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2. IDENTIFICACION LISTA DE CHEQUEO

Duracion etapa Lectiva 2 afios

Duracion.

20

[Programa : Ficha:
ey AN _3158891__ [ Duracién elapa productiva 2 afios
_“}D\‘ @ \Y\‘:\ \ !0‘ \ \'Q \ Duracién de la Formacién 2 afos
Nombre del P Fase T :

Duracién:

Fase del Proyecto: é:u andlisis
Actividad del Proyecto:

Duracién:

\LWALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.

Resultados de Aprendizaje. RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES

Clase de Evidencia Desempeiio __X Producto

| Nombre de la Evidencia:

1. Observacién Directa: Se observo el desempeiio del aprendiz durante las actividades de induccién institucional.
2 Productos o Resultados: Se revisaron los productos generados durante las actividades, como, creaciones de marca, analisis de estrategias,
segmentacidn de dienles

L Informes de Autoevaluacidn: Se consideraron las reflexiones y observaciones del aprendiz sobre su propio desempeno.

3 PRESENTACION

Sefior aprendiz después de haber desarrollado una serie de aclividades correspondientes a la guia de aprendizaje, realizaremos una evaluacion del
Jdesempedio yio valoracién del producto entregado, para determinar el dominio que posee frenle a los resultados de aprendizaje establecidos.

Duracidn de Iz prueba. 40 minutos

Recuerde que, para la aceptacion total, el aprendiz debe aprotar todos los indicadores prescritos. Si no es asl, proceda a concertar actividades

Sitio de Aplicacién: CcoITl -

Instrucciones para liar el instrn. to:

Sefior Instructor:

. Diligencie los datos personales del aprendiz.

. Margue con unz X en la columna SI o NO segun comesponda,

. Justifique en la columna de observaciones cuando su concepto sea no satisfactorio.
.

remediales.

. Firme l2 evaluacion.

. Comunique al evaluado, finalizada la evaluacién, el resullado obtenido.

4. LISTA DE CHEQUEO DE PRODUCTO Y/O DESEMPENO X

CRITERIO DE EVALUACION

NO

OBSERVACIONES

3.1 Actividades de Reflexién Inicial:

Argumenla con claridad la diferencia entre el rol del Clienle y el Usuario en un escenario de
compra de moda.

¢l O\ Ry
el 0s0anio SR =

Identifica correctamente la 'C’ de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez,
Soluciones o Gratitud) ante una queja simulada

Q f
E Q \ \J.‘ L“ 0

Reconoce un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda y describe
su impacto

Analiza las emociones del cliente y como pueden afectar la experiencia de servicio.

Q! ERIRS.. ’:7
Q&‘bo:i\% \Q&“Wﬁ
0RO R R -

Reflexiona sobre como el lenguaje y la actitud influyen en la percepcion del cliente.

vidades textualizacién e Identificacién del Conocimiento:

G, 1oy 02 t by ;
noe.%\\iﬁ NENOR g nY V\Re‘“u"gm

Incluye las cinco (5) partes principales (Informacién de la marca, Objetivo, Pablico, Mensaje y
Plazos) del Brief de Disefo en su documentacion

) TN LS
?\\L&\\J"P\SSQ e —

Diferencia los canales de atencion (redes sociales, email, presencial) y sus caracleristicas
principales,

R AT

Establece un Mensaje Principal (Idea Cenlral) que es coherente con la identidad de la marca
definida en el Brief
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Define el Publico del usando caracleristicas
(valores, Wam de Segmentacion Psicografica

Reconoce camo las herramientas
o digitales (chatbots, formularios, redes) influyen en la calidad

. "
emte 1000 el
Propone soluciones creativas ante reclamos o problemas del cliente en la simulacion. (?és N \;‘)%\Laé\dmﬂi v 50 y Ul .,,3
OV AL ~
Aplica lenguaje asertivo y gestos adecuados para mantener una comunicacion efectiva. ‘m ! °\‘;L 0 (/'?o'?;,/h'(‘_\ YN 3 LA
AN OO0 )0, T .
Intagra las etapas del cick dal servicko on la dramalizacion (saludo, atencion, soluckin, clarre). 8&1&0(, oo ange oved:
F1 1003 B E MO RO Yy Bt

