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PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO
Centro de formacion: COMERCIO Y TURISMO

Denominacién del Programa de Formacion: Tecnologia en Gestion Documental.
Cddigo del Programa de Formacion: 122901
Version: 1

Nombre del Aprendiz:

No. de Documento: No. De Ficha: 2849208

Nombre del Instructor: Lindelia Peralta Paula

COMPETENCIA
208 Dirigir el talento humano de acuerdo con normativa.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
563047 - 05 PROPONER PLANES DE MEJORA TENIENDO EN CUENTA LOS RESULTADOS DE LA
EVALUACION, METAS E INDICADORES DE GESTION.

563049 - 04 VERIFICAR LA REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DEL TALENTO HUMANO EN LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA DE ACUERDO CON ESTANDARES DE CALIDAD, POLITICA
ORGANIZACIONAL Y NORMATIVA.

563050 - 03 EJECUTAR LAS ACTIVIDADES RELACIONADAS CON EL TALENTO HUMANO, DE
ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS Y LAS FUNCIONES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.

Actividad:
Realizar informe evaluacion de desempenio al personal de la organizacion.

Evidencia:
Producto: Realizar informe evaluacion de desempefio al personal de la organizacion.

INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO:
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En el desarrollo de este instrumento se valoraran las evidencias de desempefio y/o producto del proceso,
segln las técnicas y habilidades desarrolladas durante la formacidn. Estas evidencias corresponden a las
actividades que se describen en la guia de aprendizaje, las cuales fueron socializadas y concertadas con el
instructor. Segun sus evidencias presentadas el instructor valorara cada uno de los factores que contiene la
siguiente instrumento de evauacion para alcanzar el resultado de aprendizaje.

CUESTIONARIO

cONOCIMIENTO O Probucto @ DESEMPENO C O

INFORME EVALUACION DE DESEMPENO AREA DE SERVICIO AL CLIENTE
EMPRESA XXX

Para disefar la evaluacion de desempefio a los trabajadores de la empresa asignada segun
proyecto formativo debe tener en cuenta la siguiente estructura:

Portada

Tabla de contenido
Introduccion
Generalidades de la empresa
e Logotipo

Eslogan

Mision

Vision

Valores corporativos
Politica de calidad
Organigrama

PONE

Establece el objetivo SMART (Qué, Como, Para queé)
Defina el area a ser evaluada
Define los indicadores de evaluacién de desempefio.

SN0

DE-F-026 V.02



S EDNRNNA
chDiGo: E5-5IG-RG-45
il Tl
= PLANTILLA FICHA TECNICA VERSION: 2
X INDICADDRES DE GESTION FECHA DE
- - APRDBACION ENDsI20N
ﬁ&md A
PAGINA 1de1
HOMBRE DEL INDICADOR: PROCESO:
DBJETI¥O:
FORMULA PARA EL CALCULD: NUMERADOR: DENOMINADOR:
UNIDAD DE MEDICIGN: META: FUENTES DE INFORMACI(N:
FRECUENCIA DE RESPONZABLE DE LA
FRECUENCIA DE MEDICION DEL
INDICADOR: ANALISIS DEL MEDICION ¥ ANALIZIS DEL
- INDICADOR: ;
SATIEFACTORI
TENDEHCIA ESPERADA: TIPO DE RANGO DE EEERUACIE 0
Forocimte o Docraciontel INDICADOR: GESTION:
FECHA DE CREACIGH: FECHA OLTIMA
(DDIMMIARA) MODIFICACION:
[DDIMMIAAA]
CONTROL DE CAMEIDE
YERSION FECHA DESCRPCION DEL CAMEID RE¥I50: APROB(:

8. Elegir el método de evaluacion de desempefio

Autoevaluacion || El trabajador se evaldia a si mismo

90 ° Unicamente el superior inmediato

180 = Jefe inmediato y colegas

270 ° Superior inmediato, colegas y subalternos

360 ° Participan también los clientes (internos y externos) y proveedores

Fuente: HRider.

