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SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 1833618 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
ForuuA oE ETREGA D LA [Ep—
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C: 6 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnolégicos disponibles para la atenciony  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglé
1 - P
AGUILAR NORMA CONSTANZA | &0 e com Ia poliicn Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g_ cRM, y servicio al cliente. Eexplicacion, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X 0 6 0 6 2 0 X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con Ias poliicas de Ia organizacidn. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1130 |6 ]|2]0]X
P atencion y servicio
L clente, on inglés e capafol. e manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenid. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X
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SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

REGIONAL DISTRITO CAPITAL

CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA

PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 1833618 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO | o[ a]2To 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN | fole 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
ForuuA oE ETREGA D LA [Ep—
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 0| 4| 2]0|X
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X opsp2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnologicos disponibles para la atencion y  |iv. Conducto regular X 0|5 | 2]0]|X
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional. g X 0 5 2 0 X
X 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 0|5 21]0]|x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Ig
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las NN e Rt T e e e e el s NI 1 e oL M ol 5|20 x
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
) AMAYA BARACALDO NATALIA | a cara, a traves de medios tecnoldgicos en ingléfg im0 o 0|5 ]21]0
CATHERINE y espaiiol de acuerdo con la politica i a g x x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |8 cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X 0 6 2 0 X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccion de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con Ias poliicas de Ia organizacidn. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 0|6 | 2]0]|X
P atencion y servicio § i X
L clente, on inglés 3 n capaol.de maners | 10-Portafolio de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X o6 | 2]0]x
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 0|6 | 2]0]|X
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SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
[FORMA DE ENTREGA DE La|
DE ENTREG FECHA DE ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C: 6 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnologicos disponibles para la atencion y  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional y X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las |, o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
3 . ogicos on it
ARANDIA HELEN BRIGITH 3 capanol de acuordo con Ia politen Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 2|0/ X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con las politicas de la organizacion. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1 3 0 6 2 0 X
P atencion y servicio
al clicnte, en inglés y en espaiiol, de manera 10.Portafolio de servicios, concepto, importancia para la empresa, contenido. X 2 0 0 6 2 0 X
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X
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REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
ForuuA oE ETREGA D LA FecHA D ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnolégicos disponibles para la atenciony  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
BALLESTEROS ARMENTA MARIA | a cara, a través de medios tecnoldgicos en inglé
4 . ogicos on it
ALEJANDRA y espariol de acuerdo con la politica Elaborar mapa conceptual x 3lo|o|s5|2]0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 2|0/ X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con Ias poliicas de Ia organizacidn. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1130 |6 ]|2]0]X
P atencion y servicio
' clente, on inglésy e capafol.de manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X
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CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
ForuuA oE ETREGA D LA [Ep—
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnolégicos disponibles para la atenciony  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
CALDERON ACOSTA MARIA ANA | a cara, a través de medios tecnoldgicos en inglé
5 . - P
CECILIA y espaiiol de acuerdo con la politica Elaborar mapa conceptual X 3 0 0 5 2 0 X
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 2|0/ X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con las politicas de la organizacion. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1 3 0 6 2 0 X
P atencion y servicio
al clicnte, en inglés y en espaiiol, de manera 10.Portafolio de servicios, concepto, importancia para la empresa, contenido. X 2 0 0 6 2 0 X
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X
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No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
ForuuA oE ETREGA D LA [Ep—
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnolégicos disponibles para la atenciony  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
CALDERON ACOSTA MARIA ANA | a cara, a través de medios tecnoldgicos en inglé
6 . ogicos on it
CECILIA y espaiiol de acuerdo con la politica Elaborar mapa conceptual X 3 0 0 5 2 0 X
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 2|0/ X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con Ias poliicas de Ia organizacidn. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1130 |6 ]|2]0]X
P atencion y servicio
' clente, on inglésy e capafol.de manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X
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No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO | [0 [ 4] | 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN | [ o6 | | 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
ForuuA oE ETREGA D LA [Ep—
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 0 4 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 0| 4 X
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X o]s X
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnologicos disponibles para la atencion y  |iv. Conducto regular X 0| 5 X
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional X 0 5 X
X 0 5 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 0| s X
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 0 5 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
7 CRUZ MATEUS SILVIA CAMILA acara, a través de medios teenologicos en ingléye, oo conceptual x 0 5 x
y espaiiol de acuerdo con la politica
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X 0|6 X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con Ias poliicas de Ia organizacidn. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 0| 6 X
P atencion y servicio
al clicnte, en inglés y en espaiiol, de manera 10.Portafolio de servicios, concepto, importancia para la empresa, contenido. X 0 6 X
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 0| 6 X
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No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO 1 [ 8o a]2]o0 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN 2 [ 70620 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
ForuuA oE ETREGA D LA [Ep—
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnolégicos disponibles para la atenciony  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional. v X 1 6 0 5 2 0 X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Ig
de la unidad X
;:;?:i')"y":u:““m los f‘”"‘::vlzs (sofwarey, o ma Técnica de calidad. Concepto, fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 lolo|ls5]2]0]x
8 GALVIS RODRIGUEZ JESSICA LILIANA |~ 4 1os clientes, el mejoramiento continuo, de claborar mapa conceptual X 310 lo0ls 20
acuerdo con las politicas de la io P: P! X X
P atencion y servicio )
al cliente, en inglés y en espafiol, de mancra |8+ CRM, ¥ servicio alcliente. Eexplicacion, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 |2]0]X
9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guidnes telefonicos. X 1130 |6]2]0]|X
10.Portafolio de servicios, concepto, importancia para la empresa, contenido. X 2| 0|06 |2]0]Xx
21060101006 Verificar a aplicacion de las | E1aborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 27 |0|6]2|0]X
estrategias de atencién y servicio al cliente, cara a
cara, a través de medios tecnolgicos en inglés y
espafiol de acuerdo con la politica institucional y los
esténdares de calidad establecidos