Muestra disposicion para lrabajar en equipo, respetando roles de cliente y asesor. QG T "‘Q\Jll'}"{ VA e O]

¢), 000 04} th\\};f\\:;fg

Cema lento
Ia interaccidn con una muestra de Gratitud y la promesa de un Seguim \] \JQNQ .
3.4 Actividades de Transferencia del Conocimiento:
L - A \‘v ‘P
Disefia publcidad en redes sociales que p ol Engagement (conexidr/participacion) sobre ‘"g ¢ ‘?;." ,E~(\‘ LUt ™o X
el simple Alcance o Conversion ,)b ) \

To00; CON 6 ;DC\(,\W\*Q
tue & N oLz O Lot \%\
gg\ f%,c Gy 10T
\a0 ;C\)\‘\”‘Q“

Integra los conocimientos de comunicacion, empatia y protocolo al disefiar eslrategias de
sarvicio que fortalezcan la relacion con su publico objetivo.

KW P<| PEEPE RS X<

Evalia crilicamente experiencias de servicio reales (propias o de marcas conocidas),
identificando aciertos y errores que puede aplicar o evitar en su proyecto personal.

VERIFICACION

COMENDACIONES:
o s JUICIO DE VALOR:

A | D:

Dosquebradas - 9 K
de febrero Firma del Evaluador (es): | \qlola b
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPERO — e
PRODUCTO) v \u
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Procesa: E)ou:ddl\ de la Formacidn Profesional ’ED:VEE

. DENTIFICACION GENERAL

["Regional: Risaralda
Centro de Formacién: DCITI

{Nomhre del Evaluado: JQC @Wé&

| Documento de Identidad

Actividad del Proyecto:

2 IDENTIFICACION LISTA DE CHEQUEO
"'vq“\- Fi on: Ficha: Duraci6n etapa Lectiva 2 anos
\t ' \ t ‘k) Q ) _3158801__ [ Duracién etapa productiva 2 afios
R Cl’ < '”ﬂ J-‘- QY‘" € w LI, Duracion de la Formacion 2 anos
|_Nombre del Proyecto. Fase analisis Dulacibn'.
Fase del Proyecto: Fase andlisis Duracién:
Duracién:

Resultados de Aprendizaje: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES
SOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.

Clase de Evidenci D P _X__ Producto

Nombre de la Evidencia:

1. Observacién Directa: Se observo el desempeio del aprendiz durante las actividades de induccion institucional.
2 Productos o Resultados: Se revisaron los productos generados durante las actividades, como, creaciones de marca, analisis de estrategias,
segmentacion de dientes

Informes de Autoevaluacion: Se consideraron Iss reflexiones y observaciones del aprendiz sobre su propio desempefio.

3 PRESENTACION
Sefior aprendiz después de haber desarrollado una serie de aclividades comrespondientes a la guia de aprendizaje, realizaremos una evaluacion del
desempefio y/o valoracién del produclo entregado, para determinar el dominio que posee frente a los resultados de aprendizaje establecidos.

Duracian de ta prueba. 40 minutos

Sitiode Aplicacidon: ____ CDITI -

Instrucciones para desarrollar el instrumento:
Sefior Instruclor:

. Diligencie los datos personales del aprendiz.
® Marque con una X en la columna Sl o NO segun comesponda.
. Justifique en Ia columna de observaciones cuando su concepto sea no satisfactorio. :
. Recuerde que, para la aceptacion total, el aprendiz debe aprobar todos los indicadores prescritos. Si no es asl, proceda a concertar actividades
remediales.
. Firme Ia evaluacion,
. Comunique al evaluado, finalizada la evaluacion, el resullado obtenido.
4 LISTA DE CHEQUEO DE PRODUCTO Y/O DESEMPENO __ x

CRITERIO DE EVALUACION S| NO OBSERVACIONES

.1 Actividades efie icial:
Argumenta con claridad la diferencia enlre el rol del Clienle y el Usuario en un escenario de ot 0, onc> ¢ cW‘-a‘,

compra de moda.

Vidad

Aer a

Identifica correctamente la 'C’ de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez,
Soluciones o Gratitud) ante una queja simulada

Reconoce un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda 'y describe
su impaclo

S Yeaanoc anod

Analiza las emociones del cliente y cémo pueden afectar la experiencia de servicio.

