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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Quibdo, julio de 2020

Sefior (a)

YILSE ALEIDA RUIZ CARRILLO

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 1404886

Coordinador Académico

Dependencia: Formacion complementaria-Poblacion Desplazada
En el programa de Emprendimiento

Quibdé — Choco

Asunto: Informe mensual de ejecuciéon contractual
Mes julio del ano 2020

Referencia: No (1404886) del aio (2020)

Rosa Maria Palacios Rodriguez, identificada con la cédula de ciudadania No. 35.601.300 de Quibdo, en mi
calidad de Contratista del SENA, en (Formacion complementaria-Poblacion Desplazada en el Programa de
EMPRENDIMIENTO), en cumplimiento del Contrato de Prestacién de Servicios de la referencia No
(1404886), a continuacion presento el Informe de actividades realizadas entre el 1 y 30 de julio mes objeto
de cobro.

Valor y forma de Pago: Se fija el valor total de VEINTICINCO MILLONES SEISCIENTOS MIL PESOS
($25.600.000) MCTE. Esta suma serd pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera: a). Un
primer pago correspondiente a veintiocho (28) dias del mes de marzo por valor de DOS MILLONES
NOVECIENTOS OCHENTA'Y SEIS MIL SEISCIENTOS SESENTAY SEIS PESOS ($2.986.666.) MCTE. b). Siete (7)
pagos iguales correspondientes a los meses de abril, mayo, junio, julio, agosto y septiembre y octubre por
valor de TRES MILLONES DOSCIENTOS MIL PESOS ($3.200.000) MCTE. C). Un ultimo pago correspondiente a
dos (02) dias del mes de noviembre por un valor de DOSCIENTOS TRECE MIL TRESCIENTOS TRINTA Y DOS
PESOS ($213.332) MCTE.

Plazo: Sera hasta el (2) de (Noviembre) de 2020.

OBIJETO:
Contratar la prestacion de servicio de un instructor para atender procesos de formacion en la modalidad
de titulada y/o complementaria victima en el programa EMPRENDIMIENTO.
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CLAUSULA (1)

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
Realizare el desarrollo de la
fromacion del curso servicio y
atencion al cliente por medio
del grupo de whatsApp, por la | Formato de
plataforma Zoom y llamadas, | talleres

< Seleccionar estrategias de
enseflanza-aprendizaje-
evaluacién segun programa
de formacion profesional y

los aprendices desarrollaran
Taller sobre el curso tratado,
hare las retroalinentaciones
necesarias sobre para los

Material didactico
sobre el curso
servicio y atencion

el enfoque metodoldgico | aprendices que no pueden | al cliente.
adoptado escuchar la clases a través de
la plataforma zoom sobre
temas explicados y
consultados por los
aprendices.
Las actividades desarrolladas
durante el periodo objeto de
pago fueron:

% Inscripcion de los Fichas de
aprendices en la inscripcién en
plataforma Sofia Plus | sofiaplus

Orientar los procesos de
Il aprendizaje segin las necesidades | % Concertar con los
detectadas en los procesos de aprendices a través de la _
evaluacion, metodologias de plataforma zoom, Audios 'y
aprendizaje y  programas WhatsApp y por llamadas | Pantallazos
curriculares vigentes. telefdnicas. conversaciones
por whatsApp

% Cencibilizar a los
aprendices sobre el curso
servicio y atencion al
cliente y la importancia de
este en la creacion de
ideas de negocio.

% Verificacion y Registro de
los aprendices en la
plataforma Sofia Plus

« Acondicionar los
elementos del proceso
formativo.

+» Elaboracion del Material
didactico cartilla y talleres
como herramientas de
formacioén.

Pantallazos de
WhatsApp y
grabaciones sobre
El curso servicioy
atencion al cliente

creacion del grupo
de whatsApp para
desarrollar la
Formacion.

Material didactico
cartilla y talleres
sobre el curso

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica
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La tematica a desarrollar en el
Curso son:

Que es servicio- servicio al
cliente-importancia-
caraacteristicas de los
clientes-que es el cliente- tipos
de cliente-direfencia entre
servicio al cliente y atencién al
cliente- triangulo del servicio-
circulo del servicio-videios
sobre atencién a los clientes,
etc.

servicio y atencion
al cliente

Pantallazos
conversacion por
el whatsApp y
videollamadas del
desarrollo de la
formacion, audios
de las clases en la
plataforma zoom.

Programar las actividades de
ensefianza-aprendizaje-evaluacion

de conformidad con los modulos de
formacion y el calendario
institucional y el manual de
procedimiento para la ejecucion de
acciones de formacion profesional.

