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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Quibdé, Agosto de 2020
Sefior (a)
MARIA ISABEL PALOMEQUE PALACIOS
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 1392954
Cordinadora Academica
Dependencia Complementaria
Ciudad: Quibdoé

Asunto: Informe mensual de ejecucién contractual Mes
Agosto del afio 2020.

Referencia: No 1392954 del 25/02/2020.

KELLY JOHANA CHALA CORDOBA, identificado con la cédula de ciudadania N0.1077446304, de Quibdo,
en mi calidad de Contratista del SENA, dependencia en programa de Complementaria, en cumplimiento del
Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia, a continuacion presento el Informe de actividades
realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago: : El valor total del presente contrato asciende a la suma de $23.896.000 COP
incluido IVA. (De conformidad con el régimen tributario a que pertenezca el futuro contratista). Esta suma
sera pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera:

a) Un primer pago correspondiente a los dias del mes de febrero de 2020, por valor de $497.833

b) Un segundo pago correspondiente a los meses de marzo a septiembre de 2020, por valor de
$2.987.000

¢) Un ultimo pago correspondiente a veinticinco (25) dias de octubre de 2020, por valor de $2.489.167

Plazo: Sera hasta el (25) de (Octubre) de 2020.

OBJETO:

CONTRATAR LA PRESTACION DE SERVICIOS DE CARACTER TEMPORAL DE UN (1)
INSTRUCTOR PARA ATENDER PROCESOS DE FORMACION EN LA MODALIDAD
COMPLEMENTARIA EN EL AREA TURISMO EN EL CENTRO DE RECURSOS NATURALES DE
INDUSTRIA Y BIODIVERSIDAD

CLAUSULA (No. de clausula donde se encuentren las obligaciones del contratista)

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1. | Seleccionar estrategias de ensefianza | Invitacion y oferta a la Realizacion de
— aprendizaje — evaluacion segun el ASOCIACION AGROIMPULSO | actividades del curso y
programa de formagi@n profesional y DEL CHOCO, para formar, trabajos de consulta
el enfoque metodolégico adaptado. asu Recurso Humano Y referente a temas Vistos
Usuarios adcriptos a ellos, en la programacion vy
en los cursos Basicos: disefio curricular

Servicio al Cliente Idea de
negocio , para fortalecer los
conocimientos empericos,

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica

GTH-F-062 V.06


javascript:mensaje_alerta(%222083%22)

SENA

N 7 qu

donde se realiz6 una
Sensibilizacién para motivar
a las personas a ser parte de
nuestras formaciones
ofertadas.

Orientar los procesos de ensefianza —
aprendizaje, segun las necesidades
detectadas en los procesos de
evaluacion, metodologias de
aprendizaje y programas curriculares
vigentes

Se Planificé las actividades
de acuerdo la guia de
aprendizaje deducida de la
estructura curricular para
impartir la formacion, donde
se dio a conocer, los
diferentes conceptos,
conducta y pensamiento,
imagen personal. Y sobre
todo la importancia que una
buena y adecuada atencién
para la razon de ser de cada
negocio que son sus
clientes. Y la formacién en
en Nuevas ideas de negocio
y servicio al cliente.

Realizacion de Guias de
aprendizaje de acuerdo
con los resultados de
aprendizaje que se
quieren lograr, sujetas al
disefio curricular.

Programar las actividades de
ensefianza — aprendizaje - evaluacién
de conformidad con los médulos de
formacién y el calendario institucional
y el manual de procedimientos para la
ejecucion de acciones de formacién
profesional.

Planificacion de las
actividades como: videos,
(realizados por eprendices,
cada uno desde la comodida
de su casa), talleres, debate,
dramatizados mostrando el
conocimiento de prestacion
de un servicio, y relaciones
interpersonales, consulta del
tema en casa, sopas de letras
con palabras técnicas de la
prestacién del servicio y
atencion, talleres con lluvia
de ideas para emprender
negocio.

