerdo con el programa y
la competencia asignada,
para el logro de
resultados de aprendizaje | ficha N° 3060143

definidos, cumpliendo las
horas de formacion de las
competencias de los
programas de Formacion
equivalentes a la
programacion de la

Formacién Profesional

Programa de
formacién Campesena
Fortalecimiento en

los | mercadeo y ventas

No | Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 Planear y ejecutar la|Se ha realizado Ila | Adjunto evidencia
formacion profesional en el | planeacion, y ejecutado | fotografica

planeacion
guias  de
instrumentos de
ayudas

de los procesos

de formacion asignados

2 | Apoyar la elaboracion de la | Realizacion de guia
pedagogica, | de aprendizaje,
aprendizaje, | planeacion

pedagogica,

evaluacion, plan de trabajo, | instrumentos de
didacticas | evaluacion, plan de
requeridos para el desarrollo | trabajo, ayudas

didacticas
desempeiadas para el
proceso de las
formaciones
matriculadas en el mes
de septiembre

Evidencia presentada
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Registrar en el aplicativo | Se realizaron las | Adjunto pantallazo
SOFIA PLUS, todas las | actividades

evidencias del proceso | correspondientes en

formativo: crear las rutas de
aprendizaje, asociar
aprendices, realizar registro

de inasistencia de
aprendices, planes de
mejoramiento y registrar

juicios evaluativos, acorde

el presente mes de
ejecucion.

con los lineamientos

Institucionales.

Participar en las reuniones | Hasta el momento no | N/A

de equipos de ejecucion de | se ha realizado la

la formacion por grupo o | presenta actividad.

areas, segun la

determinacion de la

respectiva Coordinacion

Académica y de acuerdo con

el procedimiento establecido

por la institucion, para

garantizar integralidad en el

disefio de actividades de

aprendizaje.

Presentar las actas finales | Hasta el momento no | N/A

de cierre de etapa lectiva de | se ha realizado actas

las fichas asignadas como | finales de cierre de

Responsable, acorde con etapa lectiva de las

los lineamientos fichas asignadas

institucionales.

Apoyar el tramite de las | Hasta el momento no | N/A

novedades de desercién de | se ha realizado apoyo

aprendices acorde con lo | de tramites de

establecido en el | novedades de

reglamento del aprendiz. desercién de
aprendices

Asistir a los aprendices en | Hasta el momento no | N/A

las novedades acorde con lo
establecido en el reglamento
del aprendiz

se ha asistido a
aprendices con
novedades
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8 | Aportar todos los | Hasta el momento no | N/A
documentos soporte del | se ha  aportado
proceso de  formacion | documentos de
profesional, publicados en la | soporte de procesos
plataforma SIGA, asi como | de formacion
los requeridos para | profesional
aseguramiento de la calidad
(Autoevaluacion y Registro
calificado).
9 Participar en proyectos de | No se ha participado | N/A
investigacion aplicada, | en proyectos de
técnica y pedagodgica en |investigacion
funcion de la formacién | aplicada, técnicay
profesional de los | pedagdgica en
programas relacionados con | funcion de la
el area temética. formacion profesional
10 | Subir los documentos | Se suben los | Formatos de gestion
soporte del pago en la|formatos de gestion | contractual GTH-F-
plataforma del SECOP Il en | contractual y gestion | 062
los plazos establecidos por | financiera VO9FORMATOINFO
la entidad y acorde con los | correspondientes al | RMEMENSUALDEE
requisitos legales exigidos. | pago del mes de | JECUCIONCONTR
septiembre ACTUALV10 y
GF
11 | Comunicar al Supervisor del | Hasta el momento no | N/A
contrato en un plazo médximo | se ha comunicado
de tres (3) dias habiles | con el supervisor del
anomalias, inconsistencias, | contrato
novedades de aprendices y
hallazgos enel registro de la
informacion.
12 | Comunicar al Supervisor del | Hasta el momento no | N/A
contrato en un plazo no|se ha comunicado
inferior a quince (15) dias | con el supervisor el
habiles las anomalias, | contrato
inconsistencias, novedades
del Contrato (Cesion -
Terminacion).
4
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aprendices en alguna de las
modalidades de etapa
productiva y

rendir informes periddicos de
los resultados alcanzados,
conforme a las instrucciones
gue les sean impartidas

se ha realizado la
gestion de aprendices
en alguna etapa
productiva y rendir
informes  periédicos
de los resultados
alcanzados