En reunién con los aprendices
por los medios digitales se
concerto el horario y dias de
trabajo del curso servicio y
atencion al cliente

Formato de
programacion

Llevar el registro de evidencias de la
actividad ensefianza-aprendizaje en

Reporte de las evidencias de
formacon en la plataforma

Evidencias en el
DRIVE-

\% el portafolio personal, para cuando DRIVE grabaciones —
sea requerido. pantallazoa de
WhatsApp- talleres
—material didactico
— fichas de
caracterizacion—
actas de
concertacion- - etc
Y Reportar informacion académica y
administrativa segun las | Envio y Reporte de
responsabilidades institucionales | informacién para inscripcion a | Enviode
asignadas. programa de formacion documentacion de
aprendices para
programacion del
curso de servicio y
atencion al cliente
VI Evaluar la formacion de los | Las fichas 2145563 vy
aprendices durante el proceso | 2146504-2146522 ya | Fichas en
educativo de acuerdo con el manual | @sociadas en la plataforma | sofiaplus
de evaluacién vigente sofiaplus.
Vil Atender oportunamente los
requerimientos del supervisor del | Presentacion de informe de | Informe mensual
contrato y presentar mensualmente actividades desarrolladas en el | mes de julio
los informes de ejecucién del | mes dejulio
contrato
Vil Apoyar técnicamente en las | No aplico para este periodo | No aplica

www.sena.edu.co
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evaluaciones de los procesos de | (con disponibilidad para
adquisicion de  bienes y | ejecutarlo cuando se
servicios, por el conocimiento | requiera).

profesional contratado previa

designacién del director regional

Reportar 160 horas mes de labores | Reportar 8 horas diarias

IX en la formacion titulada y/o | conforme a las obligaciones Verificar fichas en

complementaria contractuales el cual se veran | la plataforma
reflejadas una vez estén Sofia Plus
creadas las fichas
Verificar antes de la matricula que el | Reporte listado del personal Personal enviado y
personal a atender debe ser minimo | al equipo de victima para ser verificado en
el 60% de la poblacién victima, el verificado en la plataforma vivanto

X cual debera consultado y vivanto.
refrendado por el Equipo de
Victimas del Centro, en el aplicativo
disefiado para tal fin.

Aplicar al proceso de certificacion de | Me encuentro certificado en la
competencia “Orientar formacion norma de competencia Ver en

X| Presencial de Acuerdo con “Orientar formacion Presencial | certficados.sena.e
Procedimiento Técnico y de Acuerdo con Procedimiento | du.co
Normativo”, segun las normas que Técnico y Normativo”
aplican a la funcion instructor.

Xl Hacer entrega mensualmente de la | Elaboracién de las Las fichas | Formato ficha de
consolidacién de la informacién para | de caracterizacion de la caracterizacion en
caracterizar la poblacién atendida a | poblacion victima atendidas en | el DRIVE
la lider de victimas del Centro, en el | €€ste mes.
formato para tal fin

Xl Las demds para el cabal | con disponibilidad para
cumplimiento del objeto contractual. | ejecutarlo cuando se requiera

A continuacion relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacién 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.

FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
ITEM| No DE LA ORDEN LUGAR DE =
DE VIAJE DESPLAZAMIENTO INIcIo FINALIZACION
1.
2.

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica
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Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntard el respectivo informe que la
soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentacion del informe de
ejecucion contractual, deberd reportarlo en el siguiente informe de ejecucion contractual.

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos enunciados como evidencias del
cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y el No. de la planilla
4341403128, expedida por SOI correspondiente al mes de junio de 2020 segln decreto 1273 de 2018.
(Decreto Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley Antitramites”)

Evidencias en () folios

Cordialmente,
Firma

ROSA MARIA PALACIOS RODRIGUEZ
Contratista
C.C. No. 35.601.300 de Quibdo

Recibi a satisfaccion:
Firma

YILSE ALEIDA RUIZ CARRILLO
Supervisor(a) Contrato 1404886 de 2020
Coordinador Académico
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SENA REGIONAL CHOCO
MATRIZ CARACTERIZACION GRUPOS ATENDIDOS CON LOS PROGRAMAS DE FORMACION EN MUNICIPIOS Y COMUNIDADES

Nombre Instructor: ROSA MARIA PALACIOS RODRIGUEZ Area EMPRENDIMIENTO MES: JULIO.
COMUNIDAD GRUPO ETNICO AL QUE PERTENECEN LOS APRENDICES
DONDE SE
PROGRAMA DESARROLLALA | A QUECOMUNIDADES Nombre del Nombire del
FORMACION (SER, FORMACION PERTENECEN O DE DONDE consejo INDIGENA Resguardo Otro (Asociacion
Mo. FICHA Victima, Na. (Corregimiento, | PROVIENEN LAS PERSONAS DEL | AFRD [marque | comuitarioal que | (marque con | Indigenaal que | uOrganizacion]
CURSO NOMBRE DEL CURSO G ia) | APRENDICES | MUNICIPIO | vereda) CURSO? Mencionelas conunaX) pertenecen unaX) pertenecen Cual?
2146504 |SERVICIOY ATENCION AL CLIENTE VICTIMA 14 QuIBDe QUIBDC | QUIBDO-ALTO BAUDO-BOIAYA X X RESGUARDO
CUIA- PTO ALEGRE-CANTON INDIGENA PTO
MANAGRU-VIGIA DEL FUERTE ALEGRE
NOTA: Por favor margue conuna( X ).
iEn el grupo en procesos de formacidn o capacitacidon hay poblaciones:
1. Desplazados por el conflicto armado ( X ) Cuantos?___¢ OBSERVACIONES:

2. Mujer cabeza de familia ( X ) Cuantos?
3.Jovenes Vulnerables (X ) Cu
4, Tercera edad ( X ) Cuantos?_
5. Reincorporados | ) Cuantos?