9. Generar el instrumento (Encuesta y oobservacion directa acompafada de una lista de

chequeo).

10. Interpretar los resultados (Puntos positivos y negativos).

11. Retroalimentacion La retroalimentacion le da al empleado confianza en su propio
trabajo y refuerza aquello que estan haciendo bien. También los ayuda a saber qué

necesitan mejorar especificamente y cémo hacerlo.
12. Plan de accion (Disefio del plan de accion).
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lista de chequeo).
14. Conclusion
15. Bibliografia

13. Reevaluacién del desempefio (Encuesta y oobservacion directa acompafada de una

RESULTADOS:

Aprobado I:l Deficiente I:l

OBSERVACIONES-RECOMENDACIONES:

Ciudad y fecha de aplicacion del instrumento: Armenia Quindio, Octubre 04 de 2024.

Lindelia Peralta Paula

Firma del Aprendiz Firma del Instructor
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PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO

Centro de formacion: COMERCIO Y TURISMO

Denominacién del Programa de Formacion: Técnico en Recursos Humanos.
Cddigo del Programa de Formacién: 134200

Version: 2

Nombre del Aprendiz:

No. de Documento: No. De Ficha: 2994327

Nombre del Instructor: Lindelia Peralta Paula

COMPETENCIA

COMPETENCIA
327 - ATENDER CLIENTES DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO DE SERVICIO Y NORMATIVA.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ALCANZAR
675247 - APLICAR CORRECTIVOS Y ACCIONES DE MEJORA EN LA ATENCION Y SERVICIO A CLIENTES, DE
ACUERDO CON REQUERIMIENTOS DE CALIDAD Y POLITICAS DE LA ORGANIZACION

675247 - PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO A CLIENTES, EN LOS PROCEDIMIENTOS DE RECURSOS
HUMANOS, DE ACUERDO CON NORMAS Y POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

675247 - REVISAR LOS RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL SERVICIO, DE ACUERDO CON LA POLITICA
INSTITUCIONAL Y LOS ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

Actividad:
Informe satisfaccion del cliente.
Evidencia:

Producto: Informe satisfaccion del cliente.
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INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO:

En el desarrollo de este instrumento se valoraran las evidencias de desempefio y/o producto del proceso,
segun las técnicas y habilidades desarrolladas durante la formacidn. Estas evidencias corresponden a las
actividades que se describen en la guia de aprendizaje, las cuales fueron socializadas y concertadas con el
instructor. Segun sus evidencias presentadas el instructor valorara cada uno de los factores que contiene la
siguiente instrumento de evauacion para alcanzar el resultado de aprendizaje.

CUESTIONARIO

cONOCIMIENTO O Probucto @ DESEMPENO C O

INFORME SATISFACCION AL CLIENTE
EMPRESA XXX

1. Portada

2. Tabla de contenido

3. Introduccién

4., Generalidades de la empresa
Logotipo
Eslogan
Misién

. Vision
Valores corporativos
Politicas de la empresa y de servicio a cliente
Portafolio de productos o servicios

@rpooop

5. Tamafo de la poblacion a considerar (Muestreo)

Tamafio de la poblacion considerada: 362 Clientes

6. Encuesta de satisfaccion a cliente

Segun Formato de encuesta de satisfaccion del cliente se puede establecer una escala
de calificacion.
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[LOGO] ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTE

Por favor, califica tu experiencia reciente en: [EMPRESA/NEGOCIO] 31/08/2023

Para cada uno de los conceptos listados dando click en la opcién mas acorde a tu experiencia durante nuestra interaccion. Si
alguna declaracién no aplica a dicha experiencia, por favor selecciona "No aplica”.

EXPERIENCIA Mala Regular Buena  Excelente No Aplica
1. Atencion de nuestros empleados @) O O O O
2. Informacién sobre el producto/servicio 0O O '®) O 0
3. Descuentos o promociones O O O O O
4, Facilidades de pago O O @) @) O
5. Rapidez de envio y entrega de producto O O @) ® ®
6. Calidad del producto/servicio O @) O O O
7. Limpieza del entorno (@) O O @) O

¢Qué tan probable es que recomiendes nuestros productos y servicios?