13 | Atender las solicitudes | Hasta el momento no | N/A
realizadas por el supervisor del | se ha realizado
contrato solicitudes del

supervisor

14 | Gestionar la colocaciéon de | Hasta el momento no | N/A

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 ejecucion

contractual.
ITE | No DE LA LUGAR DE FECHA DE FECHA DE
M ORDEN DE | DESPLAZAMIEN | DESPLAZAMIEN | DESPLAZAMIEN
VIAJE TO TO INICIAL TO FINAL
1. XX XX XX XX
2. XX XX XX XX

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 presentacion del informe de ejecucién contractual, debera

reportarlo en el siguiente informe de ejecucion contractual.
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Para el trdmite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electronicos
enunciados como evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y
los desplazamientos realizados y el No. 7936937858 de la planilla, operador
BANCOOMEVA mes de AGOSTO.

Periodo 2024-02 (Decreto Ley 2106 de 2019 — “Decreto Ley Antitramites”)

Evidencias en (8) folios.

Cordialmente,

Firma:

ALAN YAFETH ROJAS MUNOZ
Contratista
C.C. No. 1102869022

Recibi a satisfaccion:

Firma

JORGE DAVID GOMEZ BEDOYA

SUPERVISOR DEL CONTRATO No.CO1.PCCNTR.5894529
Centro de Comercio Industria'y Turismo de Cordoba
Coordinacion Académica

Monteria
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EVIDENCIAS
1.1 MATRICULA CURSOS MES DE SEPTIEMBRE

Visto bueno cu mplementario CARACTERIZACION DE LA FORMACION

7 V FO06-007-25 / Versidn 01
A Proceso: Administraddn educativa
- Procedimiento: Matricula

N® FICHA DE CARACTERIZACION: 30601 43 No. SOLICITUD: 209?864

NOMBRE DE LA FORMACION: FORTALECIMIENTO EN MERCADEO Y VENTAS
TIPC DE FORMACION: TITULADA: COMPLEMENTARIA: X

CODIGO PROGRAMA: 62330031 VERSION: 2 SECTOR: SERVICIO
CONVENIO: PROGRAMA ESPECIAL: CAMPESENA

Umentos unifics

ntinuacion envio FECHA: 21/06/2024 INICIO:02/09/2024 TERMINACION: 27/09/2024 TOTAL HORAS: 96
bue ) N® APRENDICES 19 MUNICIPIO: Monteria ~ VEREDA: Sabanal DIRECCION: Institucién educativa besito volao
HORARIO
HORAS (24 horas)
DA AMBIENTE DE APRENDZAJE ) e

LUMES 284623 14:00 22:00
MARTES
MIERCOLES 4111825 14:00 22200
JUEVES
VIERMES 613,207 14:00 ]
SABADD
DOMINGO
FESTIVO *

ViSO DUENO Dara Curso compiementiano campesena mes e sepliembre.

it

=] o

inscripcion TSCTIEN &l a.od [ i i
F ed
' 1 vas 2y
@ Respoadio el Lun 2/09/2024 M
) y 2]

Cordial Saluco

En al arenivo adwnlo reacionamos of resultado de la inscr

Es '

ES imponanie dar respuasta a las subsanacionas de tal forma que se cumpla el cupo solitado

OCION para la ficha en

BAFS . AASABTA
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Visto bueno curse complementario. v
Alan Yafeth Hojas Munaz - Nesponder € Nesponder atodos  ~* Nesoviar  [Hl oo
Pars Yoryls Sevilla. Victords Buehas Garay low 12002004 202 P
8 Caracterizncion doc v .} Documentos unificados (2pdl o Uistado de inscnipaon fortale.,

mha " W

§ svchivee sdpuntoe 11 ML S Guertle 1080 mn Onelitee §  Descgat ioda

Buenas tardes bendiciones a continuacion envid curso complomentario para su visto bueno, quedo atente a cualquier comentano