6. Otros, Cuales

MATRIZ CARACTERIZACION GRUPOS ATENDIDOS CON LOS PROGRAMAS DE FORMACION EN MUNICIPIOS Y COMUNIDADES

11
2 3

Nombre Instructor: ROSA MARIA PALACIOS RODRIGUEZ Area EMPRENDIMIENTO MES: JULIO,
COMUNIDAD GRUPO ETNICO AL QUE PERTENECEN LOS APRENDICES
DONDE SE
PROGRAMA DESARROLLA LA A QUE COMUNIDADES Nombre del Nombre del
FORMACIGN [SER, FORMACIGN PERTENECEN 0 DE DONDE consejo INDIGENA Resguardo | Otro (Asociacidn
No. FICHA Victima, Mo. (Corregimienta, | PROVIENEN LAS PERSONAS DEL | AFRO [marque | comuitarioal que |[marque con | Indigenaal que | uOrganizacion]
CURSO NOMBRE DEL CURSO = ia) | APRENDICES | MUNICIPIO vareda) CURS0? Mencionelas con una X} pertenecen unaX) pertenecen Cual?
CONSEIC RESGUARDD
COMUNITARIO INDIGENAEL 20
QUIBDC-ALTO BAURD-RID FTOSALAZAR VIAMEDELLIN
2145563 |SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE VICTIMA 15 QuIBDO QUIBDG QUITO-MURRI VIGIA DEL FUERTE X
COMUNIDAD INDIGENA EL 20-
SAN JOSE DE BUEY-GUAYABAL-
PTOSALAZAR-
| NOTA: Por favor margue con una X ).
.|¢En el grupo en procesos de formacidn o capacitacion hay poblaciones: | .I
1. Desplazados por el conflicto armado ( X ) Cuantos?__ 3 OBSERVACIONES:
2. Mujer cabeza de familia ( X )} Cuantos? 13
3. Jovenes Vulnerables (X ) Cu 2
4. Tercera edad | X ) Cuantos?_ 0
5. Reincorporados | ) Cuantos?
6. Otros, Cuales
MATRIZ CARACTERIZACION GRUPOS ATENDIDOS CON LOS PROGRAMAS DE FORMACION EN MUNICIPIOS Y COMUNIDADES
Nombre Instructor: ROSA MARIA PALACIOS RODRIGUEZ Area EMPRENDIMIENTO. MES: JuLIo
COMUNIDAD GRUPO ETNICO AL QUE PERTENECEN LOS APRENDICES
DONDE SE
PROGRAMA DESARROLLA LA A QUE COMUNIDADES Nombre del Hombre del
FORMACION [SER, FORMACION PERTENECEN O DE DONDE consejo INDIGENA Resguardo | Otro[Asociacién
No. FICHA Victima, Na. [Corregimianto, | PROVIENEN LAS PERSONAS DEL | AFRO (marque | comuitario al que | [marque con | Indigenaal que | uOrganizacidn)
CURSOD NOMBRE DEL CURSO c 2] | APRENDICES | MUNICIPIO vereda] CURSO? Mencianelas con una X} pertenecan unaX} pertenecen Cual?
3146522 |SERVICIOV ATENCION AL CLIENTE VICTIMA 16 QuIsDO QUIEDO QUIBDO-ALTO BAUDO-BETE X
MEDIC ATRATC-MUNGUIRRI
COMUNIDAD EL 20

NOTA: Por favor margue con una X ).

éEn el grupo en procesos de formacién o capacitacion hay poblaciones:

1. Desplazados por el conflicto armado [ X ) Cuantos?___ ¢
2. Mujer cabeza de familia (X ) Cuantos? 9
3. Jovenes Vulnerables (X ) Cuantos?___ 3

4. Tercera edad ( X ) Cuantos?_

5. Reincorporados (
6. Otros, Cuales

) Cuantos?

1

OBSERVACIONES:




o CARACTERIZACION DE LA FORMACION
SENA -
7 ‘- F006-007-25 / Versién 01

A Proceso: Administracion educativa

Procedimiento: Matricula

N° FICHA DE CARACTERIZACION: __ 2145563 No. SOLICITUD

01

NOMBRE DE LA FORMACION: _ servicio al cliente y atencidn al cliente

TIPO DE FORMACION: TITULADA: COMPLEMENTARIA: _X__
CODIGO PROGRAMA VERSION SECTOR:
CONVENIO
PROGRAMA ESPECIAL
FECHA: INICIO: TERMINACION: TOTAL HORAS: 40
N° APRENDICES: 15 _MUNICIPIO: ___QUIBDO
VEREDA: DIRECCION:_
HORARIO
HORAS (24 horas)
DIA AMBIENTE DE APRENDIZAJE INICIO FIN
LUNES Plataforma zoom 08:00 AM 10:00 M
MARTES Plataforma zoom 08:00 AM 10:00M
MIERCOLES Plataforma zoom 08:00 AM 10:00 M
JUEVES Formacion ambiente virtual whatsApp 08:00 AM 10:00M
VIERNES Formacion ambiente virtual whatsApp 08:00 AM 10:00M
SABADO Formacion ambiente virtual whatsApp 08:00 AM LOOM
DOMINGO
FESTIVO * Fecha:

* Cuando sea festivo indicar la fecha del festivo que se trabajara

NOMBRE DEL INSTRUCTOR: ROSA MARIA PALACIOS RODRIGUEZ CC. N°_35601300 TELEFONO_3204432595 EMAIL:

rpalaciosrodriguez@yahoo.es
NOMBRE EMPRESA ATENDIDA:

NIT N° TELEFONO: FAX:
DIRECCION: APARTADO:
E-MAIL:
NOMBRE DEL GERENTE:
No DE EMPLEADOS: ACTIVIDAD ECONOMICA:
DPTO:__CHOCO___ MUNICIPIO:___ QUIBDO___ GREMIO:
o Limitada Precooperativas Instituciones Educativas
5 | Andnima Cooperativas Instituciones Educativas:
TIPO DE EMPRESA 3 £ Publica [1Privada
8 | EnComandita § Cooperativas Publicas Otros
2 | Economia Mixta & | Empresas Comunales Entes Territoriales
£ | Colectiva Mutuales ONGS
Unipersonal Fondo de Empleados Grupos
INSTRUCTOR COORDINADOR ACADEMICO FECHA DE ENTREGA

Pagina 1 de 3




CARACTERIZACION DE LA FORMACION
SENA

N

SISTEMAINTEGRADO DE MEJORA
CONTINUA INSTITUCIONAL

F006-007-25 / Versién 01
Proceso: Administracion educativa

Procedimiento: Matricula

N° FICHA DE CARACTERIZACION: ___ 2146504 No. SOLICITUD 01
NOMBRE DE LA FORMACION: _SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE E

TIPO DE FORMACION: TITULADA: COMPLEMENTARIA: _X__

CODIGO PROGRAMA VERSION SECTOR:

CONVENIO

PROGRAMA ESPECIAL

FECHA: INICIO: TERMINACION: TOTAL HORAS: 40

N° APRENDICES: 16 MUNICIPIO: ___ QUIBDO
VEREDA: DIRECCION:__

HORARIO
HORAS (14 horas)
DIA AMBIENTE DE APRENDIZAJE INICIO FIN

LUNES Formacion ambiente virtual whatsApp 10:am 12:00m
MARTES Formacion ambiente virtual whatsApp 10:am 12:00m
MIERCOLES Plataforma zoom 10:am 12:00m
JUEVES Formacion ambiente virtual whatsApp 10:am 12:00m
VIERNES Plataforma zoom 10:am 12:00m
SABADO Formacion ambiente virtual whatsApp 10:am 12:00m
DOMINGO

FESTIVO * Fecha:

* Cuando sea festivo indicar la fecha del festivo que se trabajara
NOMBRE DEL INSTRUCTOR: ROSA MARIA PALACIOS RODRIGUEZ CC. N°_35601300 TELEFONO_3204432595 EMAIL:

rpalaciosrodriguez@yahoo.es
NOMBRE EMPRESA ATENDIDA:

NIT N° TELEFONO: FAX:
DIRECCION: APARTADO:
E-MAIL:
NOMBRE DEL GERENTE:
No DE EMPLEADOS: ACTIVIDAD ECONOMICA:
DPTO:__CHOCO___MUNICIPIO:___QUIBDO___ GREMIO:
o Limitada Precooperativas Instituciones Educativas
TIPO DE EMPRESA g Andnima - Cooperativas Instltlumones EQUcanvas:
a = Publica Privada
8 | EnComandita § Cooperativas Publicas Otros
g Economia Mixta & | Empresas Comunales Entes Territoriales
£ | Colectiva Mutuales ONGS
Unipersonal Fondo de Empleados Grupos

INSTRUCTOR COORDINADOR ACADEMICO FECHA DE ENTREGA
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CARACTERIZACION DE LA FORMACION
F006-007-25 / Versién 01

Proceso: Administracion educativa

®
SENA

N

SISTEMAINTEGRADO DE MEJORA
‘CONTINUA INSTITUCIONAL

Procedimiento: Matricula

N° FICHA DE CARACTERIZACION: __ 2146522 No. SOLICITUD 01

NOMBRE DE LA FORMACION: _Servicio y atencion al cliente

TIPO DE FORMACION: TITULADA: COMPLEMENTARIA: _X___

CODIGO PROGRAMA VERSION SECTOR:
CONVENIO
PROGRAMA ESPECIAL
FECHA: INICIO: TERMINACION: TOTAL HORAS: 40
N° APRENDICES: 14 _MUNICIPIO: ___QUIBDO
VEREDA: DIRECCION:__
HORARIO
HORAS (24 horas)
DIA AMBIENTE DE APRENDIZAJE INICIO FIN
LUNES Plataforma zoom 2:00 PM 4:00 PM
MARTES Formacion ambiente virtual whatsApp 2:00 PM 4.00 PM
MIERCOLES Plataforma zoom 2:00PM 400 PM
JUEVES Formacion ambiente virtual whatsApp 2:00 PM 4.00 PM
VIERNES Formacion ambiente virtual whatsApp 2:00PM 4.00 PM
SABADO Formacion ambiente virtual whatsApp 2:00 PM 4.00 PM
DOMINGO
FESTIVO * Fecha:

* Cuando sea festivo indicar la fecha del festivo que se trabajara
NOMBRE DEL INSTRUCTOR: ROSA MARIA PALACIOS RODRIGUEZ CC. N°_35601300 TELEFONO_3204432595
rpalaciosrodriguez@yahoo.es
NOMBRE EMPRESA ATENDIDA:

EMAIL:

NIT N° TELEFONO: FAX:
DIRECCION: APARTADO:
E-MAIL:
NOMBRE DEL GERENTE:
No DE EMPLEADOS: ACTIVIDAD ECONOMICA:
DPTO:__CHOCO___ MUNICIPIO:___QUIBDO___ GREMIO:
o Limitada Precooperativas Instituciones Educativas
TIPO DE EMPRESA g Andnima i Cooperativas Instltlumones EQUcatwas:
a = Publica Privada
8 | EnComandita § Cooperativas Publicas Otros
2 | Economia Mixta & | Empresas Comunales Entes Territoriales
£ | Colectiva Mutuales ONGS
Unipersonal Fondo de Empleados Grupos

INSTRUCTOR COORDINADOR ACADEMICO FECHA DE ENTREGA
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Flor Yurliza Sena
Buenas como estan

12:44p.m.