Consultas , talleres ,
dramatizados
relacionados con lo visto
en clase, para el
desarrollo del objeto de
la competencia, por la
Plataforma Zoom

Llevar el registro de evidencia de las
actividades ensefianza — aprendizaje
en el portafolio personal, para cuando
sea requerido.

Estructuras curriculares,
guias de aprendizajes vy
evidencias de talleres vy
examenes, exposiciones,
quices de todo lo realizado y
visto en clases, para verificar

su comprension y
compromiso con la
formacion, pantallazos de

Formulacién de
examenes,
dramatizados,Preguntas,
y talleres.

Todo realizado por la
plataforma Zoom
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videoconferencia, envio de
talleres a los correos con sus
respectivas respuestas,

5 Reportar informacién académica y
administrativa segun las
responsabilidades institucionales
asignadas.

Revision de talleres y
exposiciones, echas a los
grupos de acuerdo a los
criterios de evaluacion
relacionadas con los
resultado de aprendizajes y
las actividades realizadas
por los aprendices
presentada como evidencias
de conocimiento,
desempenfio y producto.

Elaboraciéon de informes
mensuales de acuerdo
con las actividades
desarrollada por cada
competencia  en la
formacion.

6 Apoyar las charlas informativas con
especificaciones de los programas,
asi como el proceso de induccion de
aprendices.

Apoyar todas las actividades
académicas y lddicas que
enmarquen la institucién.

Apoyo y asistencia de

reuniones en la
plataforms  Microsoft
Teams informativas

referentes la cual cita la
institucion.

7 Evaluar la formacion de los
aprendices durante el proceso
educativo de acuerdo con el manual
de evaluacién vigente.

Evaluar semanalmente los
resultados de aprendizaje
desarrollados, para la
aprobacion de las
competencias, en la

plataforma de Sofia Plus.
Dando manejo correcto ala
formacion.

Evaluacion de los
aprendices de acuerdo
con el manual de
evaluacién vigente en la
formacion de servico al
cliente.

8 Atender oportunamente los
requerimientos del supervisor del
contrato y presentar mensualmente
los informes de ejecucion del contrato.

Presentar oportunamente los
informes relacionados con el
cumplimiento de las
responsabilidades

institucionales asighadas,
evicenciando cada mes el
avance de los cursos
complementarios.

Presentacién de
informes mensuales de
acuerdo con las
actividades
desarrolladas, de la
formacion. Y todos los
requerimientos de la
Institucion.

9 Apoyar técnicamente en las
evaluaciones de los procesos de
adquisicién de bienes y servicios, por
el conocimiento profesional contratado
previa designacion del Director
Regional.

Disponibilidad para
realizarlos. Y dar lo mejor si
mismo. He impartir formacién
a nuestros aprendices con
eficiencia y eficacia.

Apoyo y fortalecimiento
en cuanto a
conocimientos técnicos
del area de turismo.
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Reportar 160 horas mes de labores en
la formacion titulada y/o
complementaria

Reportar mensualmente 160
horas dedicadas a la
realizacion de actividades
laborales en el area de
turismo en formacion
complementaria.

Reporte de horas
dedicadas a la formacion
en Sofia plus.

11

Aplicar al proceso de certificacion de
norma de competencia “Orientar
formacion presencial de acuerdo con
procedimiento técnico y normativo”
segln las normas que aplican a la
funcién instructor.

Renovar, estar a la
vanguardia, con los nuevos
conocimientos y demostrar
idoneidad relacionada con la
ejecucion profesional de la
formacion profesional integral
complementaria.

Me encuentro en el
proceso de Certificacion

en la  norma de
Competencia laboral.
#2692201070

12

Las demés para el cabal cumplimiento
del objeto contractual.

Cumplimiento con
responsabilidad, eficacia,
eficiencia y calidad.

Cumplimiento de
obligaciones
contractuales.

13

Reportar oportunamente las horas de
gestor monitor de aquellos aprendices
que cumplan la labor en los ambientes
de formacion.

