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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Barranquilla, 17 de diciembre de de 2024

Sefior (a)

LINDA EVELIN PICHON RONCAYO

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.5772731
COORDINADOR ACADEMICO

Programa de Comercializacion

Barranquilla

Asunto: Informe mensual de ejecucion contractual
Mes de Diciembre de 2024

Referencia: CO1.PCCNTR.5772731 de 2024

Vilma Yamile Castillo Patino, identificado con la cédula de ciudadania No. 37947455 de Socorro, en
mi calidad de Contratista del SENA, en Centro de Comercio y Servicios, en cumplimiento del
Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia, a continuacién presento el Informe de
actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago: El valor total del presente contrato asciende a la suma de CUARENTA Y
SIETE MILLONES TRESCIENTOS TREINTA'Y CUATRO MIL SETECIENTOS SETENTAY SIETE
MIL PESOS M/L ($ 47.334.777,00) COP incluido IVA (de conformidad con el régimen tributario a
que pertenezca el contratista). Esta suma sera pagada por el SENA al contratista de la siguiente
manera: a). Un pago correspondiente a los dias de enero por valor de UN MILLON TRESCIENTOS
TREINTA NUEVE MIL QUINIENTOS SETENTA Y CUATRO PESOS M/CTE ($1.339.574, 19) b).
Cuatro pagos iguales correspondientes a los meses de febrero, marzo, abril y mayo, por valor de
CUATRO MILLONES CUATROCIENTOS SESENTA Y TRES MIL SEISCIENTOS SESENTA Y
NUEVE PESOS M/CTE ($ $4.463.669,47) respectivamente y un sexto pago por el mes de junio por
valor de CUATRO MILLONES TRESCIENTOS DIECISEIS MIL NOVECIENTOS TREINTA'Y UN
PESO M/CTE ($4.316.931,66), un séptimo pago del mes de julio por valor de TRES MILLONES
CUATROCIENTOS VEITIDOS MIL TRECIENTOS CUATRO PESOS M/CTE ($3.422.304,38), y los
siguientes cuatro pagos iguales correspondientes a los meses agosto, septiembre, octubre y
noviembre por valor de CUATRO MILLONES CUATROCIENTOS SESENTA TRES MIL
SEISCIENTOS SESENTA Y NUEVE PESOS M/CTE ($4.463.669,47), un ultimo pago por el mes de
diciembre por un valor de DOS MILLONES QUINIENTOS CUARENTA'Y SEIS MIL SEISCIENTOS
ONCE PESOS M/CTE ($ 2.546.611). Los honorarios seran pagados por el SENA al contratista de
acuerdo con el cronograma definido por la Direccion Administrativa y Financiera de la Direccion
General en la cuenta de Ahorros No. 29121954379 de BANCOLOMBIA, cuyo titular es el (la)
contratista; PARAGRAFO SEGUNDO: el valor del contrato incluye todos los gastos, derechos,
impuestos, tasas, contribuciones, y demas elementos relacionados con el cumplimento del objeto
contractual PARAGRAFO SEGUNDO: El cambio de cuenta por parte del contratista debera ser
informado al supervisor del contrato con el fin de surtir los tramites pertinentes. PARAGRAFO
SEGUNDO: Para que el SENA pueda adelantar los tramites administrativos para el pago, el (la)
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Contratista debe acreditar previamente el cumplimiento de los requisitos de pago, tales como la
certificacion expedida por el supervisor del contrato, en la que acredite el cumplimiento a entera
satisfaccion del objeto y obligaciones del contrato en el respectivo periodo y la certificacion de los
aportes al sistema general de salud, Pensién y Riesgos Profesionales, asi como los demas
documentos necesarios para el pago. El plan de pago podra variar segun el cumplimiento de los
requisitos de perfeccionamiento y ejecucion del contrato.

Plazo: Sera hasta el 17 de diciembre de 2024

OBJETO:

Instructor: Prestar Servicios Personales Caracter Temporal Para La Formacion Profesional
Integral, En FORMACION REGULAR TITULADA Y COMPLEMENTARIA Para el Programa
Formacion INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE

Obligaciones Especificas: (Trascriba las obligaciones especificas del contrato, dentro del
siguiente cuadro)

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 Desarrollar actividades de formacién | Impartir formacion en

profesional en los programas plataforma virtual y

definidos por el centro mediante su presencial en la

plataforma virtual. competencia: Impartir

formacion a la ficha ISAC 1-
306564 de Informacion y
servicio al cliente en la
competencia Procesar la
Informacion. Tramitar
Servicios de Contact Center
BPO a la ficha 3065686 -
Operacion de  servicios
omnicanal en contact center
y bpo. Y finalmente a la ficha
Tco. OSOCC 1 WEB -
2929517 la competencia
Gestionar el portafolio.

2 | Entregar al equipo de Sofia plus la Entrega de poliza de
informacion requerida para la cumplimiento
asignacion de rol de instructor Sena
y disponibilidad en el aplicativo.

3 Realizar la evaluacion Evaluar en Territorium
correspondiente a los cursos evidencias
asignados.

4 El contratista debera abstenerse de
realizar actos obscenos al interior de
la entidad que involucren la
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participacion de miembros de la
comunidad educativa.

5 | Presentar informes mensuales de la | Entrega de Juicios de
ejecucion del contrato, las demas Evaluacion

que se requieran para la ejecucion
del contrato.