+57 3215024212 ~S2lom-ERENER

Buena tarde 117 p..

Ve a Configuracion para activar Windows,

Escribe un mensaje aqui

Esneda Alumna

Ok gracias 5, o,

Daniela
I.isto‘ 1226 p.m.




Curso Atencién al Cliente

An

dres, Daniela, Enny Alumna, Esneda Alumna, Estefania 2, Flor Yurliza Sena, Hija Guillermina, Juana Alumna, Juanca Alu...

Listogg

Ese es el video para que lo observen lo analicen y mafiana dios mediante lo

comentamos

Gracias sefo bendiciones &9

Cuando llenen la asistencia le dan enviar

Adia Alumna
Mi aporte sobre &l documento

Atender un cliente no es tarea facil, independientemente de que tipo de
liente sea por esta rezon hay que temer en cuenta, que pera realizar una
buena atencion a un cliente, esta se debe hacer de manera eficiente, con I3
mejor actitud, teniendo un buen conocimiento del producto que estamos
ofreciendo, ser pacientes, permitirle al cliente pensar con calma sobre o que
necesita y que de esta forma se sienta satisfecho con [a compra y el servicio
prestada,

Me identifico con el cliente indeciso, porque cuando vay a comprar en
muchas ocasiones no tengo claro que s lo que quiero; me qusta que me
den tiempo para observar as opciones que tienen para ofrecer, que puedan
resolver |as dudas que tengo sobre &l producto y que me guien en &l proceso
de compra para elegir un buen producto



Joe Daniel
1 que el cliente es nesesario glocomprendan Yg este pendiente al objetivo g
2l nesecita

1044 2 m,

2es0 anima g el cliente.pueda Regresarotrabes .

3 es muy importante Qsea muy bien atenido Parag nuestra .autoestimaeste

en un Nibel bueno 10:49 2 1.

4 es muy importante llegar aunlugar confiable ycomodo.tranquilo para

praticar cual quier asunto dela inela gsea 1057 3 m

Encuanto al video ......Jaatencionmuy fuepesima .incompetente yla

administracion .Y el servicio peor 10:56 2 1.

No anima llegar otrabes ...

Mientras q el otroRestaurante la atencion.muy magnifica .z.,

Y muy competenteelservicio Y Agradable estar ally odentrar y es muy
importante porlo.g nuestra autestima esta en Nuestro Nibel uno Qeslog

todo el mundo legusta 11022 m.

Yfgdar antomado para Volberallegar Y.imbitar Astros amigos Parag lleguen

a"y 4z m




LISTAS DE ASISTENCIA CURSO SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE JULIO
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0D B Hora de inicio B4 Hora de finalizZEd correo elecEd Nonere compLeRd areitinos B8 pocumenEd recha oe n2Ed Tipo pe PoBLACIoNE NRo DE TELERD corREo ELECTRONIED M
21 7/12/2011:53:40 7/12/2011:58:21 anonymous  Juan Carlos Palacios Lopez 1003932134 23/06/1999  Urbana 3126307798 juanca23savio@hotmail.com

3|2 7/12/011:58:16 7/12/2012:00:39 anonymous  Enny Soreth Mena Pérez 077451233 11/11/1991  Victima del conflicto 3015924212 ennypaola.1241@gmail.com

43 7/12[2012:24:57 7/12/2012:26:10 anonymous  Daniela Agudelo Moreno 010100257 01/01/2000  Afro 148319953 dagudelo192000@gmail.com

5 4 712/2012:26:48 7/12/2012:28:10 anonymous  Maira Jicela Chaverra palacios 0777345 01/04/1996  Quibda "7A816 mairita-8@hotmail.com

6 5 7/12/2012:24:43 7/12/2012:28:21 anonymous  Esneda Palaciosmoya 35897153 02051981  Desplazada 3144349929  Esnedapalacios 1981@gmal. Com.

7 6 7/12/2013:08:08 7/12/2013:09:21 anonymous  Leidys Caicedocuesta 1077479925 18/12/1998  Desplazada "033811632 Bebulcia@gmail.com

87 7/12[2014:29:55 7/12/2014:32:44 anonymous  Mariana secundina  Cordoba santo 5896784 11/03/1983  Negra 07438139 35896784

9 8 7/12/2020:00:04 7/12/2021:23:24 anonymous  luz mirely pino correa 077481887 09/04/1999  afro colombiano 3017938938 mirelitha2012@gmail.com

10 9 7/13/2010:48:05 7/13/2010:50:14 anonymous  Yeiner Mena cuesta 193063744 07/04/19%  Desplazado "1284783641 ymenad4@gmail.com

11 10 7/13/2014:58:12 7/13/2014:58:56 anonymous ~ Karla Dayana Cérdoba Lascarro 1077481127 03/07/1999  Rural 118574303 Laguereja-03@hotmail.com =
12