[]
SENA

N

SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
[FORMA DE ENTREGA DE La|
DE ENTREG FECHA DE ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnologicos disponibles para la atencion y  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
9 . ogicos on it
HERRERA GONZALEZ LEYDY TATIANA | 00 Lt e eon Ta politcn Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 2|0/ X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con las politicas de la organizacion. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1 3 0 6 2 0 X
P atencion y servicio
al clicnte, en inglés y en espaiiol, de manera 10.Portafolio de servicios, concepto, importancia para la empresa, contenido. X 2 0 0 6 2 0 X
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X
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SENA

N

SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
[FORMA DE ENTREGA DE La|
DE ENTREG FECHA DE ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnolégicos disponibles para la atenciony  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
10 . ogicos on it
LEON MARIN FRANCY MILENA | &0 e con a poliicn Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g_ cRM, y servicio al cliente. Eexplicacion, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X 0 6 0 6 2 0 X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con Ias poliicas de Ia organizacidn. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1130 |6 ]|2]0]X
P atencion y servicio
' clente, on inglésy e capafol.de manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X
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SENA

N

SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
[FORMA DE ENTREGA DE La|
DE ENTREG FECHA DE ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnologicos disponibles para la atencion y  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
10 . ogicos on it
LOPEZ VASQUEZKELY DAYANA | 220 e o con Ia poliicn Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g_ cRM, y servicio al cliente. Eexplicacion, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X 0 6 0 6 2 0 X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con las politicas de la organizacion. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1 3 0 6 2 0 X
P atencion y servicio
' clente, on inglésy e capafol.de manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X
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SENA

N

SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
[FORMA DE ENTREGA DE La|
DE ENTREG FECHA DE ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnolégicos disponibles para la atenciony  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
1 . ogicos on it
MOLANO GONZALEZ GONZALO | 00 Lttt o T it Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 2|0/ X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con Ias poliicas de Ia organizacidn. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1130 |6 ]|2]0]X
P atencion y servicio
' clente, on inglésy e capafol.de manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X
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SENA