Reflexiona sobre como el lenguaje y la actitud influyen en la percepcion del cliente.

de Contextual ién e Identificacién del Conocimiento:

Incluye las cinco (5) partes principales (Informacién de la marca, Objetivo, Publico, Mensaje y
Plazos) del Brief de Disefio en su documentacion

Diferencia los canales de alencion (redes sociales, email, presencial) y sus caracteristicas
principales.

he) maSgoar
msd nte

Eslablece un Mensaje Principal (Idea Central) que es coherente con |a identidad de la marca
definida en el Brief

RUF < | Ielxix X | x

Pégina 1 de 2

Powered by @ CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download
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Define el Publico Objetivo del proyecto usando caracteristicas de Segmentacion Psicografica X
(valores, intereses, estilo de vida) i \
Reconoce como las herramientas digitales (chatbots, formularios, redes) Influyen en la calidad )( .‘(\\'\wu '\";\w» '
S | <), ae) o) Se#e0
33 Actividades de Aproplacién;
5: cen cl &2 o
Propone soluciones creatives ante reclamos o problemas del cliente en la simulacion. x Vize\ I
€5 mo? mlarid fe ;
Aplica lenguaje asertivo y gestos adecuados para mantener una comunicacion efectiva. A‘/ \ee COmuivCocgs S Lt
Mumwddoummowhmm(m,m.mm.mL Y
e HolTO\ o
Muestra disposicion para trabajar en equipo, respetando roles de cliente y asesor. )(/ i Fided
Ciena la interaccidn con una muestra de Gratitud y la promesa de un Seguimiento y’
4 T | imlento:
Disefia publcidad en redes sociales que promueve el Engagement (conexién/participacion) sobre X
el simple Alcance o Conversién
Integra los conocimientos de comunicacion, empalia y protocolo al disefiar estralegias de
servicio que fortalezcan a relacién con su publico objetivo. X
Evalda crilicaments experiencias de servicio reales (propias o de marcas conocidas), 3(’
identificando aciertos y arrores que puede aplicar o evitar en su proyecto personal.
VERIFICACION
RECOMENDACIONES: JUICIO DE VALOR:
. A |5=Ds
i Dosquebradas -9 .
de febrero Firma del Evaluador (es).  |\alala b
Firma del Evaluado (a): -
- b
5 il
i
SN
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO — ®

CTO) N SENA
FO88543.007 /07 - 10 Versidn 3 \ ol : 7Av
B ioro: Dosanchs i, seimcio mcionaL
A DENTIFICACION GENERAL

Regional: Risaralda
Centro de Formacién: DCITI

)
} Nombre del Evaluado: l ;U{Y)(\A @A) tf\"W 7 | Docugmo de Identidad 7
L "

2 IDENTIFICACION LISTA DE CHEQUEO
Programa de Formodéﬂ Ficha: Duracion etapa Lectiva 2 ahos
e _.3158891__ | Duraclén etapa productiva A

= r 2 afios
\\ A \ \, \ \O W \\t ) -\ ' _: _’\. oo v 7 { X L} .L Lol Duracién de la Formacién 2 afos
Nombre del Proyecto: Fase unélhls Ouracion:
Fase del Proyecto: Fase analisi Duracién:
Actividad del Proyecto: Duracién:
Resultados de Aprendizaje: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES
SOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.

[
Clase de Evidenci Desempefio _x__  Producto
Nombre de la Evidencia:
¥ Observacién Directa: Se observo el desemperio del aprendiz durante las actividades de induccién institucional.
2 Productos o Resultados: Se revisaron los productos generados durante las actividades, como, creaciones de marca, analisis de estrategias,
segmentacidn de dlientes
Informes de Autosvaluacién: Se consideraron Ias reflexiones y observaciones del aprendiz sobre su propio desempefio.

3. PRESENTACION
Sefior aprendiz después de haber desarrollado una serie de aclividades correspondientes a la guia de aprendizaje, realizaremos una evaluacion del

desempeio ylo valoracién del producto entregado, para determinar el dominio que posee frente a los resullados de aprendizaje establecidos.