13

14
| - |

A B C D E F G [ | K L M A

M0 B Horadeinicio B Horade finalizd Correo electf NomBRE comifld apenos B mipo B8 numero of reca o o mipo pe PoBLARE TELEFONO B cORREO ELECTRONIER

2 1 7/16/2016:24:11 7/16/2016:25:23 anonymous  KarlaDayana  Cdrdobalascaro  C.C 077481127 03/07/2020  Rural 118574303 Karladayanacordobalascarro@gmail.com

3 2 7/16/2017:03:46 7/16/2017:04:36 anonymous  Leidys Caicedocuesta  CC 1077479925 12/18/2020  Desplazada 13311632 Bebulcia@gmail.com

4 3 7/16/2017:04:28 7/16/2017:06:23 anonymous  Adiayusnely  Rodriguez Palacios C.C 077471691 24/02/19% Despazada 076352 Enidarodriguez03@hatmail.com

5 4 7/16/2017:42:49 7/16/20 17:44:09 anonymous  Yurleidy Moya palacios CC Ir1{]}’?&5{]509 4061991  Afro r321?3{18222 Moyathebest@hotmail.com

6 5 7/16/2020:27:19 7/16/20 20:28:17 anonymous  Juan Carlos PalaciosLopez ~ C.C 1003932134 23/06/1999  Urhana 12630779 juanca23savio@hotmeil.com

7 6 7/17/20 14:46:37 7/17/20 14:48:15 anonymous  luz mirely pino correa CC 1077481887 09/04/1993  afro colombiano 7538938 mirelitha2012@gmzil.com

H] 7 7[21/2020:34:47 7/21/2020:37:08 anonymous  JestsLeonardo  Murillo Palacios  C.C 1193387561 05/12/2000 Normal 07528681 lesusleonardomurillopalacios@gamil.com

] 8 7/16/2017:36:13 7/16/20 17:41:23 anonymaous  Yeiner Mena Cuesta CCo 1193065744 04/01/19%6 Despazada 3128473364

100 9 7/15/2019:4316 7/15/2019:47:30 anonymous  Guillermina  PereaMosquera  C.C 43400008  30/12/1962 Despazada 3127738567 _3 Leidyargumedoperea@gmail.com
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7/16/20 17:06:43
7/16/2017:29:35
7/16/20 17:44:18
7/17/2015:01:37
7/16/20 14:00:39
7/12/2012:24:43
7/13/20 14:58:12
7/13/2015:58:30
7/14/20 14:42:25
7/15/2018:35:15

7/10/202:21:22
7/15/2019:08:13

7/16/20 17:07:54 anonymous
7/16/2017:30:37 anonymous
7/16/20 17:45:08 anonymous
7/17/20 15:02:34 anonymous
7/16/20 14:04:56 anonymous
7/12/20 12:28:21 anonymous
7/13/20 14:58:56 anonymous
7/13/20 16:01:56 anonymous
7/14/20 14:45:30 anonymous
7/15/20 18:39:38 anonymous
7/10/20 14:25:12 anonymous

7/17/20 0:51:00 anonymous

Adlayusnell,f Rodriguez Palacios C.C

Leidys Caicedocuesta  C.C
Yurleidy Moya palacios ~ C.C
luzmirely  pinocorrea oo
EnnySoreth ~ Mena Pérez cC
Esneda Palacios moya o
KarlaDayana Cordobalascarro  C.C
Andres David  veraMena CC
Vera Pinilla Pinilla e
Sandra Becerra Gutierrez  C.C
GianCarlos  Lagarejo Machado C.C
Erica Mena Heredia o

077471691
077479925
1077450509
1077481887
071451233

34897153

077481127

1077471832
43113760
29226926

077476985
1192761139

24/02/19%
18/12/1998
4,06,1991
09/04/1993
11/11/1991
02/ 05/ 1981
03/07/1993
15/05/1996
26/10/1975
23/11/1974
22/08/1997
07/10/1999

Desplazada 307164352
Desplazada 3233811632
Afro 17308022
afro colombiano Ir321]@38938

Victima del conflicto 3215824212
afro colombiano

Rural 3118574303
Desplazado 3112957660
Desplazado 3148784540
Desplazado 3148784540
Desplazado 3226714162
Desplazado 3103725281

Eneidarodriguez03@hotmail.com
Bebulcia@gmail.com
Moyathebest@hotmail.com
mirelitha2012@gmail
ennypaola.1241@gmail.com
Esnedapalacios 1981@gmal. Com,
Laguereja-03@hotmail.com
Andresdarca@gmail.com

Sandrabecerra32@hotmail.com
giancarlosamerical @zmail.com
emenaheredia@gmaif.com

>

L = = Y T R = R T o

[y
[=—)
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71620 16:4:11
7/16/20 17:03:46
71620 17:04:28
7/16/20 17:42:49
7/16/2020:27:19
117/20 14:6:37
715/ 103447
7/16/20 20:34:47

C D

7/16/20 16:25:23 anonymous
7/16/20 17:04:36 anonymous
7/16/2017:06:23 anonymous
7/16/20 17:44:09 anonymous
7/16/20 20:28:17 anonymous
7/17/2014:48:15 anonymous
7/15/2021:37:08 anonymous
7/16/2021:37:08 anonymous