6 | Atender los requerimientos del
supervisor.

A continuacién 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 continuacién el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales
forman parte integral del presente informe de ejecucion contractual.

ITEM No DE LA L UGAR DE FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
o ya
ORDEN DE VIAJE | DESPLAZAMIENTO INICIO FINALIZACION

1.

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 ejecucion contractual, debera reportarlo en el siguiente informe de ejecucion
contractual.

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electronicos enunciados como
evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y
el No. 9477842311 expedido por aportes en linea correspondiente al mes de noviembre de 2024.
(Decreto Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley Antitramites”)

Declaracién bajo la gravedad de juramento.

Me permito declarar bajo la gravedad de juramento que durante el periodo objeto de cobro
Sl NO X he suscrito otro u otros contratos con entidade(s) del Estado el (los) cual(es) se
encuentra(n) en ejecucion; la anterior declaracion de acuerdo con lo establecido en el numeral 5°
de la Directiva Presidencial No. 001 de 2022, a fin de identificar potenciales conflictos de interés y
hacer la gestion del riesgos para la toma de decisiones dentro del principio de la debida diligencia
frente a la ejecucion de los contratos de prestacién de servicios profesionales o de apoyo a la
gestion.

Nota: En el evento de sefialar Sl, el analisis efectuado por el supervisor y ordenador de pago debera

quedar documentado y publicado en el SECOP Il en los documentos relacionados en el archivo
Gestion Contractual GC_ del periodo objeto de cobro.
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Evidencias en (xx) folios

Cordialmente,

Firma

VILMA YAMILE CASTILLO PATINO
Contratista

C.C. No. 37947455

Recibi a satisfaccion:

Firma

LINDA EVELIN PICHON RONCAYO

SUPERVISOR(E) CONTRATO No. CO1.PCCNTR. 5772731
Coordinadora Comercializacion
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: VILMA YAMILE CASTILLO PATINO

CENTRO DE

FORMACION: CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS

FECHA INICIAL: 01/12/2024 00:00:00
FECHA FINAL: 17/12/2024 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

FICHA 2929517 - OPERACION DE SERVICIOS OMNICANAL EN CONTACT
DE APRENDIZAJE: CENTER Y BPO

APLICAR PRACTICAS DE PROTECCION AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES Y LA

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICACION EFICACES
Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y PRODUCTIVO.

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitucion politica y los convenios internacionales.

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
de acuerdo con principios éticos para la construccion de una
cultura de paz.

Fomentar cultura emprendedora segun habilidades y
competencias personales

6/12/24 19:43
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+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

/ 48H)

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

GENERAR HABITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACION DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FiSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

Gestionar portafolio de acuerdo con normativa de comercio
electrénico y herramientas digitales

RA 1: APROPIAR CANALES DE COMUNICACION DE ACUERDO CON REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO. (1C

RA 2: INTEGRAR CANALES DE COMUNICACION SEGUN TIPO DE CAMPANA. (1C / 48H)

RA 3: VALIDAR CUMPLIMIENTO DE ESTRATEGIA OMNICANAL, SEGUN POLITICAS DE LA ORGANIZACION. (1C / 48H)

INTERACTUAR EN LENGUA INGLESA DE FORMA ORAL Y
ESCRITA DENTRO DE CONTEXTOS SOCIALES Y LABORALES
SEGUN LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS POR

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
ser abordadas de manera matematica en contextos laborales,
sociales y personales.

Recuperar cartera de acuerdo con normativa

Resultado de Aprendizaje de la Induccién.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

Tramitar requerimientos del usuario de acuerdo con
procedimiento técnico y protocolo de servicio

6/12/24 19:43
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Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las

*« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: . : . .
necesidades de manejo de informacion

Vender productos y servicios de acuerdo con las necesidades del

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: . - .
cliente y objetivos comerciales

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 24,00

FICHA 3065647 - INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

EVALUAR LOS NIVELES DE SATISFACCIC')N,DE CLIENTES Y
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: USUARIOS EN EL CONTACT CENTER, SEGUN ESTANDARES
ESTABLECIDOS

INTERACTUAR CON CLIENTES DE ACUERDO CON SUS
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: NECESIDADES Y CON LAS POLITICAS Y ESTRATEGIA DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

PROCESAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

PROPONER ACCIONES DE MEJORA, SEGUN LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RECOPILAR LA INFORMACION DE SERVICIO Y VENTAS DE PRODUCTOS, SEGUN PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS POR LA
ORGANIZACION

REGISTRAR LA INFORMACION DEL SERVICIO, EMPLEANDO LOS SISTEMAS DE INFORMACION DE LA ORGANIZACION.

VERIFICAR LA INFORMACION REGISTRADA, DE ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DE SERVICIOS DE LA ORGANIZACION Y
METRICAS ESTABLECIDAS.
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+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO,
CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT
CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN SOLICITUDES Y
PROCEDIMIENTOS.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 16,00

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

FICHA 3065686 - OPERACION DE SERVICIOS OMNICANAL EN CONTACT
DE APRENDIZAJE: CENTER Y BPO

APLICAR PRACTICAS DE PROTECCION AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES Y LA

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICACION EFICACES
Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y PRODUCTIVO.

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitucion politica y los convenios internacionales.