1.2 EVIDENCIA SOFIA PLUS

T Vender progucios y Servioos 38 20ue00 COn RS a 04 oo
y Azl
Actvitades G Agreniimge Ol Frogara 2o Formacds
. Aowdstdexessse 00 Cpoows
VENTADE RODUGTOS ¥ SERVICIDS e
RUTA VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS FICHA 228785 =+
VENDER PRODUCTOS =
MECADED ¥ VENTAS =+
MERCADED TAME =4
FOSTALECRMEENTO EN MERCADED Y VENTAS -.'
VENDER PRODUCTUS Y SERWCICS DE ACUERDO A LAS NECESIDAD DEL CLENTES Ee
MERCADE0 Y VENTAS =
MERCADEOD Y VENTAS CANDELILLAS E+
VENDER PRODUCTOS ¥ SERVICIOS DE ACUERDO COM LAS NECESIDATES 0EL CLENTE YORETVGS gy
COMERCIALES
B <« REEREEES ~—» ]
e e )
D .
Ruta de Aprendizaje

Nontre G 1o s du Aplensieas” | (6 TALT CMENTO PR AERCATED ¥ VERTAS CAMESE

Caxrza ALDelr B2 Gu AZrerElse

Lo ruta de aprendizige fus guar Y o e

Asociar Aprendiz a una Ruta de Aprendizaje

Opciones de busqueda
Sk dh canchimiiy 3000141 - FORTALECRUENTO EN MERCADEOY o g
VENTAS
.
FORTALECMIENTO EN MERCADED ¥ VENTAS
. CAMPESENA Y000143 LA
,
Conuonar Aprendices
La oo A A 1YL S TR0 eANDAMeNE nm um«)m.llbmﬂhm FORTALECANENTD EN MERCADEO ¥
VENTAS CAMPESENA 3080143, Se ha un correo
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1.3 EVIDENCIA FORTALECIMIENTO EN MERCADEO Y VENTAS CAMPESENA

1 B B ’ e
L) s\ [’ "
% - L
i X
! SN
{ A # 4,
» ~ ) |
«

LISTA DE ASISTENCIA
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Sistema de
Gestibn de la

AN

|
|

Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
Centro de Comercio, Industria y Turismo de Cérdoba
CONTROL DE ASISTENCIA DIARIA

FORMATO UNICO PARA REPORTE DE ASISTENCIA CCIT.

6
17

18

s ———— . S e e e e e e )

Calidad
giaid / . /
Nombre del Curso: fpvlfalzdwm,l) tw  Mucadeo y 1/544 fa s 4‘|
0. X T4 - e

35:2;;;:: Ni .-h?.?,.ma( s Lugar (0Y¥9 —Sabawal_

Instructor: i an E2luA N°. Doc. Ident | 1102¥X69 0 7¢.

FECHA® [ ~) | HORARIO: |

= APELLIDOS NOMBRES DOC. IDENT. FIRMAS

o1 | Lofe3 Mentes £, ro,l ‘do _Mear'na 1509394 Ecobida lopey

02 Uertel RBeatnz lacia 106419226 | Reatns  yomet.

03 |J Coper ACLAY 12vS Hadia ONSIATUY | 12 hoH e

04 Ivergota Yiodio AnO NONAO TSt b?%um Ang Uevgdo . |

05 1%5 Aesmin_ ADZIAN 003858 _ Jésmin JZlCLS

06 f:\grp _22,536 Syetold] Top 2594 237 |Y mf\?lﬁn P

o7 e, p{YMhW Diana  eslhe( 50429 324 |c L4 5

0 e N P ithre,  Bmge Pocd o s ST Tar | oo e s«q@,,

D \bor e Name. B | Loz _neVis l.oodool 974 [0z ACAMES.
O Bozonown_Sesta [ Aow B Morcela  10619u63S9 |2 non £,
BARIVo\ _Pmog_q_.._ Mara Aose looA Sq4uLE- ﬁ}a_ Vaday
2 | @oludo Uty  (t0avitga 1%abl)  [So 2m9ge : Q.M

13 .