[T] MUY PROBABLE ] PROBABLE [T] poco prOBABLE [ NADA PROBABLE

Tus sugerencias y observaciones nos ayudan a mejorar nuestro producto/servicio:

Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion. ¢Cual es la diferencia?
https://www.youtube.com/watch?v=yUQ_OVtLNco

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
https://www.youtube.com/watch?v=SVLm_ GgwW-Q
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7. Tabulacién de datos.

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

1. Calidad del producto

TABLA DE FECUENCIA Calidad del producto
Nimero de ., .

orden Opcion derespuesta | Frecuencia| %
1  |Excelente 180 50% 1
2 |Bueno % 5% 3
3 |Nomal 0| 1% :
4  |Regular 30 8%
§  |Deficiente 1 E7]

Totales 362 100%

8. Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los datos obtenidos y la calificacion de los indicadores, los clientes califican la
calidad del producto en 50% como excelente y en un 3% como deficiente. En este caso es
importante reforzar estrategias que permitan mayor reconocimento en la calidad del producto.

10 Plan de andlisis de datos
https://www.youtube.com/watch?v=ngIDVVIg4PQ

9. Plan de accion

Es una herramienta estratégica. En las organizaciones es utilizado como una guia para
alcanzar objetivos, establecer recursos y asegurar el seguimiento de las acciones.

a. Objetivo

Los objetivos hacen que dirijamos nuestras acciones y esfuerzos hacia lo que queremos
conseguir en un tiempo determinado, ayudan a que nuestro cerebro desarrolle
estrategias para alcanzarlas, y nos empujan a ser constantes y persistentes para lograr
lo deseado.
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b. Objetivo SMART

Objetivos SMART

ESPECIFICA MEDIBLE ALCANZABLE RELEVANTE OPORTUNO

Specific Measurable Attainable Relevant Time based

c. Foramto plan de accién
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10. Andlisis de resultados

a. Indicadores de getion
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Implementar un programa de comunicacion entre la organizacion y el cliente, a través de la
creacion de la pagina Web para la empresa, la cual permita conocer el cliente brindando
experiencias Unicas, satisfaciendo sus necesidades en un 100% al 31 de octubre del afio
2024.
Nombre del indicador Forma de Meta Linea Responsable | Periodo
medirlo base
Satisfaccion del cliente Total clientes | 100% | Por Lider de | Mensual
satisfechos/Total determinar | mercadeo vy
clientes ventas
b. Fichatécnica del indicador
_ . cODIG0: E=-Z1G-Ra-f5
Rt s Tl
fEm PLANTILLA FICHA TECHICA TERSI0H: z
m INDICADORES DE GEETION FECHA DE —
i ) .__ = AFROBACIIH
PiGIHA 1de1
HOMEBRE DEL IHDICADDR: FROCESD:
OBEJETITO:
FORHULA PARA EL CELCULD: HUHERADDR: DEHOHIHADODR:
UHIDAD DE HEDICIOH: HETA: FUEHTES DE INFORHACIOH:
P e e FRECUERCIA DE RESFONSAEBLE DE LA
ANHILISIS DE HEDICIOHN T AHELISIS DEL
— e - SATISFACTOR
TEHDEHCIA ESFERADA: TIFO DE RAHGD DE ﬂn::“““‘ 10
Py R TR EN. N LR TN Y R IHDICADODR: GESTIOH:
BB L O R
IOnIHEISESY
COHTROL DE CAHEBIOS
TERSIOH FECGHA DESCRP CIOH DEL CAHEID RETIS: APROEd:
11. Conclusién
12. Recomendaciones
13. Bibliografia
La satisfaccion del cliente: Elementos y Reto
https://www.youtube.com/watch?v=hUM1eha741Q
La importancia de la satisfaccion del cliente
https://www.youtube.com/watch?v=1A0G8frlugs
La Encuesta: Estructura, Funcidn, Tipos, Caracteristicas
https://www.youtube.com/watch?v=jgbfrA89cMc
6
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Aprobado l:l Deficiente I:I