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
de acuerdo con principios éticos para la construccion de una
cultura de paz.

6/12/24 19:43
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+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

/ 48H)

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Fomentar cultura emprendedora segun habilidades y
competencias personales

GENERAR HABITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACION DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FISICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

Gestionar portafolio de acuerdo con normativa de comercio
electronico y herramientas digitales

RA 1: APROPIAR CANALES DE COMUNICACION DE ACUERDO CON REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO. (1C

RA 2: INTEGRAR CANALES DE COMUNICACION SEGUN TIPO DE CAMPANA. (1C / 48H)

RA 3: VALIDAR CUMPLIMIENTO DE ESTRATEGIA OMNICANAL, SEGUN POLITICAS DE LA ORGANIZACION. (1C / 48H)

INTERACTUAR EN LENGUA INGLESA DE FORMA ORAL Y
ESCRITA DENTRO DE CONTEXTOS SOCIALES Y LABORALES
SEGUN LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS POR

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
ser abordadas de manera matematica en contextos laborales,
sociales y personales.

Recuperar cartera de acuerdo con normativa

Resultado de Aprendizaje de la Induccion.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

6/12/24 19:43
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. COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Tramitar requerimientos del usuario de acuerdo con
procedimiento técnico y protocolo de servicio

. COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Utlllza_r herramientas |pform§t|cas de_ :':lcuerdo con las
necesidades de manejo de informacion

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: V_ender proqugtos y servic_ios de acuerdo con las necesidades del
cliente y objetivos comerciales

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 80,00

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's
| FICHA | FECHAINICIO | FECHAFINAL |  EVENTO | HORAS |

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD | HORAS
01/12/2024 06/12/2024 OTROS 16,00

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 16,00

INSTRUCTOR: VILMA YAMILE CASTILLO PATINO

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS
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PROCESO GESTION DE TALENTO HUMANO

FORMATO INFORME FINAL DE SUPERVISION

CONTRATACION PRESTACION DE SERVICIOS PERSONALES

Generalidades:

El objetivo del formato es para que el supervisor de acuerdo con el manual de
supervision de la Entidad emita un informe de ejecucién y evaluacidn del contrato
de prestacion de servicios.

El formato se encuentra relacionado con el GTH-P-013 Procedimiento
Contratacién de servicios personales diferentes a instructor.

Este formato lo debe diligenciar el supervisor que sea designado por el ordenador
del gasto durante la ejecucién de los contratos de prestacidn de servicios.

Este formato debe ser diligenciado cada vez que finalice un contrato de prestacién
de servicios.

El trdmite que surte el formato una vez diligenciado deberd ser firmado por el

supervisor con el fin de ser publicado en la plataforma SECOP I

Este formato no requiere impresion debe ser firmado digitalmente

El formato debe ser cargado en la Plataforma SECOP II.
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PROCESO GESTION DE TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME FINAL DE SUPERVISION
CONTRATACION PRESTACION DE SERVICIOS PERSONALES

CONTRATO No. CO1.PCCNTR.5772731 de 2024
NOMBRE DEL CONTRATISTA: VILMA YAMILE CASTILLO PATINO
IDENTIFICACION DEL CONTRATISTA: CC. 37947455

OBIJETO DEL CONTRATO: Prestar Servicios Personales Caracter Temporal Para La Formacién Profesional
Integral, En FORMACION REGULAR TITULADA Y COMPLEMENTARIA para el Programa Formacion ATENCION
INTEGRAL AL CLIENTE

OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA: 1 Desarrollar actividades de formacion profesional en los
programas definidos por el centro mediante su plataforma virtual. 2. Entregar al equipo de Sofia plus la
informacion requerida para la asignacion de rol de instructor Sena y disponibilidad en el aplicativo. 3. Realizar
la evaluacion correspondiente a los cursos asignados. 4. El contratista deberd abstenerse de realizar
actos obscenos al interior de la entidad que involucren la participacién de miembros de la comunidad
educativa. 5. Presentar informes mensuales de la ejecucidn del contrato, las demas que se requieran para la
ejecucion del contrato. 6. Atender los requerimientos del supervisor.

LUGAR DE EJECUCION: Barranquilla

PLAZO DE EJECUCION: Hasta el 17 de diciembre (318Dias)

FECHA DE INICIACION CONTRATO: 22 DE _enero DE __2024

(Dia) (Mes) (Afio)

FECHA DE TERMINACION DEL CONTRATO: 17 DE dic DE __2024

(Dia) (Mes) (Afo)

VIGENCIA DEL CONTRATO: Fecha de vigencia (desde) 22/01/2024 - Fecha de vigencia (hasta) 17/12/2024

(Indicar plazo incluidos los meses que tiene para liquidar segun cldusula del contrato)

VALOR DEL CONTRATO: $47.334.777

(Discriminar su valor inicial, incluidas las adiciones una a una)

SUPERVISOR:

(Escriba el nombre e identificacion del supervisor del contrato)

IDENTIFICACION DEL SUPERVISOR: LINDA EVELIN PICHON RONCALLO CC No 32.700.367
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PROCESO GESTION DE TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME FINAL DE SUPERVISION

CONTRATACION PRESTACION DE SERVICIOS PERSONALES

(tipo de identificacién: indicar si es cedula de ciudadania, de extranjeria o el que le corresponda, mas el nimero de identificacién)

SUSPENSIONES Y AMPLIACIONES DE SUSPENSION: S| NO___

ACTAS No. TIEMPO CAUSALES

BALANCE FINANCIERO:

Valor total del contrato $.47.334.777

Valor Ejecutado $.47.334.777

Saldo de pendiente de cancelar al contratista S0

Saldo a liberar S0

PRODUCTOS 0 ACTIVI DADES E.l ECUTADAS (Indicar de forma concisa y clara que trabajos ejecuto, ej: realizo 200 liquidaciones con éxito, o realizo

50 contratos, editor la pdgina web de la entidad, etc.)