A\e f\\t,mom _Yeom, S_ = R loo;soo_bé.tm-_tx_m%{g

i ‘ﬂﬁm BN 77/ 7 W 1 = (i) 74 B 2
| arned Labdlleo | Yeska e oaakas | \psch hRTC

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

~

35

FIRMA DEL INSTRUCT!
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Gesliclsn dela FORMATO UNICO PARA REPORTE DE ASISTENCIA CCIT.
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,,se Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
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Sistena de CONTROL DE ASISTENCIA DIARIA

Geéu?ndad: la FORMATO UNICO PARA REPORTE DE ASISTENCIA CCIT.
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Nombre del Curso: I ov. [l eimgleut> Qw N\Cy__(ﬁc)ﬁg_\’__d_nuﬂ ws
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

SEMNA

N

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de Conocimiento :

Evidencias de Desempeno:

Evidencias de Producto:

Consulta de los conocimientos
previos, enfocandonos en
actividades desarrolladas con la
pedagogia constructivista,
realizando juego de roles para
evidenciar el desenvolvimiento
del aprendiz al momento de
enfrentarse a la realidad de la
atencion del cliente, Ia tipologia
del cliente, |a historia del
servicio al cliente, momento
claves de su historia.

Por medio de estudios de casos
y estudios audiovisuales el
aprendiz aprende a identificar
las actitudes y posiciones que
debe tener como servidor de
una entidad, el manejo de un
protocolo previo y el estudio de
la etiqueta empresarial.

Para finalizar el aprendiz
aprendera a desarrollar
encuestas sobre la satisfaccion
del cliente final y se les evaluara
en una prueba final donde se
mediran las capacidades
sociales e interelacionales al
momento de atender un cliente
real.

Taller de consulta

Juego de roles y clinica de venta

Debate

Estudios de caso

Estudio de vivencia visuales

Examen final

Clinica de venta

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

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

o Denominacion del Programa de Formacion: Servicio al cliente.

o Coddigo del Programa de Formacion: 13530025 Version 2

o Nombre del Proyecto: NA

o Fase del Proyecto: NA

o Actividad del Proyecto: NA

o Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa.
o Resultados de Aprendizaje a alcanzar:

o Validar la satisfaccion del cliente segun protocolos de la organizacién.

o Prestar el servicio al cliente teniendo en cuenta las politicas de la organizacién.

o Duracion de la Guia: 48 Horas
2. PRESENTACION

iBienvenidos al curso de atencidén al cliente! Durante este programa, exploraremos las habilidades
fundamentales para ofrecer un servicio excepcional. Aprenderemos a comprender las necesidades del
cliente, a comunicarnos eficazmente y a resolver problemas de manera proactiva. Descubriremos como
convertir las quejas en oportunidades y cdmo mantener la calma en situaciones desafiantes. Este curso no
solo fortalecerd nuestras habilidades interpersonales, sino que también nos ayudara a construir relaciones
solidas y duraderas con nuestros clientes. Estoy emocionado de embarcarnos en este viaje juntos hacia la

excelencia en el servicio. iComencemos a aprender y a crecer juntos!
3. Formulacidn de las actividades de aprendizaje

3.1. Actividad de reflexidn inicial
3.1.1. Analice la siguiente imagen y de acuerdo a ella reflexione y de un punto de vista, adicional responda

esta pregunta para socializar en clase ¢Para ti que es un cliente?

GFPI-F-135 V02
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"La gente olvidara lo que
dijiste, la gente olvidara lo
que hiciste, pero la gente
nunca olvidara como los
hiciste sentir"

@ CRICK carcia

Fuente: https://erickalejandrogarcia.com/2020/06/16/72-frases-sobre-servicio-y-experiencia-del-cliente/

3.2 Actividades de contextualizacidn e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje

3.2.1 Guia de protocolo
A continuacion le compartimos un una interesante guia de protocolo a tener en cuenta para el manejo

adecuado en la atencidn al cliente.

1.Saludo Inicial: Inicie cada interaccion con un saludo amable y profesional para establecer una conexion
positiva desde el principio.