F G

KarlaDayana  Cordobalascamo  C.C
Leidys Caicedocuesta  C.C
Adiayusnely  Rodriguez Palacios C.C
Yurleidy Moyapalacos ~ C.C
JuanCarlos  PalaciosLopez  C.C
luz mirely pino correa CC
Jesiis Leonardo  Murillo Palacies  C.C
Guillermina ~ PereaMosquera C.C

H

"o7e81107
77479905
oranienn
077850503
00353134
07781587 03
1153387561 (05
RAN008

03/07/2020
12/18/2000
24/02/199%
406,191

23/06/1999
09/04/19%9
05/12/2000
30/12/1962

J K

Rural 118574303
Deslazada 203381162

0716852
Afro N
Urhena 15307758
afrocolombian 3217938938
Normal 0781
Despazada 3127738567

L M

K2 rofd numero pefd recua oe NE3 ipo e posLAG TeLeFono ] correo ELECTRONIER

Karladayanacordobalascarro@gmail.com
Bebulcia@gmail.com
Eneidarodriguez03@hotmail.com
Moyathebest@hotmail.com
juanca23savio@hotmail.com
mirelitha2012@gmail.com
Jesusleonardomurillopalacios@gamil.com
Leidyargumedaperea@gmail.com
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: ROSA MARIA PALACIOS RODRIGUEZ

CENTRO DE CENTRO DE RECURSOS NATURALES, INDUSTRIA'Y
FORMACION:  B|ODIVERSIDAD

FECHA INICIAL: 02/07/2020 00:00:00
FECHA FINAL:  30/07/2020 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 2146522 - ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE.
DE APRENDIZAJE:

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS MEDIOS TECNOLOGICOS Y APLICATIVOS DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA LOS
PROTOCOLOS Y NECESIDAD DEL MISMO.

IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ESTRATEGIA DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE PERSONALIZADO DE
ACUERDO CON LAS POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

SOLUCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PRINCIPIOS ETICOS E INSTITUCIONALES.

VALORAR LA IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL
CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 39,70

FICHA 2129405 - MERCADEO PARA EL EMPRENDIMIENTO
DE APRENDIZAJE:

DETERMINAR OPORTUNIDADES DE MERCADO DE
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ACUERDO CON LA SITUACION Y COMPORTAMIENTO DE
LOS ENTORNOS DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

22/07/20 01:53 PM Page 1 of 3



ELABORAR EL PLAN DE NEGOCIO, SEGUN EL ENTORNO DEL MERCADO.
EVALUAR LA VIABILIDAD DEL PLAN DE NEGOCIO, DE ACUERDO CON EL MERCADO.
IDENTIFICAR LA IDEA DE NEGOCIO, TENIENDO EN CUENTA LAS NECESIDADES DEL MERCADO.

PROYECTAR LA IDEA DE NEGOCIO, DE ACUERDO CON EL ENTORNO INTERNO Y EXTERNO DE LA ORGANIZACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 4,00

FICHA 2146504 - ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE.
DE APRENDIZAJE:

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS MEDIOS TECNOLOGICOS Y APLICATIVOS DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA LOS
PROTOCOLOS Y NECESIDAD DEL MISMO.

IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ESTRATEGIA DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE PERSONALIZADO DE
ACUERDO CON LAS POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

SOLUCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PRINCIPIOS ETICOS E INSTITUCIONALES.

VALORAR LA IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL
CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 39,70

FICHA 2145563 - ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE.
DE APRENDIZAJE:

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS MEDIOS TECNOLOGICOS Y APLICATIVOS DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA LOS
PROTOCOLOS Y NECESIDAD DEL MISMO.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ESTRATEGIA DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE PERSONALIZADO DE
ACUERDO CON LAS POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION.

SOLUCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PRINCIPIOS ETICOS E INSTITUCIONALES.

VALORAR LA IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL
CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 41,60

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 125,00

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: ROSA MARIA PALACIOS RODRIGUEZ

CENTRODE  CENTRO DE RECURSOS NATURALES, INDUSTRIA Y
FORMACION:  BIODIVERSIDAD

22/07/20 01:53 PM Page 3 of 3
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CUYRSO BASIEO DE SERVICIO Y ATENECION AL CLIENTE

Este curso proporciona conocimientos y herramientas
aplicables en situaciones de la vida personal y laboral de
las ventas, para desarrollar competencias en el proceso
de servicio y atencion al cliente, aplicando para ello las
técnicas comerciales permitiendo ser mds competitivos en
el mercado y mejorar la calidad del servicio al cliente y
por ende la satisfaccion del cliente



QUIEN ES EL CLIENTE

Un cliente es quien accede a un producto o
servicio por medio de wuna transaccion
financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien
compra es el comprador y quien consume es el
consumidor. Normalmente, cliente, comprador y
consumidor son la misma persona.

0 Un cliente es la persona mds importante en
cualquier negocio.

0 Un cliente no depende de nosotros. Nosotros
dependemos de él.

0 Un cliente no es una interrupcion de nuestro
trabajo. Es un objeftivo.



0 Un cliente nos hace un favor cuando llega. No
le estamos haciendo un favor atendiéndolo.

Cliente: Un cliente es una persona o entidad que
compra los bienes y servicios que ofrece una
empresa o hegocio.

QUE ES EL SERVICIO:

Es el conjunto de actividades interrelacionadas
que se ofrece en la empresa con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado.
e Conjunto de actividades que buscan
satisfacer las necesidades de un cliente.