Prestar Servicios Personales Caracter Temporal Para La Formacion Profesional Integral, En
FORMACION REGULAR TITULADA Y COMPLEMENTARIA para el Programa Formacién ATENCION
INTEGRAL AL CLIENTE:

Induccién a la FPI / Tramitar requerimientos del usuario / (Ficha-OSOCCB-3065686)

Gestionar Portafolio (Ficha - OSOCC 1 WEB - 2929517)
Impartir formacion a la ficha ISAC 1- 306564 de Informacion y servicio al cliente en la

competencia Procesar la Informacion.

Tramitar Servicios de Contact Center BPO a la ficha 3065686 - Operacion de servicios

omnicanal en contact center y BPO.

OBSERVACIONES DE LA SUPERVISION SOBRE LOS PRODUCTOS O ACTIVIDADES EJECUTADAS
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®
PROCESO GESTION DE TALENTO HUMANO

FORMATO INFORME FINAL DE SUPERVISION

CONTRATACION PRESTACION DE SERVICIOS PERSONALES

Tramitar Servicios de Contact Center BPO a la ficha 3065686 - Operacion de servicios

omnicanal en contact center y BPO.

OBSERVACIONES DE LA SUPERVISION SOBRE LOS PRODUCTOS O ACTIVIDADES EJECUTADAS

(especificor de forma ejecutiva un resumen sobre kas octi je porel i se has las metas,

SANCIONES: SI_ NO ﬁ

CUMPLIMIENTO FRENTE A LA OBLIGACION A LA SEGURIDAD SOCIAL: SI. X NO__
GRADO DE SATISFACCION: EXCELENTE)X BUENO__ REGULAR__ INSUFICIENTE _

Atentamente,

Podut. Vollon &

FIRMA SUPERVISOR DEL CONTRATO

32300>06F
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PROCESO GESTION DE TALENTO HUMANO

FORMATO INFORME FINAL DE SUPERVISION

CONTRATACION PRESTACION DE SERVICIOS PERSONALES

8. Control de cambios

VERSION

FECHA DE ENTRADA NATURALEZA DEL CAMBIO
EN VIGENTE

Octubre Cambio imagen institucional y generalidades
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: VILMA YAMILE CASTILLO PATINO

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS

FECHA INICIAL: 22/01/2024 00:00:00
FECHA FINAL: 17/12/2024 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 2949945 - INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

EVALUAR LOS NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  USUARIOS EN EL CONTACT CENTER, SEGUN ESTANDARES
ESTABLECIDOS

IDENTIFICAR LAS CAUSAS DE SATISFACCION E INSATISFACCION DE LOS CLIENTES, SEGUN POLITICAS DE CALIDAD Y NIVELES DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION

PROPONER ACCIONES DE MEJORA A LA EVALUACION DE NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES, DE ACUERDO CON LOS
RESULTADOS OBTENIDOS EN LA VERIFICACION

REUNIR INFORMACION DE LAS CAMPANAS REALIZADAS, DE ACUERDO CON LOS PARAMETROS DEFINIDOS EN LOS NIVELES DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION

VERIFICAR LA EVALUACION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y USUARIOS, DE ACUERDO CON ESTANDARES Y
METRICAS ESTABLECIDAS

INTERACTUAR CON CLIENTES DE ACUERDO CON SUS
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: NECESIDADES Y CON LAS POLITICAS Y ESTRATEGIA DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

EJECUTAR ACCIONES CORRECTIVAS EN EL MANTENIMIENTO DE LAS RELACIONES CON EL CLIENTE, DE ACUERDO A LOS
PARAMETROS Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

MONITOREAR LA PRESTACION DEL SERVICIO, DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

PLANEAR LA EJECUCIQN DE LAS ACCIONES PARA LA INTERACC]ON CON CLIENTES, TENIENDO EN CUENTA LA ESTRATEGIA DE
MARKETING Y LAS POLITICAS DE SERVICIO DE LA ORGANIZACION.
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RESOLVER SITUACIONES DE SERVICIO Y VENTA, DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS Y NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y
EL PROTOCOLO DE MANEJO DE LA INFORMACION DE LA ORGANIZACION.

PROCESAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

PROPONER ACCIONES DE MEJORA, SEGUN LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RECOPILAR LA INFORMACION DE SERVICIO Y VENTAS DE PRODUCTOS, SEGUN PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS POR LA
ORGANIZACION

REGISTRAR LA INFORMACION DEL SERVICIO, EMPLEANDO LOS SISTEMAS DE INFORMACION DE LA ORGANIZACION.

VERIFICAR LA INFORMACION REGISTRADA, DE ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DE SERVICIOS DE LA ORGANIZACION Y
METRICAS ESTABLECIDAS.