RESULTADOS:

OBSERVACIONES-RECOMENDACIONES:

Ciudad y fecha de aplicacion del instrumento: Armenia Quindio, octubre 04 de 2024

Lindelia Peralta Paula

Firma del Aprendiz Firma del Instructor

DE-F-026 V.02



PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO

Centro de formacién: COMERCIO Y TURISMO

Denominacidén del Programa de Formacién: Tecnologia Andlisis y Desarrollo de software.
Cddigo del Programa de Formacién: 228118

Version: 1

Nombre del Aprendiz:

No. de Documento: No. De Ficha: 2901722

Nombre del Instructor: Lindelia Peralta Paula

Competencia:
CULTURA EMPRENDEDORA Y EMPRESARIAL.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
1. Integrar elementos de la cultura emprendedora teniendo en cuenta el perfil personal y el contexto de

desarrollo social.

2. Caracterizar la idea de negocio teniendo en cuenta las oportunidades y necesidades del sector
productivo y social.

3. Estructurar el plan de negocio de acuerdo con las caracteristicas empresariales y tendencias de
mercado.

4. Valorar la propuesta de negocio conforme con su estructura y necesidades del sector productivo y

social.

Actividad:
Realizar informe modelo CANVAS.
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Evidencia:
Producto: Informe modelo CANVAS.

INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO:

En el desarrollo de este instrumento se valoraran las evidencias de desempefio y/o producto del proceso,
segln las técnicas y habilidades desarrolladas durante la formacidn. Estas evidencias corresponden a las
actividades que se describen en la guia de aprendizaje, las cuales fueron socializadas y concertadas con el

instructor.

Segun sus evidencias presentadas el instructor valorara cada uno de los factores que contiene la siguiente
instrumento de evauacion para alcanzar el resultado de aprendizaje.

CUESTIONARIO

CONOCIMIENTO O pProbuctTo @ DESEMPENO C O

AN

INFORME MODELO CANVAS

Portada

Indice

Introduccién

Objetivo del informe
Modelo CANVAS

5.1 Segmento de clientes
5.2 Propuesta de valor

5.3 Canales de distribucion
5.4 Relaciones con los clientes
5.5 Fuentes de ingreso

5.6 Recursos claves

5.7 Actividades clave

5.8 Alianzas clave

5.9 Estructura de costos
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El Modelo Canvas

Socios Actividades Propuesta Relacién con S22 - Segmento O
Clave Clave de Valor [y los clientes @ de clientes / U \

/
S 2

Recursos
Clave

)

Canales DQ

e~

Estructura de costes Fuente de ingresos

< 5

by Dolors Guillen

6. Conclusioén
7. Bibliografia
8. Anexos

RESULTADOS:

Aprobado I:l Deficiente I:l

OBSERVACIONES-RECOMENDACIONES:

Ciudad y fecha de aplicacion del instrumento: Armenia Quindio, Octubre 04 de 2024.

Lindelia Peralta Paula

Firma del Aprendiz Firma del Instructor
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PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO

Centro de formacién: COMERCIO Y TURISMO

Denominacidén del Programa de Formacién: Tecnologia Andlisis y Desarrollo de software.
Cddigo del Programa de Formacién: 228118

Version: 1

Nombre del Aprendiz:

No. de Documento: No. De Ficha: 2901682

Nombre del Instructor: Lindelia Peralta Paula

Competencia:
CULTURA EMPRENDEDORA Y EMPRESARIAL.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
1. Integrar elementos de la cultura emprendedora teniendo en cuenta el perfil personal y el contexto de

desarrollo social.

2. Caracterizar la idea de negocio teniendo en cuenta las oportunidades y necesidades del sector
productivo y social.

3. Estructurar el plan de negocio de acuerdo con las caracteristicas empresariales y tendencias de
mercado.

4. Valorar la propuesta de negocio conforme con su estructura y necesidades del sector productivo y

social.