Realizo mi reporte mediante
las evidencias en
videoconferencia en la
plataforma Zoom y correo,

Reportar a tiempo las
competencias para
cumplir con el objeto
contractual.

whatsapp, donde se
evidencie el cumpliento de
los aprendices,, Y todo lo
requerido para dar
constancia de lo realizado.

A continuacion relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este informe. Una vez
finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato Informe Legalizacion
Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se describieron las actividades desarrolladas y los
resultados de cada desplazamiento. Cada informe cuenta con el visto bueno del Supervisor.

Se lista a continuacion el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales forman
parte integral del presente informe de ejecucién contractual.

FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS

ITEM | No DE LA ORDEN LUGAR DE ~
DE VIAJE DESPLAZAMIENTO INICIO FINALIZACION

1.

2.

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, debera 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. Planila 4345911578
expedida por aportes en linea, salud, pensiones, ARL, correspondiente al mes de Julio del afio 2020. (Decreto
Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley Antitramites”)
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Evidencias en (6 ) folios

Cordialmente,

Firma

KELLY JOHANA CHALA CORDOBA
Contratista

C.C. No. 1077446304

Recibi a satisfaccion:

Firma

MARIA ISABEL PALOMEQUE
Supervisor(a) Contrato 1392954 de 2020
Cordinadora Academica
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EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

Evidencias formacidén en Servicio al Cliente y emprendimiento; talleres, dramatizados, consultas, sopas de

letras. Entre otras actividades.

#QuedateEnCasa . = 10t (- 9:02

< - Curso Sena A.S.A | ¢

Coordi, Jhon Jack , Lorena, +

+57 321 9849659
Muchas gracias O g

- VOES I rr7
- ari - s
AT MOREEIss s S
Muchas gracias 1y R Iy SIS

+57 312 6126167 vulieth

Muchas gracias.

Yo le en la guia a los correos y se
va resolviendo por semana, luego
por zoom hacemos encuentro para
resolver

5:54 P+

. +57 321 9849659
|- l Ok muchisimas gracias

[ Franci
N l Muchas gracias > f n
e =

+57 311 3703284
Muchas gracias mi sefno

+57 322 2108530
Buenas tardes, muchas gracias

+57 310 7072129 Lilo

R D S

#QuedateEnC. TR E G A e 10t w1 7:03

< Curso Sena A.S.A =& ... L

Buky, Coordi, Jhon Jackson, Lor..

Muy buenos dias a todos | 55 ., 1,

Declarando en nombre de Cristo
Jesus toneladas de bendiciones,
amor, gracia y misericordia para

todos

Ya les estoy enviando .55 4
]

Buky
Ta
Declarando en nombre de Cristo Jesus
toneladas de bendiciones, amor, gra
misericordia para todos

Buenos dias, amén 11:59

Toda la programacién concertada

11:59 a. m

+57 311 3703284

Gracias sefio ok
__g

+57 301 2170744

Buena tarde!

#QuedateEnC S 1006 - 9:02

Coordi, Jhon Jackson, Lorena, +

< - Curso Sena A.S.A = E L

+57 301 2170744 vusecita &3
Ta

Yo le envio la guia a los correos y se va
resolviendo por semana, luego por zoom
hacemos encuentro para resolver

Vale gracias

Un excelente mil gracias 6:50 p. r
e

Ta
Yo le envio la guia a los correos y se va
resolviendo por semana, luego por zoom
hacemos encuentro para resolver

Ok sefio

16618 yasner maria

Ok sefio

OK seno gracias s p.om

+57 312 6271896 TATIANA ERNA
Nuenas noches muchas gracias

+57 311 3843633 L 1y

Buenas noches muchas gracias

#QuedateEnCs @ =G 0 ce 00t (.

< Curso Sena A.S.A B

Buky, Coordi, Jhon Jackson, Lor..

Muy buenos dias a todos . 55 .