Duracién de la prueba. 40 minutos

Instrucciones para desarrollar el instrumento:
Seficr Instructor. 2
0 Diligencie los datos persanales del aprendiz.
Margue con una X en la columna Sl o NO seguin corresponda.
Justifique en Ia columna de observaciones cuando su concepto sea no satisfactorio.
Recuerde que, para la aceptacion total, el aprendiz debe aprobar todos los indicadores prescritos. Si no es asl proceda a concertar actividades
remediales.
. Firme la evaluacion.
Comunique al evaluado, finalizada la evaluacion, el resullado obtenido.

e oo

4. LISTA DE CHEQUEO DE PRODUCTO Y/O DESEMPENO __x_

CRITERIO DE EVALUACION Sl NO OBSERVACIONES

31 Actividades de Reflexién Iniclal:

Argumenta con claridad la diferencia enlre el rol del Cliente y el Usuario en un escenario de
compra de moda.

\’o{ & @CC\dO 991
?(\ \decado [U0d N

o
)

O >4(<V3€‘ "NC\\@"
53\ w\e N )
?\?m% +\e_nq
&S [0S \‘b(m (\ \e
52 OO\ o R ﬁC\O Q“n-
r\Ral &2 cadel
ID{OQB%\Q AP \JO.\@‘(“

Identilju correctamente la 'C’ de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez,
Soluciones o Gratitud) ante una queja simulada

Reoonoc:a un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda y describe
su impacto

Analiza Iasemodotmddcitnhyqﬁmopuadenafodarlaexpaﬁendade's«vicb.

Reflexiona sobre como el lenguaje y la actitud influyen en la percepcion del cliente.

Incluye las cinco (5) partes principales (Informacién de la marca, Objetivo, Publico, Mensaje y
Plazos) del Brief de Disefio en su tocumentacion

D:mlo:mdamndﬂn(msom email, pruondd)ysmmcmlsﬁus
principales

Eslablece un Mensaje Principal (Idea Cenlral) que es coherente con la idenlidad de la marca
definida en el Brief

Pe X< XX ><><s<
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO -
PRODUCTO)

F08-9543.007 /07 - 10 Version 3

Proceso: Ejecucion de la Formacion Profesional
Procedimiento: Desarrollo Curricular

Define &l Publico Objetivo del proyecto usando caraclerislicas de Segmentacion Psicografica
(valores, inlereses, estilo de vida)

Reconoce cdmo las herramientas digitales (chatbots, formularios, redes) influyen en la calidad
del senvicio.

3.3 Actividades de Aproplacién:

Propone soluciones creativas ante reclamos o problemas del cliente en la simulacion.

é\;r—‘g) ONAA U
\\\ \t' A% \'?

\'xlvji: 2

o una comunicacion efectiva.

Aplica lenguaje asertivo y gestos dos para

Integra lss etapas del cido del serviclo en la dramatizacién (saludo, atencién, solucién, cierre).

Muestra disposicidn para lrabajar en equipo, respetando roles de cliente y asesor.

2

.«ik¥\
’\\OMCW ﬂ

Ciema Is interaccion con una muestra de Gratitud y la promesa de un Seguimiento

bue0oS Ml

3.4 Actividades de Transferencia del Conocimiento:

XX XK P PIX

X

lr

Disefia publcidad en redes que pr ol Engagement ( sniparticipacion) sobre T ’(\{ \r(ﬁj( ()\ {U\\\\\ LO)ICAQ
el simple Alcance o Conversion e\ @8 C\\ UL“ ({1“(*”"‘ A\ 1 ¥
Integra los conocimientos de comunicacion, empatia y protocolo al disefiar estrategias de ,\Lj ! { \
servicio que fortalezcan la relacion con su pablico objetivo. >< \\‘N\ \ ¢ &i «;(\l.
Evalla crificaments experiencias de servicio reales (propias o de marcas conocidas),
identificando aciertos y ertores que puede aplicar o evitar en su proyecto personal. X
VERIFICACION
RECOMENDACIONES: JUICIO DE VALOR:
A [ b:
Dosquebradas -9 ;
de febrero Firma del Evaluador (es):  |\atala & -
Firma del Evaluado (a): (&) P > 5
AKX (mﬂ'ﬁ%
: T oy,
BN
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PRODUCTO)
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Procesa; Ejecucion de ia Formacion Profesional
Procadimienta. Desarrallo Currioular

FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPERO ~

SENA

IN

SEAVICIO MACIONAL
DE APRENOIZAJE

ey

. DENTIFICACION GENERAL

Repional: Riseralds

Cuntro de Formacian: DOITY

| Nombre del Evaluado:

| Documento de Identidad

10630383 F

L Mosrced L(¥(\
2 IDENTIRICACION LISTA DE CHEQUEO

KO (Qf Khcih

| Programa de Formacidn: Ficha: Duracién atapa Lectiva 2 afios
_.3158801__ | Duracién etapa productiva 2 afios
i Duracién de la Formacion 2 afios
|_Nombre dei Proyecto. Fase andlisis Duracion.
| Fase dol Proyecto: Fase andlisis Duracién:
Quracién:

| Acthidad del Proyecto:

| Resultados de Aprendizaje: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES
LSOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.

| Clase 9e Evidenci Dv pen X Producto
Nombre de la Evidencia:
K Obsenvacidn Directa: Se observd el d fio del aprendiz d las actividades de induccion institucional.
2 Productos o Resultados: Se revisaron los productos generados durante las actividades, como, creaciones de marca, analisis de estrategias,
segmentacidn de chentes
| Irformes de Autoevaluacidn: Se consideraron las reflexiones y observaciones del aprendiz sobre su propio desempeio.
3, PRESENTACION
Sohor aprendr después de haber desarrollado una serie de aclividades correspondientes a la guia de aprendizaje, una e ion del
desempe’io yo valoracidn del producto entregado, para determinar el dominio que posee frente a los resultados de aprendizaje establecidos.
Duracidn Oe ta prueba. 40 minutos
Sitio de Aplicacion: com -

r\S .{ruCJ Orq /

L Sear

'O\‘/G L cﬂ&,‘\

. Digenae los datos personals del aprendiz.

. Margue con una X en la columna Si o NO segun coresponda.

. JusShique en ks columna de observaciones cuando su concepto sea no satisfactorio.

- Recuerde que, para la aceptacion total, el aprendiz debe aprobar todos los indicadores prescritos. &mesaslpmosdaaooneeﬂaramdades

remedizles.

. Firme l2 evaluacion.

. Comunique @ evaluado, finalizada la evaluacion, el resullado obtenido.

4. LISTA DE CHEQUEO DE PRODUCTO _____ Y/ODESEMPERNO __ x_
CRITERIO DE EVALUACION sl NO OBSERVACIONES
3.1 Actividades de Reflexion Iniclal:
Argumenta con claridad la diferencia enlre el rol del Clienle y el Usuario en un escenario de ﬁ’elﬂé‘ ﬂf' sala
compra de modz. ﬂ €S o c[ugaf-
Identifica comectamente la ‘C* de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez, \f\ ava 0&?\“2‘ Qx|
Soluciones o Gratitud) ante una queja simulada 0:1‘0 Quum
Reconoce un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda y describe
su impacto %

enlas closeh
Analiza las emociones del cliente y cAmo pueden afectar la experiencia de senviclo. 7( \gs <k o
Reflexiona sobre como el lenguaje y la actitud influyen en la percepcion del cliente, K
1 /
Incluye las cinco (5) partes principales (Informacidn de fa Objeti o) ‘w@f
es e la marca, ivo, PUblico, Mensaje y ({14
Plazos) del Brief de Disefio en su iocumentacion :&"’3 o
: fude enlerduilo

Diferencia los canales de atencion (redes sociales, email, presencial) y sus caracteristicas €N Mmoo c\c’
principales. 7( (0588 O en&eind
Eslablece un Mensaje Principal (Idea Cenlral) que es coherente con la identidad de la marca
definida en el Brief
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Proceso; Ejecuciin de la Formaciin Profesional
Procadimianto: Desarollo Curricular

FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO —

®
SENA

I

.'JO

Define &l Publico Objetivo del proyecto usando caracleristicas de Segmentacion Psicografica
(valores, intereses, estilo de vida)

WWhWW(MM.W)MmHW
dal senicio.

veo mucho) Udy
donde
mepr

3.3 Actividades de Aproplacion:

Propone sokiciones creativas ante reclamos 0 problemas del cliente en la simulacion.

gf_a cias @ €5 ‘{f]
imyl o ed g
Mﬁ'j’(i;-;lé F&Ji

Aplica lenguage asedtivo y gestos adecuados para mantaner una comunicacion efectiva.