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO,
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN SOLICITUDES Y
PROCEDIMIENTOS.

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

PRESTAR SOPORTE TECNICO Y/O ESPECIALIZADO, SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES Y LOS PROTOCOLOS DE
COMUNICACION DE LA ORGANIZACION

PROPONER ACCIONES DE MEJORA PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO, SEGUN LA VERIFICACION REALIZADA AL CLIENTE

VERIFICAR LA PRESTACION DEL SERVICIO TECNICO Y/ O ESPECIALIZADO, SEGUN LA SOLICITUD DEL CLIENTE Y LAS POLITICAS
DE SERVICIO DE ORGANIZACION

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 653,80
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+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

/ 48H)

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

FICHA 2929517 - OPERACION DE SERVICIOS OMNICANAL EN CONTACT
DE APRENDIZAJE: CENTER Y BPO

APLICAR PRACTICAS DE PROTECCION AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES Y LA

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICACION EFICACES
Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y PRODUCTIVO.

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitucion politica y los convenios internacionales.

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
de acuerdo con principios éticos para la construccion de una
cultura de paz.

Fomentar cultura emprendedora segun habilidades y
competencias personales

GENERAR HABITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACION DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FiSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

Gestionar portafolio de acuerdo con normativa de comercio
electrénico y herramientas digitales

RA 1: APROPIAR CANALES DE COMUNICACION DE ACUERDO CON REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO. (1C

RA 2: INTEGRAR CANALES DE COMUNICACION SEGUN TIPO DE CAMPARA. (1C / 48H)

RA 3: VALIDAR CUMPLIMIENTO DE ESTRATEGIA OMNICANAL, SEGUN POLITICAS DE LA ORGANIZACION. (1C / 48H)

INTERACTUAR EN LENGUA INGLESA DE FORMA ORAL Y
ESCRITA DENTRO DE CONTEXTOS SOCIALES Y LABORALES
SEGUN LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS POR
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Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ser abordadas de manera matematica en contextos laborales,
sociales y personales.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  Recuperar cartera de acuerdo con normativa

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  Resultado de Aprendizaje de la Induccién.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

APROPIAR CARACTERISTICAS DE LA GESTION ORGANIZACIONAL DEL SENA EN EL CONTEXTO DE LA MISION INSTITUCIONAL DE
ACUERDO CON SU ROL PROYECTO DE VIDA Y DESARROLLO PROFESIONAL. 1C/48H

RA 1: APROPIAR LA DINAMICA INSTITUCIONAL DEL SENA SEGUN LA MISION, OBJETIVOS Y FUNCIONES.

RA 2: ANALIZAR CARACTERISTICAS, COMPONENTES TECNICOS, TECNOLOGICOS Y METODOLOGICOS DEL SENA, EN EL MARCO
DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL.

RA 3: INCORPORAR EN EL PROYECTO DE VIDA LOS PRINCIPIOS Y VALORES INSTITUCIONALES DE ACUERDO CON LOS
FUNDAMENTOS DE LA FPI.

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Tramitar requeri’mie.:ntos del usuario de acuerdo con
procedimiento técnico y protocolo de servicio

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA 1: RECEPCIONAR SOLICITUDES DEL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA CANAL Y CARACTERISTICAS DE LA CAMPARA. (1C / 48H)

RA 2: GESTIONAR SOLICITUDES DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLO DE SERVICIO Y PROCEDIMIENTO DE CONTACT CENTER Y BPO.
(1C / 48H)

RA 3: RESPONDER SOLICITUDES DEL CLIENTE DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO TECNICO DE LA CAMPANA. (1C /48H)

RA 4: CERRAR REQUERIMIENTO DEL CLIENTE DE ACUERDO CON CANAL DE COMUNICACION Y TECNICA DE LA OPERACION
INBOUND. (1C / 48H)

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Utlllzar herramientas |r1formgt|cas dg :’:\cuerdo con las
necesidades de manejo de informacion
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Vender productos y servicios de acuerdo con las necesidades del
cliente y objetivos comerciales

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA 1: CARACTERIZAR AL USUARIO DE ACUERDO CON PROSPECCION Y CONDICIONES COMERCIALES DEL CONTACT CENTER Y
BPO. (1C / 48H)

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RA 2: APLICAR PROCESO DE VENTA DE ACUERDO CON CANALES UTILIZADOS Y POLITICAS DEL CONTACT CENTER Y BPO. (1C/
RA 3: MANEJAR OBJECIONES DE VENTA EN LOS DIFERENTES CANALES, DE ACUERDO CON POLITICAS DEL CLIENTE, DEL
CONTACT CENTER Y BPO. (2C / 96H)

RA 4: REALIZAR CIERRE DE VENTA SEGUN CONDICIONES COMERCIALES Y POLITICAS DEL CLIENTE CORPORATIVO DEL CONTACT
CENTER Y BPO. (1C / 48H)

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 64,00

FICHA 2875481 - ATENCION INTEGRAL AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

APLICAR PRACTICAS DE PROTECCION AMBIENTAL,
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ~ SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES Y LA

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA1 RECONOCER AL CLIENTE DE ACUERDO CON PROTOCOLOS DE SERVICIO Y POLITICA DE INCLUSION. 3C/144H

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RA2 CONTACTAR AL CLIENTE DE ACUERDO CON PROTOCOLOS DE SERVICIO Y POLITICA INCLUSION. 5C/240H

RA3 RECEPCIONAR LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES SEGUN PROTOCOLOS DE SERVICIO Y POLITICA DE INCLUSION.