N

SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
[FORMA DE ENTREGA DE La|
DE ENTREG FECHA DE ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnolégicos disponibles para la atenciony  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
Ia organizacion, las normas de gestion e [5. Gonce 7 o
X pto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
12 . ogicos on it
ORTIZ ARIAS WILSON 3 capanol de acuordo con Ia politen Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g_ cRM, y servicio al cliente. Eexplicacion, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X 0 6 0 6 2 0 X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con las politicas de la organizacion. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1 3 0 6 2 0 X
P atencion y servicio
al clicnte, en inglés y en espaiiol, de manera 10.Portafolio de servicios, concepto, importancia para la empresa, contenido. X 2 0 0 6 2 0 X
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X
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REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
[FORMA DE ENTREGA DE La|
DE ENTREG FECHA DE ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnologicos disponibles para la atencion y  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Hentificar soluciones de |6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
13 . ogicos on it
ORTIZ GARZON YESICA ANDREA | &0 e eon Ta pliicn Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 2|0/ X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con las politicas de la organizacion. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1 3 0 6 2 0 X
P atencion y servicio
al clicnte, en inglés y en espaiiol, de manera 10.Portafolio de servicios, concepto, importancia para la empresa, contenido. X 2 0 0 6 2 0 X
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X
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CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
ForuuA oE ETREGA D LA [Ep—
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnolégicos disponibles para la atenciony  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
RODRIGUEZ GONZALEZ KAREN | a cara, a través de medios tecnoldgicos en inglé
14 . ogicos on it
STEFANIA y espatiol de acuerdo con la politica Elaborar mapa conceptual x 3|ofo|s5]|2|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 2|0/ X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con Ias poliicas de Ia organizacidn. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1130 |6 ]|2]0]X
P atencion y servicio
' clente, on inglésy e capafol.de manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X




[]
SENA

N

SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
[FORMA DE ENTREGA DE La|
DE ENTREG FECHA DE ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnologicos disponibles para la atencion y  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
15 - P
ROMERO FUERTES IVEHT TERESA | & com Ia poliien Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g_ cRM, y servicio al cliente. Eexplicacion, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X 0 6 0 6 2 0 X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con las politicas de la organizacion. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1 3 0 6 2 0 X
P atencion y servicio
' clente, on inglésy e capafol.de manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X




[]
SENA

N

SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
[FORMA DE ENTREGA DE La|
DE ENTREG FECHA DE ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnologicos disponibles para la atencion y  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Hentificar soluciones de |6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
16 . ogicos on it
ROZO LOPEZ JHON FREDY 3 capanol de acuordo con Ia politen Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g_ cRM, y servicio al cliente. Eexplicacion, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X 0 6 0 6 2 0 X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con las politicas de la organizacion. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1 3 0 6 2 0 X
P atencion y servicio
' clente, on inglésy e capafol.de manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X




[]
SENA

N

SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
[FORMA DE ENTREGA DE La|
DE ENTREG FECHA DE ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnolégicos disponibles para la atenciony  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
17 - P
SALAZAR SECO JENIFFER GUIOMAR | 7000 Lttt L e o Ta pliicn Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 2|0/ X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con Ias poliicas de Ia organizacidn. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1130 |6 ]|2]0]X
P atencion y servicio
' clente, on inglésy e capafol.de manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X




[]
SENA

N

SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
ForuuA oE ETREGA D LA [Ep—
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnolégicos disponibles para la atenciony  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
SALDARRIAGA MEJIA MICHAEL | a cara, a través de medios tecnolégicos en inglé
18 . ogicos on it
STEVEN y espaiiol de acuerdo con la politica Elaborar mapa conceptual X 3 0 0 5 2 0 X
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 2|0/ X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con Ias poliicas de Ia organizacidn. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1130 |6 ]|2]0]X
P atencion y servicio
' clente, on inglésy e capafol.de manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X




[]
SENA

N

SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
[FORMA DE ENTREGA DE La|
DE ENTREG FECHA DE ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnologicos disponibles para la atencion y  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Hentificar soluciones de |6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
19 . ogicos on it
TOCA VARGAS LAURA CAMILA | &0 con Ta poliicn Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g_ cRM, y servicio al cliente. Eexplicacion, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X 0 6 0 6 2 0 X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con las politicas de la organizacion. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1 3 0 6 2 0 X
P atencion y servicio
' clente, on inglésy e capafol.de manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X