Declarando en nombre de Cristo
Jesus toneladas de bendiciones,
amor, gracia y misericordia para

todos

11

Ya les estoy enviando
i

Buky

Ta

Declarando en nombre de Cristo Jesus
toneladas de bendiciones, amor, gracia y
misericordia para todos

Buenos dias, amén 11:59 a.

11:59 a. m. %

Para realizarla nuestro curso

i 11:59 a. m. ~&

+57 311 3703284

Gracias sefio ok
-

+57 301 2170744

Buena tarde!
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Chatde a reunicn

Denominacion del programa o modulo de formacion:

Chat el reamiin

GESTION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

Planeacion de las Actividades Técnicas de Aprendizaje

®® ® SENAComunica

Evidencias de aprendizaje ivi .
i - L d ¢ ap duct I | Actividades Tiempo horas Instrumento
. Resultados de |Conocimiento| Conocimiento | Criterios de | (desempefio y producto) | Técnicas de
Competencia i i P Py iraia HOTGSdE | Horasde | S de
aprendizaje s de proceso | s del saber | evaluacion Evidencia de |Evidencia de Aprendizaje - X i ‘.
. trabajo trabajo evaluacién
desempefio | producto ATA ai ) )
irecto indenendienta
Impartir formacidn en
Atencidn y Servicio al conocer las
Mejorar las relaciones 3
Cliente, tendiente a mteJr ersonales Aplicar a.tem:mn diferentes
mejorar las relaciones P N personalizada que | Apariencia y actitud Importnaci del | experiencias posturas e exposicion  er
utilizando el lenguaje: cumpla con los Pruebas escritas 5 5
proveedor - cliente y los verbaly corporal ) personal. ciclo del servicio. |significativas implementos video
estandares de calidad, adecuado estandares de utilizados en la
utilizando los protocolos ier\‘ﬂcla de ca\\q:;\d atencién.
Impartir formacion en
Atencién y Servicio al conocer las
Mejorar las relaciones 5
Cliente, tendiente a mtejr ersonales Aplicar atencion diferentes
mejorar las relaciones P . personalizada que | Apariencia y actitud | Importnaci del experiencias posturas e exposicion  en
utilizando ellenguaje: | cumpla con los . Pruebas escritas | 5
proveedor - cliente y los verbal y carporal A personal. ciclo del senvicio. |significativas implementos video
estandares de calidad, | o0 - o estandares de utilizados enla
utilizando los protocolos servicio de cahd?d atencion.
narmativo: de la organizacién.
T Utilizar los Prestar senvicios conocer los
Facilitar el servicio a los aplicativos (software y |que cumplan con como lograr cerra|cambio en la lineamientos y
clientes internos y externos |hardware) y sus los requisitos de | Autocontrol y un ciclo de actitud como Pruebas escritas |PFOCeS08 5 5 exposicion en
de acuerdo con las caracteristicas para la los clientesylas  |prudencia servicio con prestador de evolutivos del video
politicas de la organizacion |satisfaccion de los reglamentaciones éxito. Senvicio marketing,
clientes y el correspondientes protocolo v la
LT Proporcionar desarrollamos
atencian y senvicio diferentes test
al cliente personal Importancia de consultas de
Priorizar la calidad en ss de | - las herramientas y
N yatravésdelos |Comunicacién con intercambio de conocimientos exposicion en
la prestacion del d que utilizo . Pruebas escritas 5
servicio peclos el diente durante el ciclo ideas y & video
tecnoldgicos y los del - conceptos investigacione
aplicativos el senviclo saplicables a
disponibles, los temas de
www.sena.edu.co

GTH-F-062 V.06



e /i

K

Instrumento
. s de
evaluacion
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L
Ambiente
minimo
requerido

M

Materiales
de
formacion

N

Equipos de
formacion

0]
Elementos
de
proteccion
personal

P

Material
didactico.
(medios,
recursos)