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICACION EFICACES
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y PRODUCTIVO.
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Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: constitucion politica y los convenios internacionales.

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: de acuerdo con principios éticos para la construccion de una
cultura de paz.

Fomentar cultura emprendedora segun habilidades y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: .
competencias personales

GENERAR HABITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  APLICACION DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FISICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

INTERACTUAR EN LENGUA INGLESA DE FORMA ORAL Y
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  ESCRITA DENTRO DE CONTEXTOS SOCIALES Y LABORALES
SEGUN LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS POR

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ser abordadas de manera matematica en contextos laborales,
sociales y personales.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Resultado de Aprendizaje de la Induccion.

APROPIAR CARACTERISTICAS DE LA GESTION ORGANIZACIONAL DEL SENA EN EL CONTEXTO DE LA MISION INSTITUCIONAL DE
ACUERDO CON SU ROL PROYECTO DE VIDA Y DESARROLLO PROFESIONAL. 1C/48H

RA 1: APROPIAR LA DINAMICA INSTITUCIONAL DEL SENA SEGUN LA MISION, OBJETIVOS Y FUNCIONES.

RA 2: ANALIZAR CARACTERISTICAS, COMPONENTES TECNICOS, TECNOLOGICOS Y METODOLOGICOS DEL SENA, EN EL MARCO
DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL.

RA 3: INCORPORAR EN EL PROYECTO DE VIDA LOS PRINCIPIOS Y VALORES INSTITUCIONALES DE ACUERDO CON LOS
FUNDAMENTOS DE LA FPI.
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+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

Tramitar requerimientos del usuario de acuerdo con
procedimiento técnico y protocolo de servicio

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA 1: RECEPCIONAR SOLICITUDES DEL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA CANAL Y CARACTERISTICAS DE LA CAMPARA. (1C / 48H)

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RA 2: GESTIONAR SOLICITUDES DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLO DE SERVICIO Y PROCEDIMIENTO DE CONTACT CENTER Y BPO.
(1C / 48H)

RA 3: RESPONDER SOLICITUDES DEL CLIENTE DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO TECNICO DE LA CAMPANA. (1C /48H)

RA 4: CERRAR REQUERIMIENTO DEL CLIENTE DE ACUERDO CON CANAL DE COMUNICACION Y TECNICA DE LA OPERACION
INBOUND. (1C / 48H)

Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: . . . .
necesidades de manejo de informacion

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 414,00

FICHA 3065647 - INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

EVALUAR LOS NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  USUARIOS EN EL CONTACT CENTER, SEGUN ESTANDARES
ESTABLECIDOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IDENTIFICAR LAS CAUSAS DE SATISFACCION E INSATISFACCION DE LOS CLIENTES, SEGUN POLITICAS DE CALIDAD Y NIVELES DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION

PROPONER ACCIONES DE MEJORA A LA EVAITUACION DE NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES, DE ACUERDO CON LOS
RESULTADOS OBTENIDOS EN LA VERIFICACION
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REUNIR INFORMACION DE LAS CAMPANAS REALIZADAS, DE ACUERDO CON LOS PARAMETROS DEFINIDOS EN LOS NIVELES DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION

VERIFICAR LA EVALUACION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y USUARIOS, DE ACUERDO CON ESTANDARES Y
METRICAS ESTABLECIDAS

INTERACTUAR CON CLIENTES DE ACUERDO CON SUS
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: NECESIDADES Y CON LAS POLITICAS Y ESTRATEGIA DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

EJECUTAR ACCIONES CORRECTIVAS EN EL MANTENIMIENTO DE LAS RELACIONES CON EL CLIENTE, DE ACUERDO A LOS
PARAMETROS Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

MONITOREAR LA PRESTACION DEL SERVICIO, DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

PLANEAR LA EJECUCIQN DE LAS ACCIONES PARA LA INTERACQION CON CLIENTES, TENIENDO EN CUENTA LA ESTRATEGIA DE
MARKETING Y LAS POLITICAS DE SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

RESOLVER SITUACIONES DE SERVICIO Y VENTA, DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS Y NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y
EL PROTOCOLO DE MANEJO DE LA INFORMACION DE LA ORGANIZACION.

PROCESAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

PROPONER ACCIONES DE MEJORA, SEGUN LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RECOPILAR LA INFORMACION DE SERVICIO Y VENTAS DE PRODUCTOS, SEGUN PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS POR LA
ORGANIZACION

REGISTRAR LA INFORMACION DEL SERVICIO, EMPLEANDO LOS SISTEMAS DE INFORMACION DE LA ORGANIZACION.

VERIFICAR LA INFORMACION REGISTRADA, DE ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DE SERVICIOS DE LA ORGANIZACION Y
METRICAS ESTABLECIDAS.

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO,
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN SOLICITUDES Y
PROCEDIMIENTOS.