Ime westa ve (dd
en pyéh((?’ Yd

Integra les etapas del cido del serviclo en la dramatizacion (saludo, atencién, solucion, clerme).

en been

Muestra disposicidn para trabajar en equipo, respetando roles de cliente y asesor.

Cierra s Intersccidn con una muestra de Gratitud y la promesa de un Seguimiento

rel Kl Pal e

3.4 Actividades de Transferencia del Conocimiento:

Disefia publcidad en redes sodiales que promueve el Engag: it ( iGn/particip
el simple Alcance o Conversitn

i6n) sobre

+<

Y UOJDI
la i2 e R

Integra los conocimientos de comunicacion, empatia y protocolo al disefiar estralegias de
sarvicio que fortalezcan la relacién con su publico objetivo.

~

CUhrﬂnS Com Pa
tt o
I Mud

Grempre @5 im Py 1 arle
ol %

g cves{a endender /
Ao

(ngﬂ qég ¢ 9’?30’1

"31
ﬂﬁdfc@ ",,’.'Sj,i}mla.—, /
78

Q |
e dc-W
Itar MC/

gue 50f mytpercio

ferd
visia a lo5
cliendes.
>

X

Teras e dendidp csle Yo g4 /

¢ eAPles o

e {rrioba.

p (05 g, ercmes
’naﬁondu Ape SEr

Evalla criticamente experiencias de servicio reales (propias o de marcas conocidas),
identificando aciertos y errores que puede aplicar o evitar en su proyecto personal.
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PRODUCTO)
FO8.0543.007 /07 < 10 Versidn 3

Proceso: Ejecucion de la Formacion Profesional
|_Procedimiento: Desarrollo Curricular

FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO —

SENA

IN

SEAVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

1. DENTIFICACION GENERAL

Regional: Risaralda

Centro de Formacién: DCITI

s
Pl 5 | Nombre del Evaluado: TN\ Q1 QA [Q oW OVivU | Documento de Identidad
- | ¥ I 3 1A
2. IDENTIFICACION LISTA DE CHEQUEO
Programa de Formacion: Ficha: Duracién etapa Lectiva 2 afios
_3158891__ | Duracién etapa productiva 2 afnos
Duracién de la Formacién 2 afos
Nombre del Proyecto: Fase analisis Duracién:
Fase del Proyecto: Fase andlisis Duracién:
Duracidn:

Actividad del Proyecto:

SOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.

Resultados de Aprendizaje: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES

Clase de Evidencia Producto

Desempeiio __ X

Nombre de la Evidencia:

1. Observacidn Directa: Se observd el desempefio del aprendiz durante las actividades de induccion institucional.
2 Productos o Resultados: Se revisaron los productos generados durante las actividades, como, creaciones de marca, analisis de estrategias,

segmentacidn de dienles

Informes de Autoevaluacién: Se consideraron las reflexiones y observaciones del aprendiz sobre su propio desempefio.

3. PRESENTACION

Sefior aprendiz después de haber desamollado una serie de actividades correspondientes a la guia de aprendizaje, realizaremos una evaluacion del
desempefio y/o valoracién del producto entregado, para determinar el dominio que posee Irente a los resullados de aprendizaje establecidos.

Duracién de I prueba. 40 minutos
Sifio de Aplicacion: CcDITI -

Instrucciones para desarrollar el instrumento:
Sefior Instructor:

. Diligencie los datos persanales del aprendiz.
. Margue con una X en la columna Sl o NO seglin coresponda.
. Justifique en la columna de observaciones cuando su concepto sea no satisfactorio.
. Recuerde que, para la aceptacion total, el aprendiz debe aprobar todos los indicadores prescritos. Si no es asl proceda a concertar actividades
remediales.
. Firme la evaluacion.
. Comunique al evaluado, finalizada la evaluacién, el resullado obtenido,
4. LISTA DE CHEQUEO DE PRODUCTO Y/O DESEMPENO __ x
CRITERIO DE EVALUACION sl NO OBSERVACIONES

5 vidades flexién Inicial:

Argumenla con claridad la diferencia entre el rol del Clienle y el Usuario en un escenario de

o

TWBNR Q) o~

Soluciones o Gratitud) ante una queja simulada

Identifica correctamente la 'C' de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez,

(?fh QY oSG
compra de moda. c_\’zn ad s \UC& (@)
(QOQ ST AR A : 57

oS ) y
;g“:‘?\) 40‘?0\5 (oq:g Ae » (\QS \g\(q.