Actividad:
Realizar informe modelo CANVAS.
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Evidencia:
Producto: Informe modelo CANVAS.

INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO:

En el desarrollo de este instrumento se valoraran las evidencias de desempefio y/o producto del proceso,
segln las técnicas y habilidades desarrolladas durante la formacidn. Estas evidencias corresponden a las
actividades que se describen en la guia de aprendizaje, las cuales fueron socializadas y concertadas con el

instructor.

Segun sus evidencias presentadas el instructor valorara cada uno de los factores que contiene la siguiente
instrumento de evauacion para alcanzar el resultado de aprendizaje.

CUESTIONARIO

CONOCIMIENTO O pProbuctTo @ DESEMPENO C O

AN

INFORME MODELO CANVAS

Portada

Indice

Introduccién

Objetivo del informe
Modelo CANVAS

5.1 Segmento de clientes
5.2 Propuesta de valor

5.3 Canales de distribucion
5.4 Relaciones con los clientes
5.5 Fuentes de ingreso

5.6 Recursos claves

5.7 Actividades clave

5.8 Alianzas clave

5.9 Estructura de costos
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El Modelo Canvas

Socios Actividades Propuesta Relacién con S22 - Segmento O
Clave Clave de Valor [y los clientes @ de clientes / U \

/
S 2

Recursos
Clave

)

Canales DQ

e~

Estructura de costes Fuente de ingresos

< 5

by Dolors Guillen

6. Conclusioén
7. Bibliografia
8. Anexos

RESULTADOS:

Aprobado I:l Deficiente I:l

OBSERVACIONES-RECOMENDACIONES:

Ciudad y fecha de aplicacion del instrumento: Armenia Quindio, octubre 04 de 2024.

Lindelia Peralta Paula

Firma del Aprendiz Firma del Instructor
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PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO

Centro de formacion: COMERCIO Y TURISMO

Denominacién del Programa de Formacion: Tecndlogo en Actividad Fisica.
Cddigo del Programa de Formacion: 525214

Version: 2

Nombre del Aprendiz:

No. de Documento: No. De Ficha: 2849219

Nombre del Instructor: Lindelia Peralta Paula

COMPETENCIA

COMPETENCIA
11 _Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ALCANZAR
EVALUAR LA CALIDAD E IMPACTO DE LA ATENCION BRINDADA CONFORME A PROTOCOLOS ESTABLECIDOS.

REALIZAR LA VALORACION DEL PACIENTE DE TRAUMA TENIENDO EN CUENTA EL MECANISMO DE LESION Y
PROTOCOLO DE ATENCION. (Se hablo con el instructor Adrian manifestando que no tengo el perfil para
impartir esta competencia. Octubre 18 del afio 2024).

Actividad:
Realizacion y sustentacion “Informe satisfaccion del cliente”
Evidencia:

Producto: Informe satisfaccion del cliente.

INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO:
En el desarrollo de este instrumento se valoraran las evidencias de desempefio y/o producto del proceso,
segln las técnicas y habilidades desarrolladas durante la formacidn. Estas evidencias corresponden a las
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actividades que se describen en la guia de aprendizaje, las cuales fueron socializadas y concertadas con el
instructor. Segun sus evidencias presentadas el instructor valorara cada uno de los factores que contiene la
siguiente instrumento de evauacion para alcanzar el resultado de aprendizaje.