2.Escucha Activa: Preste atencidn a las necesidades y preocupaciones del cliente. Escuche con empatia para
comprender completamente su situacion.

3.Clarificacion de Consultas: Asegurese de comprender la consulta o problema del cliente antes de proceder.

Haga preguntas claras para obtener detalles adicionales si es necesario.

GFPI-F-135 V02
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4.Ofrecimiento de Soluciones: Presente soluciones viables y adecuadas para resolver el problema del cliente.
Ofrezca opciones alternativas si es posible.
5. Resolucion Eficiente: Procure resolver el problema del cliente de manera rapida y efectiva. Si la soluciéon
requiere tiempo adicional, mantenga al cliente informado sobre el progreso.
6.Seguimiento Posterior: Después de resolver el problema, asegurese de que el cliente esté satisfecho y no
tenga mas preguntas o inquietudes. Ofrezca ayuda adicional si es necesario.
7.Despedida Cordial: Finalice la interaccién con un agradecimiento y un deseo de que el cliente tenga un
buen dia. Deje abierta la posibilidad de que el cliente se ponga en contacto nuevamente si surge alguin
problema.

8.Registro de la Interaccidn: Registre todos los detalles relevantes de la interaccién en el sistema de gestion

de clientes para futuras referencias y seguimiento.

3.2.2 Extra!

Los 7 Pecados caplrale's

del Servicio

Apatia

No demostrar ninguna emocion; entu-
siasmo, motivacion, ni respecto del .
trabajo que estamos realizando olejo :
del cliente.

Robotismo

Lo vemos en la repeticién de gestos,
como si no fuéramos nosotros quienes
los realizamos. ;Quién, de nosotros,
levantard la mano para decir que le
parece agradable?

Desaire

Debemos evitar menospreciar a los
clientes. Ellos a veces no conocen la
terminologia exacta, pero eso no
quita que sepan lo que quieren y
como lo quieren.

Inflexibilidad

No dar opcién a la negociacion, no
tener en cuento las preocupaciones
del cfiente, falta de escucha.

Frialdad

Consiste en ese desinterés palpable
que algunas personas son capaces de
mostrar ante todo y todos,

Evasivas

Esas famosas frases como ‘no estoy
seguro’, "no sé muy bien cémo va’. Pero
también va de esa mirada huidiza, que
nos dg muy poca confianza en el interlo

cutor. Si desconocemos algo, no debemas
temer decir "no sé', y acompafiarlo de un
‘pero lo averiguaré. fo investigaré”.

Aire de Superioridad

£l cliente también tiene una parte de
la verdad, asi que debemos tratar de
ponernos a su hivel, o al menos acer-
carnos, pora asi poder entendernos, ;Si
cada uno sigue en su planeta, no
habrd nove espacial que los ponga de
acuerdo!

Fuente:2* Charla: 12- Los 7 Pecados capitales del Serwao Todos clientes
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Realizar grupos de 5 personas y realizar una sala de ventas enfocada en los tipos de cliente y el ciclo del

3.2.3 Dramatizacion

servicio. Durante este ejercicio evaluaremos los conocimientos previos y el como desenvolverse ante

situaciones que ameriten el conocer al cliente a profundidad respecto a su necesidad y tipologia.

3.2.3 Resuelve el siguiente crucigrama con los saberes aprendidos.

Valoraciéon de conocimientos

Crucigrama

&
g
B
= 3
g
- — — —_— —- - —
Horizontales Verticales
Curmulo de creencias y actitudes que tienen los 1 Negativo y sempre esterioriza su malestar con sus
Surmicho ICO en general Lobee una REsLas y acciones
marca o corporatvo
§ 3 Persona que disfruta habitualmente de un servicio
4 Conjunto de normas g exphcan la conducta vy los o del emplea de Un producto
proceqimentos corr el Lrato con fos

clientes, la comaamiacion, &f registro y otras

formas de interaccion

Define los punte contacto por los cuales pasa

a prnmera In

Urse en un cliente leal para 1 negocio

oridad y pregunts

Conjunto de normas sociales gue establecen las

CoOntuCLlas aceplac derntro de uns
clase social, un eyento especial © un lugar &n