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

PRESTAR SOPORTE TECNICO Y/O ESPECIALIZADO, SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES Y LOS PROTOCOLOS DE
COMUNICACION DE LA ORGANIZACION
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PROPONER ACCIONES DE MEJORA PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO, SEGUN LA VERIFICACION REALIZADA AL CLIENTE

VERIFICAR LA PRESTACION DEL SERVICIO TECNICO Y/ O ESPECIALIZADO, SEGUN LA SOLICITUD DEL CLIENTE Y LAS POLITICAS
DE SERVICIO DE ORGANIZACION

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 48,00

FICHA 2805776 - INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

EVALUAR LOS NIVELES DE SATISFACCIC')N’DE CLIENTES Y
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: USUARIOS EN EL CONTACT CENTER, SEGUN ESTANDARES
ESTABLECIDOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IDENTIFICAR LAS CAUSAS DE SATISFACCION E INSATISFACCION DE LOS CLIENTES, SEGUN POLITICAS DE CALIDAD Y NIVELES DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION

PROPONER ACCIONES DE MEJORA A LA EVALUACION DE NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES, DE ACUERDO CON LOS
RESULTADOS OBTENIDOS EN LA VERIFICACION

REUNIR INFORMACION DE LAS CAMPANAS REALIZADAS, DE ACUERDO CON LOS PARAMETROS DEFINIDOS EN LOS NIVELES DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION

VERIFICAR LA EVALUACION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y USUARIOS, DE ACUERDO CON ESTANDARES Y
METRICAS ESTABLECIDAS

INTERACTUAR CON CLIENTES DE ACUERDO CON SUS
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: NECESIDADES Y CON LAS POIJTICAS Y ESTRATEGIA DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

EJECUTAR ACCIONES CORRECTIVAS EN EL MANTENIMIENTO DE LAS RELACIONES CON EL CLIENTE, DE ACUERDO A LOS
PARAMETROS Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

MONITOREAR LA PRESTACION DEL SERVICIO, DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
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PLANEAR LA EJECUCIQN DE LAS ACCIONES PARA LA INTERACQION CON CLIENTES, TENIENDO EN CUENTA LA ESTRATEGIA DE
MARKETING Y LAS POLITICAS DE SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

RESOLVER SITUACIONES DE SERVICIO Y VENTA, DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS Y NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y
EL PROTOCOLO DE MANEJO DE LA INFORMACION DE LA ORGANIZACION.

PROCESAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

PROPONER ACCIONES DE MEJORA, SEGUN LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RECOPILAR LA INFORMACION DE SERVICIO Y VENTAS DE PRODUCTOS, SEGUN PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS POR LA
ORGANIZACION

REGISTRAR LA INFORMACION DEL SERVICIO, EMPLEANDO LOS SISTEMAS DE INFORMACION DE LA ORGANIZACION.

VERIFICAR LA INFORMACION REGISTRADA, DE ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DE SERVICIOS DE LA ORGANIZACION Y
METRICAS ESTABLECIDAS.

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO,
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN SOLICITUDES Y
PROCEDIMIENTOS.

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

PRESTAR SOPORTE TECNICO Y/O ESPECIALIZADO, SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES Y LOS PROTOCOLOS DE
COMUNICACION DE LA ORGANIZACION

PROPONER ACCIONES DE MEJORA PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO, SEGUN LA VERIFICACION REALIZADA AL CLIENTE

VERIFICAR LA PRESTACION DEL SERVICIO TECNICO Y/ O ESPECIALIZADO, SEGUN LA SOLICITUD DEL CLIENTE Y LAS POLITICAS
DE SERVICIO DE ORGANIZACION

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 300,00
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+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

/ 48H)

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

FICHA 3065686 - OPERACION DE SERVICIOS OMNICANAL EN CONTACT
DE APRENDIZAJE: CENTER Y BPO

APLICAR PRACTICAS DE PROTECCION AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES Y LA

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICACION EFICACES
Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y PRODUCTIVO.

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitucion politica y los convenios internacionales.

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
de acuerdo con principios éticos para la construccion de una
cultura de paz.

Fomentar cultura emprendedora segun habilidades y
competencias personales

GENERAR HABITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACION DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FiSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

Gestionar portafolio de acuerdo con normativa de comercio
electrénico y herramientas digitales

RA 1: APROPIAR CANALES DE COMUNICACION DE ACUERDO CON REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO. (1C

RA 2: INTEGRAR CANALES DE COMUNICACION SEGUN TIPO DE CAMPARA. (1C / 48H)

RA 3: VALIDAR CUMPLIMIENTO DE ESTRATEGIA OMNICANAL, SEGUN POLITICAS DE LA ORGANIZACION. (1C / 48H)

INTERACTUAR EN LENGUA INGLESA DE FORMA ORAL Y
ESCRITA DENTRO DE CONTEXTOS SOCIALES Y LABORALES
SEGUN LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS POR
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Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ser abordadas de manera matematica en contextos laborales,
sociales y personales.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Recuperar cartera de acuerdo con normativa

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  Resultado de Aprendizaje de la Induccién.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

APROPIAR CARACTERISTICAS DE LA GESTION ORGANIZACIONAL DEL SENA EN EL CONTEXTO DE LA MISION INSTITUCIONAL DE
ACUERDO CON SU ROL PROYECTO DE VIDA Y DESARROLLO PROFESIONAL. 1C/48H

RA 1: APROPIAR LA DINAMICA INSTITUCIONAL DEL SENA SEGUN LA MISION, OBJETIVOS Y FUNCIONES.