Q

Recursos
tecnologicos

. |exposicion en
¥
video

CASA, TIC

envio de guias
caon talleres,
videos, sopas
de letras,
consultas,

exposiciones a
realizar; se
devuelven a lns

computadores,
celulares tables,

plataforma meet,
whatsapp

.|exposicion en
video

CASA, TIC

envio de guias
con : talleres,
videos, sopas
de letras,
consultas,
exposiciones a

computadores,
celulares tables

plataforma meet,
whatsapp

.|exposicion en
video

CASA, TIC

envio de guias
con talleres,
videos, sopas
de letras,
consultas,

exposiciones a
realizar, se
devuelven a los

computadores,
celulares tables

plataforma meet,
whatsapp
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1. IDENTIFICACION DE LA GUIiA DE APRENDIZAJE

« Denominacién del Programa de Formacién: complemetario Atencion y servicio al
cliente en la erganizacion.

« Cédigo del Programa de Formacién: 63210003

+« Competencia: Facilitar el servicio a los clientes infernos v externos de acuerdo con
las polificas de la organizacion.

+ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

» Proporcionar atencidn vy servicio al cliente personal v a fravés de los medios
fecnolégicos v los aplicativos disponibles, teniendo en cuenta la comunicacién
empresarial, los estandares de calidad vy las politicas de la crganizacian.

# Utilizar los aplicativos (software vy hardware) y sus caracteristicas para la
satisfaccion de los clientes y el mejoramiento confinuo de acuerdo con las
politicas de la organizacian.

« Duracién de la Guia: é0Horas X cada ficha

2. PRESENTACION

Se entiende porservicio al cliente o servicio de atencién al cliente alos métodos que
emplea una empresa para ponerse en contacto con su clientela, para garantizar entre
ofras cosas que &l bien o servicio ofrecido llegue a sus consumidores v sea empleado de
manera  comecta. B también  una  eficiente heramienta  de marketing.

La atencion al cliente suele estudiarse en base a ciclos de servicio, es decir, cadenas de
acciones puestas en marcha ante el requerimiento del consumidor o anfe determinadas
&pocas, ¥ que comprenden los siguientes procesos:

La atencién al cliente suele estudiarse en base a ciclos de servicio, es decir, cadenas de
acciones puestas en mMmarcha ante el reguerimiento del consumidor o anfe determinadas
SpoCas, b que comprendeaen los siguientes Procesos:

“MNosotfros vemos a nuestros clientes comeo los invitlados de
una fiesta en la que nosotros somos los anfitriones. Nuestro
trabajo es hacer qque la experiencia del cliente sea un poco
mejor cada dia”. Jeff Bezos, CEO de Amazon.

siqa
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD N° 1

Redliace un peqguefio escrifc donde nos hable de la importancia que fiene para
usted la comunicacidon para las personas v para las empresas.

Actividad N° 2

Contesta las siguientes preguntas con el material de apoyo suministrado

N PREGUNTA NO PREGUNTA
Q
1 sQue es una Empresa? 2 E. 12 s Que es una empresa privada® 2 Ej
2 | 2Qué es la mision de una empresa? 1 13 2Qe esun cliente® 2 E.
Ej.
3 | 2Que es la vision de una empresa? 1 14 2 Qe es un cliente intemo?® 2 E.
E.
4 | 2Que son los valores de una empresa? 15 2 Qe es servicio al cliente®
1 E.
5 | 2Qué es una empresa de servicios? 2 16 2 Qe es atenciéon al cliente?
j. —
5 | 2Qué es una empresa de serviciose 2 16 sQUé &5 atencidn al cliente?
]- =
4 | 2Qué es una empresa de bienes? 2 H. 17 sDefing el ciclo del servicio?
7 | 2Qué es una empresa del sector 18 sDefina que es el momento de
primaric? 2 §. verdad?
8 | 2Qué es una empresa del sector 19 sCudl es diferencia enfre atencién vy
secundario? 2 F servicio al cliente?
9 | 2Qué es una empresa del sector 20 2Cudl es diferencia enfre la mision v
terciario? 2 g visidn de una empresas
10 | sCudles son los fipos de Clientes?
11 | 2Cudl es diferencia enfre atencién v
servicio al cliente?
21 | sPara que sirve el protocolo y etiqueta
en la organizacian?
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ACTIVIDAD N ° 3

Despues de leer el documento de concepto de empresa y organigrama, resulve el siguiente caso y

conforma un organigrama.

