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INFORME: REPORTE DE ACTIVIDADES DIARIAS POR PARTE DE INSTRUCTORES DEL PROGRAMA
SENA EMPRENDE RURAL — SER- REGIONAL CORDOBA

FECHA:

24 de Agosto de 2020

NOMBRE DE INSTRUCTOR:

YHOJAN AGAMEZ RAMOS

CODIGO DE FICHA:

2087961

PROGRAMA DE FORMACION:

EMPRENDEDOR EN ELABORACION DE
ARTESANIAS CON TEJIDO ETNICO

UBICACION:

AYAPEL VEREDA LAS DELICIAS

NOMBRE DEL APRENDIZ LIDER:

FLOR MARIA SOLANO

TELEFONO DE CONTACTO APRENDIZ
LIDER:

3127904699

MEDIO DE CONTACTO USADO:

WHATSAPP, CORREO ELECTRONICO Y
LLAMADA TELEFONICA

ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

Fase del Proyecto : PLANEACION

departamento de Cérdoba

requerimientos del cliente

Resultados de Aprendizaje:

establecida

empresarial

aprendizaje.

Actividad del Proyecto: Emprendedor en elaboracion de artesanias con tejido étnico en el

Competencias: Formular proyectos de produccién biotecnolégica vegetal de acuerdo con

¢ Retroalimentar el proyecto y la unidad productiva de acuerdo con planeacion
e Registrar la informacion de las actividades para la creacion de unidades productivas,

segunlos procedimientos de la empresa.
e Revisar la viabilidad de la unidad productiva segun indicadores del proyecto

Actividades de Aprendizaje a desarrollar: En esta actividad se desarrolla la tematica de
del médulo N°10 Servicio al Cliente con una competencia y dos resultados de

Indicar que informacion le fue enviada a los aprendices y como fue la retroalimentacion.
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La informacion fue enviada fue en un documento PDF con un contenido en los siguientes
temas:

Servicio al cliente

Atencidn al cliente.

Politica de servicio,

Diferencia entre servicio y atencion.
Promesa de servicio,

Momentos de verdad,

Pqgrs,

Nl WNE

RETROALIMENTACION: Actividad de la sesion N°8 se recibieron los trabajos dejados
en el resumen del M6dulo médulo N°8 Contabilidad, Libros y Soportes Contables,
donde los aprendices realizaron el resumen detallado de cada uno de los temas tratado,
se hizo retroalimentacion, algunos de estos trabajos fueron enviados por correo
electrénico, otros los hicieron en sus cuadernos y lo compartieron por imagenes en el
whatsapp al grupo de trabajo por arte del instructor hacia a los aprendices se hizo un
recorderis de temas puntuales de esta actividad.

Para la formacion de hoy 24 de Agosto de 2020. Se compartié el material de estudio
del médulo N°10 servicio al cliente pedagdgico enviado esta PDF con imagenes y
contenido animado, con el fin de que haya una interactividad del material de estudio y
asi ellos puedan entender desde la lectura cada uno de los contenidos, fue compartida
por medio de whatsapp, correos electronicos suministrado por los aprendices, también a
través de llamada telefénica con los aprendices la Sra: Flor Solano. Para hacerle la
respectiva transferencia del médulo N°8 hubo una participacion activa de los aprendices
hacia el tema, expectativas del médulo compartido. También se comparte la guia de
aprendizaje N°10, plan de sesion N°10 y se les transfiere todo lo relacionado a la parte
de comercializacién, se les deja como actividad el médulo N°10 servicio al cliente
Actividad para la préxima formacién: hacer un resumen de lo que entendieron del
documento y la proxima formaciéon que sera dentro de 15 dias haran sus aportes al
whatsapp. Enviando el resumen por imagenes desde sus celulares.

EVIDENCIAS: (Pegar pantallazos de los instrumentos enviados a los aprendices).

Por medio de whatsapp:
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Artesanas Las Delicias

iz Dania,

. Buenas tardes
Recibe notificaciones de mensajes nuevos

X | & Ficha 2078367 Actividades 04 d= X | + =

Activar notificaciones de escritorio >

€ las delicias

¢ Artesanas Las Delicias

o o

g Aprendiz Dania Las Delicias 7872

. Aprendiz Kellys Montiel Las Del...
@ Aprendiz Flor Las Delicias 2
@ Aprendiz Katia Las Delicias 8202

Ok

rena.: Feliz dia de or

¢ Artesanas Las Delicias sye

Aprendiz Dania, Aprendiz Flor, Aprendiz Katia, Ap.

ﬂ L Escribe aqui para buscar

B (22.565 0 de no leidos) - yhojer X (12) WhatsApp x [ (©99) Facebook

< c & webwhatsapp.com

s B8 0 t‘ Artesar_las L.?s Dehmas:

Recibe notificaciones de mensajes nuevos

buenas tardes aprendices hoy iniciamos el modulo N10 =5~
PROSPECTO DE CLIENTES
hoy 25 de agosto de 2020

recuerden que hasta aqui son los 10 modulos que hemos visto en el
componente comercia

ok

Esperenme un momento que tengo inconvenientes con el internet
Okis

&n este mduo Ge servicio y prospeccion de clientes

vamos a trabajr el servicio al c

e

comparto el modulo de servicio al cliente en PDF

h MODULO 22 SERVICIO AL CLIE...