[]
SENA

N

SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 2023249 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 8o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
[FORMA DE ENTREGA DE La|
DE ENTREG FECHA DE ENTREGA
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnolégicos disponibles para la atenciony  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
Ia organizacion, las normas de gestion e [5. Gonce 7 o
X pto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
20 . ogicos on it
TORRES TELLEZ DEISI 3 capanol de acuordo con Ia politen Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 2|0/ X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con Ias poliicas de Ia organizacidn. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1130 |6 ]|2]0]X
P atencion y servicio
' clente, on inglésy e capafol.de manera. | 10-Portafoli de servicios, concepto, importancia para a empresa, contenido. X 2o |lo|6]2]|0]Xx
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X




[]
SENA

N

SERVIVIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
REGIONAL DISTRITO CAPITAL
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PLAN DE TRABAJO JFDS

No. DE FICHA : 1833618 VIGENCIA I TRIMESTRE
PROGRAMA DE FORMACION: Tecnélogo en Gestion
INSTRUCTOR-TUTOR: JOSIANNE NUNEZ CARDONA FECHA DE INICIO [T 3o a]2]o 2 0
NOMBRE DEL PROYECTO imi Bogota FECHA FIN L2 7]o0ol6e 210 2 0
FASE "
COMPETENCIA Facilitar servicio a clientes interos y exterons
ForuuA oE ETREGA D LA [Ep—
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR Observaciones
DIGITAL FISICO DIA MES ANO sl NO
1 P dili 1 la idad, definicion tipo de diferencias, modelos Freud. X X 1 9 0 4 2 0 X
atencion y servicio al cliente, cara a cara en
inglés y en espaiiol, aplicando actitudes y | 2.a. Relaciones interpesonales, b. Trabajo en equipo. c. Liderazgo. d. Resolucion de conflictos
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas d X 25 |0|4]2]|0]x
Ia organizacion, de acuerdo con los estandares d
calidad 3. b. Trabajo en
equipo c. Liderazgo d. Resolucion de X oj2zjopspz2jogx
21060101002 Operar los recursos técnicos y |4. a. b. Tipo de 6n.c. C 5 i. Concepto. ii. Funciones. iii. Clasificacion
tecnologicos disponibles para la atencion y  |iv. Conducto regular X o9 |o|5|2|0]|Xx
servicio al cliente de acuerdo con las politicas d
la organizacion, las normas de gestion de [5G oncepto y desarrollo portafolio de servicios.
calidad, de seguridad y salud ocupacional v X 1 6 0 5 2 0 | X
X 1 6 0 5 2 0 X
21060101005 Kentificar soluciones de 6. A. Tipo de clientes, clasificacion de clientes . B. Estandares de servicio
atencion y servicio al cliente intemo y  |C.. Tridngulo del servicio (interno y externo) X 23|05 ]2]|0]x
externo, mediante la implementacion de la|
tecnologia disponible, teniendo en cuenta Iy
de la unidad
21060101006 Verificar la aplicacion de las | o2 r4cnica de calidad. Concepto , fundamentos , trazabilidad, mejora continua X 3 0 0 5 2 0 X
estrategias de atencion y servicio al cliente, car
a cara, a través de medios tecnolégicos en inglés
21 . ogicos on it
VEGA VIRGUEZ MILLER 3 capanol de acuordo con Ia politen Elaborar mapa conceptual X 30|05 |2]|0]x
¥ los estindares de calidad establecidos.
21060101001 Utilizar los aplicativos (software- |g cRM, y servicio al cliente. Eexplicacién, Realizar una base de datos como historial de los clientes. X o| 6|0 |6 2|0/ X
hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccién de
los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo
con las politicas de la organizacion. 9 Call Center, concepto, métrica, centro de contacto automatizado Elaborar guiénes telefonicos. X 1 3 0 6 2 0 X
P atencion y servicio
al clicnte, en inglés y en espaiiol, de manera 10.Portafolio de servicios, concepto, importancia para la empresa, contenido. X 2 0 0 6 2 0 X
Elaborar Portafolio de servicios para la Pyne, entregable. X 2 7 0 6 2 0 X
