RA 2: ANALIZAR CARACTERISTICAS, COMPONENTES TECNICOS, TECNOLOGICOS Y METODOLOGICOS DEL SENA, EN EL MARCO
DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL.

RA 3: INCORPORAR EN EL PROYECTO DE VIDA LOS PRINCIPIOS Y VALORES INSTITUCIONALES DE ACUERDO CON LOS
FUNDAMENTOS DE LA FPI.

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Tramitar requeri’mie.:ntos del usuario de acuerdo con
procedimiento técnico y protocolo de servicio

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA 1: RECEPCIONAR SOLICITUDES DEL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA CANAL Y CARACTERISTICAS DE LA CAMPARA. (1C / 48H)

RA 2: GESTIONAR SOLICITUDES DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLO DE SERVICIO Y PROCEDIMIENTO DE CONTACT CENTER Y BPO.
(1C / 48H)

RA 3: RESPONDER SOLICITUDES DEL CLIENTE DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO TECNICO DE LA CAMPANA. (1C /48H)

RA 4: CERRAR REQUERIMIENTO DEL CLIENTE DE ACUERDO CON CANAL DE COMUNICACION Y TECNICA DE LA OPERACION
INBOUND. (1C / 48H)

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Utlllzar herramientas |r1formgt|cas dg :’:\cuerdo con las
necesidades de manejo de informacion
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Vender productos y servicios de acuerdo con las necesidades del
cliente y objetivos comerciales

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA 1: CARACTERIZAR AL USUARIO DE ACUERDO CON PROSPECCION Y CONDICIONES COMERCIALES DEL CONTACT CENTER Y
BPO. (1C / 48H)

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RA 2: APLICAR PROCESO DE VENTA DE ACUERDO CON CANALES UTILIZADOS Y POLITICAS DEL CONTACT CENTER Y BPO. (1C/
RA 3: MANEJAR OBJECIONES DE VENTA EN LOS DIFERENTES CANALES, DE ACUERDO CON POLITICAS DEL CLIENTE, DEL
CONTACT CENTER Y BPO. (2C / 96H)

RA 4: REALIZAR CIERRE DE VENTA SEGUN CONDICIONES COMERCIALES Y POLITICAS DEL CLIENTE CORPORATIVO DEL CONTACT
CENTER Y BPO. (1C / 48H)

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 168,00

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 1647,80

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA | FECHAINICIO | FECHA FINAL EVENTO | HORAS |

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD | HORAS

21/03/2024 22/03/2024 OTROS 16,00
08/04/2024 12/04/2024 OTROS 40,00
23/09/2024 27/09/2024 OTROS 40,00
01/12/2024 06/12/2024 OTROS 16,00

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 112,00

INSTRUCTOR: VILMA YAMILE CASTILLO PATINO

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS
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Proceso Gestion de Talento Humano

Formato Entrega de Bienese Informacién de Ejecucion Contractual por el Contratista

IDENTIFICACION

NOMBRES Y APELLIDOS DEL CONTRATISTA: VILMA YAMILE CASTILLO PATINO
CIUDAD BARRANQUILLA l FECHA 5/12/2024 l REGIONAL ATLANTICO 37.947.455

CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS SENA REGIONAL ATLANTICO CARRERA 43 842 40

DIRECCION U OFICINA DONDE SE EJECUTO EL CONTRATO:

NUMERO Y FECHA DE CONTRATO: CO1.PCCNTR.5772731 de 2024

CAUSAL DE TERMINACION DEL CONTRATO

LIQUIDATION ANTIGPADA POR MUTUO TERMINACION
LIQUIDACION POR MUTUO ACUERDO CESION ACUERDO UNILATERAL] %
DEPENDENCIA SENA pharce RESPONSABLES
con x
NOMBRES Y APELLIDOS FIRMA
-y . (4
GESTION DETIC B CARLOS MONTIEL U R e Mepand =
s
ADMINISTRACION DE DOCUMENTOS X
ENTREGA CARNE (A Supervisor del 2
Contrato en las Regionales y Centros X ~ é Q i R
de Formacién) A i
SECRETARIA GENERAL (AN tL o ’LBT( .
ALMACEN E INVENTARIOS I x ] | Generar reporte de https:llmi‘mvenﬁriosem.edu.m/lnidu.aspx y anexar al formato, garantizando que no tiene elementos a su cargo.
'-\
SERVICIOS GENERALES,
ADQUISICIONES (Administraciénde |  N/A ALEXANDRA PALACIO FUENTES
edificio; Contratacién)
\ & T
CONTABILIDAD N/A DAVID MARTINEZ U
A5 NPT S
= = = —
L
TESORERIA N/A MARTHA BERMUDEZ \- p Pl
+
CDORDINACION DE: AREA/GRUPO/ %
ACADEMICA
e 7 y.a
BIBLIOTECA X NASLY ACOSTA - DANIEL JURADO - CESAR MORALES \// / Lol /M,éf ,6_/
: fosa
- [
GESTION EDUCATIVA X
HERRAMENTERIA X
71 '
SUPERVISOR DE CONTRATO X ]‘j i "9 % /V ﬂ i \R
)
el wa oL - ALY -

ELEMENTOS FALTANTES U OBUGACIONES PENDIENTES (Relacionar con su respectivo valor)

OTROS :

Firma del Contratista