CUESTIONARIO

CcONOCIMIENTO O Probucto @ DESEMPENO C O

INFORME SATISFACCION AL CLIENTE
EMPRESA XXX
1. Portada
2. Tabla de contenido
3. Introduccion
4., Generalidades de la empresa
a. Logotipo
b. Eslogan
c. Mision
d. Vision
e. Valores corporativos
f. Politicas de servicio a cliente
g. Objetivo SMART
h. Portafolio de productos o servicios
5. Tamafo de la poblacién a considerar (Muestreo).
6. Encuesta de satisfaccion del cliente.
7. Tabulacién de datos y Grafico inicidencia de satisfaccién al cliente.
8. Analisis e interpretacion.
9. Plan de accion.
10. Indicadores de gestion.
11. Ficha técnica del indicador
12. Conclusion
13. Recomendaciones
14. Bibliografia
15. Anexos
RESULTADOS:

Aprobado I:l Deficiente I:‘

OBSERVACIONES-RECOMENDACIONES:

DE-F-026 V.02



@
S ENLA

N

Ciudad y fecha de aplicacion del instrumento: Armenia Quindio, Octubre 04 de 2024

Lindelia Peralta Paula

Firma del Aprendiz Firma del Instructor
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PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO

Centro de formacién: COMERCIO Y TURISMO

Denominacidén del Programa de Formacién: Tecnologia Andlisis y Desarrollo de software.
Cddigo del Programa de Formacién: 228118

Version: 1

Nombre del Aprendiz:

No. de Documento: No. De Ficha: 3066489

Nombre del Instructor: Lindelia Peralta Paula

Competencia:
CULTURA EMPRENDEDORA Y EMPRESARIAL.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
1. Integrar elementos de la cultura emprendedora teniendo en cuenta el perfil personal y el contexto de

desarrollo social.

2. Caracterizar la idea de negocio teniendo en cuenta las oportunidades y necesidades del sector
productivo y social.

3. Estructurar el plan de negocio de acuerdo con las caracteristicas empresariales y tendencias de
mercado.

4. Valorar la propuesta de negocio conforme con su estructura y necesidades del sector productivo y

social.

Actividad:
Realizar informe modelo CANVAS.

DE-F-026 V.02



Evidencia:
Producto: Informe modelo CANVAS.

INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO:

En el desarrollo de este instrumento se valoraran las evidencias de desempefio y/o producto del proceso,
segln las técnicas y habilidades desarrolladas durante la formacidn. Estas evidencias corresponden a las
actividades que se describen en la guia de aprendizaje, las cuales fueron socializadas y concertadas con el

instructor.

Segun sus evidencias presentadas el instructor valorara cada uno de los factores que contiene la siguiente
instrumento de evauacion para alcanzar el resultado de aprendizaje.

CUESTIONARIO

CONOCIMIENTO O pProbuctTo @ DESEMPENO C O

AN

INFORME MODELO CANVAS

Portada

Indice

Introduccién

Objetivo del informe
Modelo CANVAS

5.1 Segmento de clientes
5.2 Propuesta de valor

5.3 Canales de distribucion
5.4 Relaciones con los clientes
5.5 Fuentes de ingreso

5.6 Recursos claves

5.7 Actividades clave

5.8 Alianzas clave

5.9 Estructura de costos
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El Modelo Canvas

Socios Actividades Propuesta Relacién con S22 - Segmento O
Clave Clave de Valor [y los clientes @ de clientes / U \

/
S 2

Recursos
Clave

)

Canales DQ

e~

Estructura de costes Fuente de ingresos

< 5

by Dolors Guillen

6. Conclusioén
7. Bibliografia
8. Anexos

RESULTADOS:

Aprobado I:l Deficiente I:l

OBSERVACIONES-RECOMENDACIONES:

Ciudad y fecha de aplicacion del instrumento: Armenia Quindio, Octubre 04 de 2024.

Lindelia Peralta Paula

Firma del Aprendiz Firma del Instructor
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PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO
Centro de formacion: COMERCIO Y TURISMO

Denominacién del Programa de Formacion: Tecnologia en Gestion Documental.
Cddigo del Programa de Formacion: 122901
Version: 1

Nombre del Aprendiz:

No. de Documento: No. De Ficha: 2901746

Nombre del Instructor: Lindelia Peralta Paula

COMPETENCIA
746 _Dirigir el talento humano de acuerdo con normativa.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

563049 - 04 VERIFICAR LA REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DEL TALENTO HUMANO EN
LA UNIDAD ADMINISTRATIVA DE ACUERDO CON ESTANDARES DE CALIDAD, POLITICA
ORGANIZACIONAL Y NORMATIVA.