CASO PRACTICO

2. Resuelve lo siguiente:

Luis Cantero ha sido contratadeo como técnico en actividades comerciales para el
departamento comercial de una empresa dedicada a la distribucidn de maquinaria
hidraulica. En su primer dia conoce al que sera su compafiero, Fernando.
Fernando lleva en este puesto dos afios y conoce bastante bien la estructura organizativa de
la empresa. Le explica a Luis que:

- La empresa esta dirigida por Juan Salvatierra, gue es el director general, y se ayuda

de un staff juridico que le asesora en todos los temas legales que tienen gue wer con la

empresa.
- Existen tres departamentos (comercializacidn, compras y administracion).
- El jefe del departamento de comercializacidn se llama Francisco Quiroga vy dispone

de dos secciones: ventas, con Javier Sanchez como jefe de seccidon, y atencidon al cliente,

con Juan Benavente.

- El departamento de compras tiene de jefa a Olga Serna y se divide en dos secciones:
costes, cuyo jefe es Sebastian Huertas, y almaceén, cuyo jefe es Servando Ruiz.

- La jefa del departamento de administracion se llama Isa- bel Cuenca y dispone de tres
secciones: contabilidad, con losé Mercado comao jefe de seccidn; retribuciones, con LuUisa
Fernandez; y tesoreria, con Juana Nieva.

- El departamento de administracidn cuenta ademads con la asistencia y asesoramiento

de un gabinete médico.

Con la informacidn proporcionada por Fernando, Luis decide hacer un organigrama que le

ayude a representar graficamente la estructura organizativa de la empresa.

siqa

Si 10 fueras Luis, como harias la representacicon grafica del organigramas
ACTIVIDAD N° 4
Realiza la clasificacidon de las empresas despues de leer el documento,
tipos de empresas.

Fara realizar esta actividad. hdaaaolo en la hoia de respuesta
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ACTIVIDAD N* &
s Realizar la siguiente sopa de letras v enviar al correo de la instructora
ACTIVIDAD N° &

s Readaglizar un ensayo minimo 2 hojas maximo 3 donde expliques, todo lo
relacionado v visto durante el curso.

ACTIVIDAD N° 7

o Cada aprendiz, debera grabar un video donde donde repraesente algunos
tipos de clientes , este no debe durar mas de dos minutos ni Mmenos de uno.

MOTA: los trabajos deberan ser enviados al correo: hake05@hotmail.com
Fecha de inicio:01/8/2020

Fecha final:31/08/2020

CRITERIOS DE ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de
Conocimiento :

Evidencias de
Desempeiio

Evidencias de Producto:

Identifico v comprende
conceptos de Servicio al
Cliente.

Desamollo de casos practicos
drea administrativa de la
emprasa, y Servicio al Cliente

Montan y ejecutan vn video
de la importancia del servicio
v la atencién a los clientes

Lista de Cheqgqueo Trabajo
Escrito

Lista de Chequeo: Video

Lista de Verificaciéon del
producto: Video Servicio
importancia de los clientes

5. GLOSARIO DE TERMINOS

ASERTIVIDAD: es la capacidad de solucionar problemas estratégicos v poder
diferenciar la agresividad v pasividad, debemos ser consistentes tener las ideas
claras, equilibradas para poder llegar a ser aserfivos dando a conocer nueasiro
punic de vista.
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CLIENTE: =5 la persona que adqguiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de
suplir una neceaesidad que para €l es bdsica e Impdrtate en ese Mmomento. Ellos son los mdas
importantes de nuestra empresa gracias a ellos es la productividad.