PRESTACION DEL SERVICIO
Son todas las actividades desempeinadas por
el proveedor que involucra personal e
instalaciones para suministrar un servicio.



La atencion al cliente
hace referencia al
manejo y disefo de
canales de
comunicacion que
destina una
organizacion o
negocio para
establecer contacto e
interactuar con sus

I

clientes.

\

INFORMATE

ATENCION
AL CLIENTE

L

N

El servicio al cliente es
todo esfuerzo encaminado
a atender al cliente y a
resolver sus inquietudes,
sugerencias, dudas o
reclamos. Es decir, el
servicto al cliente es todo
momento de contacto
entre el cliente y la
empresa.

Que quieren los clientes al llegar al negocio

e Cortesia

e Honestidad
e Informacion
e Amabilidad

e Rapidez

e Soluciones



DIFERENCIA ENTRE ATENCION AL CLIENTE Y
SERVICIO AL CLIENTE

A
%%

- Servicio
acliente

2.0

No mirarlo cuando llega, nos hace una pregunta
y le contestamos sin despegar la vista de
nuestros papeles.

Repetir su pregunta en tono agresivo o
malhumorado

Perder la paciencia cuando no entiende lo que
le estarmos explicando v ——

Negar una peticidn en tono agresivo. o
LED
- e 28) 3



ASPECTOS PARA MANTENER LA AUTOESTIMA DE

NUESTROS CLIENTES
> Trate a cada cliente como una persona importante.
» No haga comentarios que lo hagan sentir avergonzado
» Evite comentarios que lo hagan sentir agresivo.
» Hagale sentir que desea ayudarlo.
» Esclchelo con atencion.

TRIANGULO DEL SERVICIO

LAESTRATEGIA:

1. El Cliente: Es la persona que compra los bienes o servicios que
vendemos y como tal es a quien debemos identificar y conocer

2. La Estrategia: Una vez se conoce al cliente, se establece la
estrategia. La estrategia tiene dos orientaciones: Una interna que
tiene que ver con
El servicio y otra externa que corresponde a la PROMESA DEL
SERVICIO que se ofrece a los clientes.

3. La Gente: Este es el grupo de todas las personas que trabajan con
la empresa, desde su presidente hasta la persona que hace el aseo.



4.Los Sistemas: La empresa define y establece unas maneras o

sistemas para dirigir el negocio.

a. Sistema gerencial: Estd conformado por el grupo directivo de

la organizacion

b.  Sistema de normas procedimientos: Esti conformado por las

pautas establecidas tanto para empleados como para los clientes.

c.  Sistema humano: Estd conformado por la gente, las personas que

hacen parte de la organizacion.

d. |SISICHINEeNies: I st conformado por los elementos o herramientas que

se uttlizan para la produccion y entrega de los bienes y servicios objeto

del negocio:

Necesidad de ser
comprendido

NECESIDADES BASICAS
DE LOS CLIENTES

Quienes soliciten de un servicio, requieren
sentir que estdn comunicdndose efectivamente;
por tanto, debe realizarse el mejor esfierzo pon
interpretar de manera apropiada los mensajes
que envian.

Esto se logra haciendo sentir al cliente
de parte de la persona que lo atiende,
que le da gusto verle y que sus
necesidades son importantes para ella

elemento

La  autoestima  es  un
fundamental del ser humano, se deben
realizar acciones que hagan sentir al
cliente como una persona especial.

La comodidad fisica es sin duda
importante para todo cliente, aspectos
como ofrecer un espacio para descansar,
esperar, hablar o tratar asuntos de
trabajo, seguro que serd bien valorados



EL CICLO DEL SERVICIO

Se denomina asi al mapa que representa los momentos que
experimentan los clientes al llegar a la organizacién.

12

Termina el circulo

| ____—»| Empiezaelcirculo

7 ~

Ingresa al

11:Se sube al carro A parqueadero
N\

Sale de la oficina Ubica su vehiculo

V[ \

\ . .
Hace la Entra a la oficina

consignacion bancaria

4

8 Ubica el mesén

Saluda al cajero \ / con los papeles
y A »/ 5

Hace la fila Diligencia la papeleta
6 respectiva
\ Pide ayuda al vigilante /
para saber que fila
hace




Metodologia y actividades

° Esta actividad tiene como finalidad dar le la bienvenida & los aprendices,
socializar y explicarles que es el sena y el curso que vamos & desarrollar, El
cual se desarrollara & través de la interaccién instructor aprendiz por medio de
un grupo de WhatsApp. Todo el proceso se desarrollara por este grupo.

° Al inmicio del curso se realizarfé ume autoevaluacién inicial de los
participantes para comprobar su nivel de conocimiento en el curso a desarrollar
para esto se plantearan algunos interrogantes relacionados con la temdtica del
curso. {Qué es Servicio? ¢Cliente?, jatencion al cliente?

o Durente el curso, se realizarfm debates de situaciones cotidianss sobre
experiencias vividas de atencion al cliente, se analizaran y se sacaran
conclusiones

o Los aprendices observaran algunos videos orientados a buena y mala atencién
al cliente en un restaurante (1080p_HD) y un video de una mala atencion en una
organizacién y el video el mejor vendedor del mundo. Los alumnos harém su
reflexién y mandaran su aporte al grapo.

o Se realizaran test y ejercicios, relacionados con la temdtica del curso, que
permitirén evaluar puntos clave y reflexionar sobre los puntos de mejora.
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