563047 - 05 PROPONER PLANES DE MEJORA TENIENDO EN CUENTA LOS RESULTADOS
DE LA EVALUACION, METAS E INDICADORES DE GESTION.

Actividad:
Realizar informe evaluacién de desempefio al personal de la organizacion.

Evidencia:
Producto: Realizar informe evaluacion de desempefio al personal de la organizacion.

INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO:

En el desarrollo de este instrumento se valoraran las evidencias de desempefio y/o producto del proceso,
segln las técnicas y habilidades desarrolladas durante la formacidn. Estas evidencias corresponden a las
actividades que se describen en la guia de aprendizaje, las cuales fueron socializadas y concertadas con el
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instructor. Segun sus evidencias presentadas el instructor valorara cada uno de los factores que contiene la
siguiente instrumento de evauacion para alcanzar el resultado de aprendizaje.

CUESTIONARIO

CONOCIMIENTO O pProbuctTo @ DESEMPENO C O

INFORME EVALUACION DE DESEMPENO AREA DE SERVICIO AL CLIENTE
EMPRESA XXX

Para disefar la evaluacion de desempefio a los trabajadores de la empresa asignada segun
proyecto formativo debe tener en cuenta la siguiente estructura:

Portada

Tabla de contenido
Introduccion
Generalidades de la empresa
e Logotipo

Eslogan

Mision

Vision

Valores corporativos
Politica de calidad
Organigrama

PONE

Establece el objetivo SMART (Qué, Como, Para qué)
Defina el area a ser evaluada
Define los indicadores de evaluacién de desempefio.

ST
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S EDNRNNA
chDiGo: E5-5IG-RG-45
il Tl
= PLANTILLA FICHA TECNICA VERSION: 2
X INDICADDRES DE GESTION FECHA DE
- - APRDBACION ENDsI20N
ﬁ&md A
PAGINA 1de1
HOMBRE DEL INDICADOR: PROCESO:
DBJETI¥O:
FORMULA PARA EL CALCULD: NUMERADOR: DENOMINADOR:
UNIDAD DE MEDICIGN: META: FUENTES DE INFORMACI(N:
FRECUENCIA DE RESPONZABLE DE LA
FRECUENCIA DE MEDICION DEL
INDICADOR: ANALISIS DEL MEDICION ¥ ANALIZIS DEL
- INDICADOR: ;
SATIEFACTORI
TENDEHCIA ESPERADA: TIPO DE RANGO DE EEERUACIE 0
Forocimte o Docraciontel INDICADOR: GESTION:
FECHA DE CREACIGH: FECHA OLTIMA
(DDIMMIARA) MODIFICACION:
[DDIMMIAAA]
CONTROL DE CAMEIDE
YERSION FECHA DESCRPCION DEL CAMEID RE¥I50: APROB(:

8. Elegir el método de evaluacion de desempefio

Autoevaluacion || El trabajador se evaldia a si mismo

90 ° Unicamente el superior inmediato

180 = Jefe inmediato y colegas

270 ° Superior inmediato, colegas y subalternos

360 ° Participan también los clientes (internos y externos) y proveedores

Fuente: HRider.

9. Generar el instrumento (Encuesta y oobservacion directa acompafada de una lista de

chequeo).

10. Interpretar los resultados (Puntos positivos y negativos).

11. Retroalimentacion La retroalimentacion le da al empleado confianza en su propio
trabajo y refuerza aquello que estan haciendo bien. También los ayuda a saber qué

necesitan mejorar especificamente y cémo hacerlo.
12. Plan de accion (Disefio del plan de accion).
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PLAN DE ACCION