COMPETITIVIDAD: s la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias gque lo
ayuden a adquirir una posicion vanguardista en el mercado. Se destaca la
habilidad. recurso o conocimiento que dispone una empresa de la cual carecen sus
competidores.

CULTURA ORGANIZACIONAL: =5 <l conjunto de normMmas que se tengan en una
organizacion en todas sus areas basadas en respeto, valores, &tica, integridad,
actitudes, habitos todo esto genera una persona nmtegra v un ambiente laboral
bueno.

DISPOSICION: es tener =l espacio vy fiempo suficiente para realizar una actividad o
brindando un servicio al cliente eficiente, solucionando cualguier problema o
inguietud que pueds tener este sobre Nuestro producto o servicio.

EMPODERAMIENTO: el proceso que readliza una persona para ganar poder,
autoricdad < fluencia sobre ofros, para esto es necaesario tener poder de decisiéon,
acceso a la informacidn, habilidad para ejercer efectivaments.

ESTAMDARES: permiten controlar las operacionaes o procesos que se redlizan en la
organizacion, teniendo el conocimiento cada vna de las personas gue frabajan
en ella de sus actividades.

ENCUESTA: son un fipo de preguntas vertbbal o escrita gue se relaciona a un grupo
de personas determinado para obtener informacidn sobre un tema especifico
para investigacion, cuando es de forma escrita se usa enfrevista v de forma escrita
se redliza por medio de cuestionario.

FSTRATEGIA- &5 I fecnicao e tiense ono oroocniroacican. noro. desarmrallor. ciertos
]

SERVUCCION: la unidn de servicio al cliente, calidad v satisfaccion es lo que nos
conlleva a un cliente satisfecho.

SISTEMA: =5 la forma de manjar las normas o procedimientos con un orden l&gico
para la empresa, para ordenar el funcionamiento de una colectividad.

VALOR AGREGADQ: son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio que lo hace
ser diferente a la competencia, esfo hace darle un mayor valor que le brinda a la empresa
o negocio diferenciarse en el mercado.

VISION: es donde la empresa se ve a corfo, mediano vy largo plazo haciendo una
proyveccion de su fuluro sin dejar de lado las necesidades, expectativas y cambio
de los clientes.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

https:/fwww.promonegocios.net/empresa/tipos-empresa.html

https://wernwe. Icinternet.es/crm-objetivos-y-beneficios/

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia | Fecha
Autor (es) | KELLY JOHARMA CHALA | Instructor 1-31/08/2020
CORDOBA
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PLAN DE TRABAIO

ACTIVIDAD #1: Realice un peguefio escrito donde nos hable de la importancia que tiene para usted la

comunicacion para las personas y para las empresas.

FICHA: 2167452

ENTREGABLE
FECHA DE FECHA DE
ACTIVIDADES ENVIO DEL ENVIO DEL
IDEMTII':,F?C[J;EIC']N ID@;?’T:EEC[:;N A FISICO| DIGITAL | TALLER POR | TALLER POR | ENTREGO

DESARROLLAR PARTE DEL | PARTE DEL

INSTRUCTOR| APRENDIZ
CcC 51567113 X 1/08/2020( 14/08/2020
CC 26347223 X 1/08/2020( 14/08/2020
CcC 1077427085 X 1/08/2020( 14/08/2020
CcC 1078117781 X 1/08/2020( 14/08/2020
CcC 1077428664 X 1/08/2020| 14/08/2020
CcC 1077435857 X 1/08/2020| 14/08/2020
CcC 1077458759 X 1/08/2020( 14/08/2020
CcC 1077460419 X 1/08/2020( 14/08/2020
CC 1077445351 X 1/08/2020( 14/08/2020
CcC 1078856207 X 1/08/2020( 14/08/2020
cC 1149434836 A X 1/08/2020( 14/08/2020
cc 1077460517| Verguiasde X 1/08/2020| 14/08/2020