partcular
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3.3 Actividades de apropiacion
3.3.1 Estudio de caso
En grupos de 3 a 5 personas analicen el siguiente caso y respondan las preguntas planteadas al final.
Caso #1
En una clinica dental, un paciente agenda una cita para un chequeo de rutina, este proceso lo realizd por
medio de la pagina web debido a que le brinda la confianza de hacerlo en un corto tiempo. Al llegar el dia
de la cita se acerca al centro de atencidn y es recibido por la recepcionista con una sonrisa y un saludo
cordial, en el proceso de espera mientras es atendido la recepcionista le explica y ofrece los diferentes
planes que puede adquirir para su salud dental. Durante la consulta el dentista realiza un examen exhautivo
y explica claramente los hallazgos al paciente, brindando confianza y tranquilidad. Después del tratamiento,
el paciente recibe instrucciones detalladas sobre el cuidado postoperatorio y se le ofrece material
informativo para llevar a casa. Al salir, el paciente nota la limpieza y el orden en la clinica, lo que contrinuye
a una experiencia satisfactoria. Posteriormente el paciente comparte su experiencia positiva con amigos y

familiares, generando un voz a voz favorable.

¢Cudles son los momentos de verdad dentro del anterior caso? Identifiquelos
¢Qué es el triangulo de servicio y como lo vemos reflejado en el anterior caso de estudio?
¢Qué tipo de comunicacion fue utilizada?

¢Qué es para ti la comunicacion asertiva?

El
TRIAN
GULO

del
servicio

LOS
SISTEMAS

Fushia: Karl albrocht, 198
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Atender al cliente interno y externo a través de los medios tecnoldgicos y aplicativos disponibles teniendo

3.3.2

en cuenta los protocolos y necesidad del mismo.

Taller:

A través de la siguiente dindmica de grupo identifico el liderazgo, comunicacion, creatividad, colaboraciony
solidaridad del equipo de trabajo dispuesto a atender al cliente.

En los siguientes videos identifiquemos:

1.

https://www.youtube.com/watch?v=5Lkg0ghUZmY

Analice este video y con sus propias palabras destaque las ensenanzas aprendidas.

https://www.youtube.com/watch?v=y7dLdy6rKbk

¢Qué tipo de protocolo de servicio se utiliza?
¢Qué tipo de atencion al cliente fue afrecido?
¢Fueron cortés con el cliente?

éLogrardn dar respuesta a los requerimientos del cliente?

GFPI-F-135 V02
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3.3.3 Durante el desarrollo de las siguientes actividades estaremos evaluando el manejo de las contingencias
y sus tipos. Sin dejar atras una de las principales tematicas a tratar dentro del curso que es la satisfaccion al

cliente y sus instrumentos de evaluacion.

A continuacion armaremos grupos de 5 personas, a cada grupo se le asignara aleatoriamente un tipo de
contingencia, en base a cada contingencia deben crear una historia y dramatizarla y La idea es que al
momento de dramatizarla el publico en general deba adivinarla. Para desarrollar esta actividad tienen 30

minutos.

3.3.4 ¢{Que es para ti la satisfaccion al cliente?

Los grupos que vienen manejando normalmente se tienen que redistribuir, al momento de crearlo deben
elegir una historia que hayan vivido sea positiva o negativa con alguna entidad a la cual le hayan prestado un
servicio.

Describir los componentes de la satisfaccion al cliente presentados en cada momento de la historia y a que

tipo de satisfaccion pertenece. Para realizar esta actividad cuentan con 20 minutos.

3.4 ACTIVIDADES DE TRASNFERENCIA:

Estas practicas posibilitan la fusién del conocimiento en diversos entornos y en los entramados laborales,
acercandonos a escenarios veridicos (mediante practicas y la simulacion de situaciones o casos, resolucién
de dilemas. Implementacidn de destrezas en actividades productivas.

1) Realice una encuesta de satisfaccion al cliente que permita evaluar de manera objetiva e integral la
atenciodn al cliente.

o

LSS
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de

Evaluacion

Evidencias de Conocimiento :
Evidencias de Desempeiio:

Evidencias de Producto:
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