Factmr Facha | o d ANO 2024
Criticm | Objativm Actividadar Inicial da "‘_' _"‘ " Rarpunrabls Racurrmr Indicadmrar | Ajwerter
- P activida
de Exita weriwidad Julion Agosto | Septiembre | Cotubre
|__Semana: Mana: Semana: Semanas |
1 2 1 L) 1 1 1 Ll 1 H 1 Ll 1 2 1 L
Flanifizalaides ds v -z
ritinuck,
Eliae laplataformaideal
un -
parazrearkuritiooek.
i: Elige ol nombre 4o
= dominin.
g c ol clionte, a Bdquicre un plan do
travhr dela harking,
M reacifn dela .
3 pagina Web, la [Conrtruye la artruztura Jefe de marketing [IXITRTIINT)
59 zualpermita deturitiouck.
g perronalizarla
akencifing
=32 ratirfacerrur | ontenidode bupdqing -
E;E nezeidader on vk,
un 10032 al 214e
g diziembre del
ano 2024, Aqroqaherramicntar
_E § proforionaler.
8 Optimiza el FE0 4o tu
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lista de chequeo).
14. Conclusion
15. Bibliografia

13. Reevaluacién del desempefio (Encuesta y oobservacion directa acompafada de una

RESULTADOS:

Aprobado I:l Deficiente I:l

OBSERVACIONES-RECOMENDACIONES:

Ciudad y fecha de aplicacion del instrumento: Armenia Quindio, Octubre 04 de 2024.

Lindelia Peralta Paula

Firma del Aprendiz Firma del Instructor
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PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO
Centro de formacion: COMERCIO Y TURISMO

Denominacién del Programa de Formacién: TECNOLOGIA EN GESTION DEL TALENTO HUMANO
Cddigo del Programa de Formacion: 112005
Version: 101

Nombre del Aprendiz:

No. de Documento: No. De Ficha: 2448487

Nombre del Instructor: Lindelia Peralta Paula

Competencia:
210601010 FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE
ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

Resultado de Aprendizaje:

1. Proporcionar diligentemente atencion y servicio al cliente, cara a cara aplicando actitudes y
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas de la organizacion, de acuerdo con los
estandares de calidad establecidos.

2. Proporcionar atencion y servicio al cliente, de manera efectiva, a través de los medios
tecnoldgicos y los aplicativos disponibles, aplicando la comunicacion empresarial, los
estandares de calidad y las politicas de la organizacion.

3. Operar los recursos técnicos y tecnoldgicos disponibles para la atencion y servicio al
cliente de acuerdo con las politicas de la organizacién, las normas de gestién de calidad,
de seguridad y salud ocupacional.

Actividad:
Construccién de un sistema béasico de CRM.

Evidencia:
Producto: Base de datos de clientes .
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INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO:

En el desarrollo de este instrumento se valoraran las evidencias de desempefio y/o producto del proceso,
segun las técnicas y habilidades desarrolladas durante la formacién. Estas evidencias corresponden a las
actividades que se describen en la guia de aprendizaje, las cuales fueron socializadas y concertadas con el
instructor.

Segun sus evidencias presentadas el instructor valorara cada uno de los factores que contiene la siguiente
instrumento de evauacion para alcanzar el resultado de aprendizaje.

CUESTIONARIO

cONOCIMIENTO O ProbuctTo @ DESEMPENO C O

CRM
(Customer Relationship Management)

Dar respuesta a los sigeintes interrogantes con relacion al tema CRM (Customer Relationship
Management).

¢, Qué es CRM (Customer Relationship Management)?

¢Cuales son los beneficios de contar con la tecnologia CRM en la empresa?

¢Cuales son las 3 areas basicas que la CRM estéa orientada?

¢Cuales son los factores de éxito para implementar la tecnologia CRM?

Construir un sistema de CRM basico que permita la interaccion estratégica con el cliente de
tu empresa asighada segun proyecto formativo.

Gl 2= (5 INSH=

RESULTADOS:

Aprobado I:l Deficiente I:l

OBSERVACIONES-RECOMENDACIONES:

Ciudad y fecha de aplicacion del instrumento: Armenia Quindio, Abril 07 de 2022.
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Firma del Aprendiz

Lindelia Peralta Paula

Firma del Instructor
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