aprendizajes

CcC 26279339 semana X 1/08/2020( 14/08/2020
CcC 1077423751 Actividad 1 X 1/08/2020( 14/08/2020
CcC 1077447866 X 1/08/2020( 14/08/2020
CcC 1078117758 X 1/08/2020| 14/08/2020
CcC 1077435136 X 1/08/2020( 14/08/2020
CcC 1077443612 X 1/08/2020| 14/08/2020
CcC 1003525335 X 1/08/2020| 14/08/2020
CcC 1077428308 X 1/08/2020( 14/08/2020
CcC 35896775 X 1/08/2020( 14/08/2020
CcC 1077460915 X 1/08/2020| 14/08/2020
rr ANTTARIEDA " vinairnanl  1alngirnan
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PLAN DE TRABAIO
« ACTIVIDAD #1: formular una propuestas de innovacién y mejoramiento de los procesos administrativos
de acuerdo con las observaciones y problemas en los ya existentes, de acuerdo con la politica
empresarial.
FICHA: 2164430
ENTREGABLE
FECHA DE FECHA DE

TIPO DE NUMERO DE ACTIVIDADES ENVIO DEL ENVIO DEL
|DENTIFICACION | IDENTIFICACION A FISICO| DIGITAL | TALLER POR | TALLER POR | ENTREGO

DESARROLLAR PARTE DEL PARTE DEL

INSTRUCTOR| APRENDIZ

CC 1077453515 X 1/08/2020| 14/08/2020

CC 1077461155 X 1/08/2020| 14/08/2020

CcC 1077436836 X 1/08/2020| 14/08/2020

CcC 35600854 X 1/08/2020| 14/08/2020

CC 1111802315 X 1/08/2020| 14/08/2020

CC 26363118 X 1/08/2020| 14/08/2020

CcC 1148452682 X 1/08/2020| 14/08/2020

CC 1004072565 X 1/08/2020| 14/08/2020

CcC 1075355182 X 1/08/2020| 14/08/2020

CcC 26363208 X 1/08/2020| 14/08/2020

CC 1004072366 X 1/08/2020| 14/08/2020

cC 1079359055 Verguiasde % 1/08/2020| 14/08/2020

aprendizajes

CcC 1075355010 semana X 1/08/2020| 14/08/2020

CC 100407202 Actividad 1 X 1/08/2020| 14/08/2020

CcC 43220760 X 1/08/2020| 14/08/2020

CC 1016104550 X 1/08/2020| 14/08/2020

CC 1148194256 X 1/08/2020| 14/08/2020

CcC 1077467663 X 1/08/2020| 14/08/2020

CcC 1075358237 X 1/08/2020| 14/08/2020

CC 26363202 X 1/08/2020| 14/08/2020

[ ]
Wa PIUS 7;\? ‘ KELLY JOHANA CHALA © Ayuda y soporte = Bandeja de tareas & Cambiar Clave Salir @

LMS SENA

Aspirante v

@ Inscripeién . Ingresar a la Plataforma Virtual

o Aprendiz

[# Matricula <

@ Registro ‘ 2103804 - ELABORACION DE INSTRUMENTOS DE EVALUACION 14 de mayo de 2020 [
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[ Seleccion < Instructor
1907023 - OPERACION TURISTICA LOCAL 21 de octubre de 2020 B
2087202 - DESARROLLO DE ACTIVIDADES EN RECEFCION Y RESERVAS PARA ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO 31 de marzo de 2020 @
2164430 - EMPRENDIMIENTO INNOVADOR 18 de septiembre de 2020 [
2164433 - MENTALIDAD EMPRESARIAL E IDEAS DE NEGOCIO 28 de agosto de 2020 2
2167452 - ATENCIGN Y SERVICIO AL CLIENTE 31 de agosto de 2020 2
2167463 - ATENCIGN ¥ SERVICIO AL CLIENTE 31 de agosto de 2020 2
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