X | & Ficha 2078367 Actividades 04 de x| + =

ramnarto el modulo de servic)
25/8/2020

Activar notificaciones de escritario »
€ lasdelicias
CHATS

Artesanas Las Delicias ayer

Aprendiz Lorena: Felizdiadeor  Felizdiaat.

Aprendiz Dania Las Delicias 7

. Aprendiz Kellys Montiel Las Del... 252020

Aprendiz Flor Las Delicias 2/8

Aprendiz Katia Las Delicias 202

GRUPOS

;- Artesanas Las Delicias

ania, Aprendiz Flor, Aprendiz Katia, Ap

H £ Escribe aqur para buscar

)

FUNDAMENTOS DE SERVICIO AL CLIENTE:
1.1 ;Quién es el cliente?
Qué es servicio al dlient
1.2.1 Diferencia enire atencion al cliente y servicio 2l cliente
13 E tridngulo del senvicio

1.4 Los momentos de verdad

14
142 Momentos criticos de [ verdad

1.5 Bl mal servicio y sus costos

15.1 Actitudes que determinan el mal servicio
2. ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE:

del senvicio

2.1 Acuerdos de ni servicia (ANS)
22 L3 evaluacion del servicio
221 breta de calificaciones
2.3 Manejo de quejas, reclamos y v
23,1 Singularizacion de los client
223 Flaime M

3

358p. m.
EDI =i

20/09/2020
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. Artesanas Las Delicias
a B o: g e

25/8/2020  Claims Management: gestién de las reciamaciones
Reaibe natificaciones de mensajes nuevos <+ Hetencién y Raeizacion te Clentes
Activar notificaciones de eseriterio > importante retener y fideiizar a Ia:

€ lasdelicias isto aprendices

que es servicio al dliente

CHATS 1. FUNDAMENTOS DE SERVICIO AL
CLIENTE
£l dliente es el activo més valioso que posee una organizacién. Es
Artesanas Las Delicias e

necesario que las empresas lo traten como tal y estén pendientes de su
forma de pensar y de su forma de percibir la arganizacion. Surge
entonces la pregunts ;Quién es e cients? ¥ Iz respuesta a esta

. . pregunta parece como un destello deslumbrante de lo obvic; pero
Aprendiz Daniz Las Delicias - muchas empresas no se dzn cuenta de lo que son reaimente los clie

Aprendiz. Lorena.

zdizdeor  Felizdiaat..

y de c6mo se deben tratar

: JQUIEN ES EL CLIENTE?
. Aprendiz Kellys Montiel Las Del... 22202 Un cliente es quien acc © servicio por medio de una

transaccion financiera (s de pago. Quien compra es
el comprador y quien consume es &l consumidor. Normalmente, cliente,
;s comprador y consumidor sen la misma persona.
Aprendiz Flor Las Delicias 2812 e s

Recuerden que el liente es muy importante

. Ademas el servicio es un producto intangible
Aprendiz Katia Las Delicias 7787202

Miren todo o que significa el cliente

Un cliente es la persona mas importante en cualquier
GRUPOS AL
Un diente no depende de nosotros. Nosatres
dependemos de él.
Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabaio. Es

:  Artesanas Las Delicias
%,_ Aprendiz Dania, Aprendiz Flor, Aprendiz Katia, Ap...

H £ Escribe aqur para buscar

B (22.565 n.° de no leidos) - yhojar X

(12) WhatsApp x [ (©99) Facebook X | & Ficha 2078367 Actividades04¢= x | + -

< [¢] & webwhatsapp.com

Artzsanas Las Delicias
=] H B
3. Costos
25782020
Recibe notificaciones de mensajes nuevos
Activar notificaciones de escritorio >

EL TRIANGULO DEL SERV
1. €l Cliente: Es Ia persona que compra los bienes o servicios
que vendemos y como tal es a quien debemos identificar y conocer.

< las delicias
2. La Estrategia: Una vez se conoce al cliente tanto en su parte
ChaTs demogrfica {donde se le ubica, qué hace, con quién vive, nivel de
ngresos, entre otros), como psicogréfica (que corresponde a lo que
piensa y siente con respecto a nuestra products o servicio), se establece
2 estrategia
Artesanas Las Delicias
Apre

Lorens,

zdizdeor  Felizdiaat,

Gente: Este es &l grupo d
«con Is empresa,

o - Las personas
Aprendiz Dania Las Delicias 202 esirategia y particularmen

s 25 persona:

& trabajan
desde su presidente hasta I persona que hace el aseo.
ben conocer, comprender y comprometerse con la

an la promesa de servicio.

a empresa define y e:

4. Los Sistemas:
E

) 10d0 ¢l personal que Iabora en la empre
. Aprendiz Kellys Montiel Las Del... 22202 disefizdos para que el cliente interactd

ablece unas maneras o

Finalmente, otros sistemas se conectan con |
ya que en la medida en que la estrategia estd centrada en el sef
Aprendiz Flor Las Delicias 217202 SR

LOS MOMENTOS DE VERDAD
“El momento de I verdad”, En ellz s plantea que estos momentos
€l que cliente y empresa entran en con'
el cliente se forma una ides de Iz
empresa, de la calidad del servicio y hasta de la calidad del produc
Un momento de verdad, por s/ solo no es positivo o negative, es la
forma en que se maneje ese encuentro, &l que Io convierte en una
GRUPOS experiencia positiva o negativa para el cliente. Lo imp:
organizacion se an ue los posibles momen
¥ los maneje par: una experiencia positiva para el cliente,

Aprendiz Katia Las Delicias 7787202

“Z:  Artesanas Las Delicias
%_ ania, Aprendiz Flor, Aprendiz Katia, Ap.

L I N pep  ¥58p.m.
H £ Escribe aqui para buscar ~ q)) ESP P E]
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. : Artesanas Las Delicias
s O B o h endiz Dania

Recibe notificaciones de mensajes nuevos
Activar notificaciones de escritorio >

2, ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL

CLENTE
& lasdelicias
El cliente es en la actualidad el centro en tomo al cual gravitan todos
los intereses de una organizacién. Hoy, no s6io es indispensable
AT estudiar sus caracteristicas, necesidades, expectativas, deseos, etc,,
CHATS &

también es necesario que la empresa cree estrategias y programas
para el andlisis y Ia resolucion de sus quejas, sugerencias e
inquietudes y para mejorar el servicio ofrecido.

¢ Artesanas Las Delicias

b.. 3 Aprendiz. Lorena.: Feliz dia de or

z Aprendiz Dania Las Delicias 7/8/2020

MANEIO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
Como ya hemos mencionado, &l cliente es en I2 actualidad, el centro
en tomo 3l cual gravitan todos los intereses de una organizacion.

€50 es lo que conoce,0s como PQRS

petiiciones, quejas, raciamos y sugerencias .-
Aprendiz Kellys Montiel Las Del... 22202
H y 2 s por ello que toda empresa debe contar con un procedimiento para

atender de manera efectiva las quejas y reciamos de los clientes,
considerando los siguientes factores como principios bésicos que

@ Aprendiz Flor Las Delicias 2182 deben ser aplicados en todo momento:

Saber escuchar: Se tr
cetalladamente las razones y justificaciones que este argumenta,

Aprendiz Katia Las Delicias 7/8/2020
Saber disculparse: Cuando se reconoce que hubo un error o

2igo resulté mal, se debe evidenciar ofreciendo disculpas por elio.

2 de escuchar al cliente y analizar

Saber preguntar y repreguntar: E! saber preguntar en forma

correcta es Importante desde dos puntos de vista: primero, nos
ayudaré 3 comprender atin més el punto de vista del cliente, sus
sensaciones y sentimientos hacia el evento o circunstancia que estima

GRUPOS

Artesanas Las Delicias
k; Aprendiz Dania, Aprendiz Flor, Aprendiz Katia, Ap

H L Escribe aqui para buscar

Por medio de Correo Electrénico:

B (22.565 n.° de no leidos) - yhojar X

(12) WhatsApp x | [ (99 Facebook X | & Ficha 2078367 Actividades 04 de x| + =

< [¢] @ mailyahoo.com/d/folders/2/messages/463242.intl=e18ulang=es-US&.partner=nonaf.src=fp a W o H

yahoo/mail @ vroion ronso

€ amis 4 B Eiminar Q) Spam =+

P FORMACION 24 DE AGOSTO DE 2020 MODULO N10 SERVICIO AL CLIENTE FORMACION FORTALECIMIENTO AYAPEL LAS DELICIAS

Bandja de entr._.

SRS ﬁ Yhajan Alfonso Agamez Rames <yho) y S ago.alas 1821
kati219831000@gmail.com. cabildocenulasdsiicias@hotmai

Destacado
Senadarss Hoy 24 de agosto comparto el modulo de SERVICIO AL CLIENTE Este modulo contiene los siguiente temas:
Enviados
Jramr 1.Servicio al cliente, 2. Atencion al cliente, 3.Diferencia entre atencion y servicio, 4. Promesa del servicio, 5. Momentos de Verdad 6. Politica del Servicio
Spam

Papelera
A Menos

MODULD 22.._pdf
Ocuttar

Documentos.

Suscripciones.

K oferas
Responder, Responder 3 todos o Reanviar

Carpetas Ocuttar
+ Carpeta nueva
ASOHOFRUCOL

SENA 2020

hitps://catwva.us.criteo.c y/ckphp?cppy=38icpp

AR Escribe aqui para buscar A 40