Reconoce un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda y describe

i

su impacto
n oM O %@ el
Analiza las emociones del cliente y cémo pueden afeclar la experiencia de servicio. \m &)

Reflexiona sobre como el lenguaje y la actitud influyen en la percepcion del cliente.

Sﬁ 7ot —cél%‘@&&b\i RIS

Plazos) del Brief de Disefio en su documentacion

Incluye las cinco (5) partes principales (Informacién de la marca, Objetivo, Publico, Mensaje y

YOO 3¢ COMMbo
SR VR Q QY Oy

principales,

Diferencia los canales de atencion (redes sociales, email, presencial) y sus caracleristicas

definida en el Brief

Eslablece un Mensaje Principal (Idea Cenlral) que es coherente con la identidad de la marca

XA XL XXX A X
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO — ®
PRODUCTO) SENA
FOS-0543.007 /07 - 10 Versidn 3 '7AV
Procasa: Ejecucion Formacion Profesional SEAVICIO NACIONAL
Procedimiento: Dn:':o Curricular OE APRENDIZAJE
S, oMo O PUgRY -
Define el Publico Objetivo del proyecto usando caracleristicas de Segmentacion Psicografica
(valores, intersses, estio de vida) VQ‘SQ“ oo e
Reconoce cdmo las heramientas digitales (chatbots, formularios, redes) influyen en la calidad AR (A\QUE! faimG Yo Ok

Oal sarvico.

AGAOE Ae\a eIt MCinQy On

13 Actividades de Aproplacién;

Propone soluciones creativas ante reclamos o problemas del cliente en la simulacion.

{
EEFANEY

Aplica lengusje asertivo y gestos adecuados para mantener una comunicacion efectiva.

Ve, 3< bjora vranea
Jexre ]

Integra las etapas del cido del servicio en la dramatizacion (saludo, atencion, solucion, cieme).

dawo, oo 4° \ clan
PP D ol B \e/

Muestra disposicion para lrabajar en equipo, respetando roles de dliente y asesor.

ot \? aa \a 77_

tankoy

Clerrs la interaccion con una muestra de Gratitud y la promesa de un Seguimiento

KX XXX | X ¢

R P e e

4 Acti Transfe ’

A a0 pqwq/
Disefia publcidad en redes sodiles que promueve el Engagement (conexidn/paricipacién) sobre
el simple Alcarce o Comversién. P ArARY C\ionke 5
Integra los conocimientos de comunicacion, empatia y protocolo al disefiar estralegias de x 0 cofedaff —
senvicio que fortalezcan fa relacion con su publico objetivo. S

Yavd Y0RY QR R Aol
Evala criticamente experiencias de servicio reales (propias o de marcas conocidas), [
identificando aciertos y ermores que puede aplicar 0 evitar en su proyecto personal, )( RJSHQy, Q\\../’S)Q
VERIFICACION
RECOMENDACIONES: JUICIO DE VALOR:

A [ o
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO — ®
SENA
PRODUCTO)
FOB-D543007 /07~ 10 Versidn 3 7AV
roceen: Ejecucion Formacién Profesional SEAVICIO NACIONAL
'r:r::&?mbnm: Dosadr::lo Curmicular Lot

1 DENTIFICACION GENERAL

Reglonal: Risaralda

Contro de Formacién: DCITI
= | _Nombre del Evaluadg:

.  IBarbaio. lahiel aL__D&Lz_Lmj

iocumonlo de ldaadad

2 IDENTIFICACION LISTA DE CHEQUEO
| ma de F«mm Ficha: Duracién etapa Lectiva 2 aflos
| _3158891__ [ Duracién etapa productiva 2 afios
| & Q X \'\ \% G Duracién de la Formacion 2 aiios
T A ) oL

Nombre del Proyecto, Fpse analisis Dulaqm.

Fase del Proyecto: Fase andlisis Duracién:

Acthvidad del Proyecto: Duracién:

‘\ Resultados de Aprendizaje: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES
L SOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.

| Clase e Evidencia Desempeiio __Xx Producto

| Nombre de la Evidencia:
1. Obhservacidn Directa: Se observd el desempeiio del aprendiz durante las actividades de induccidn institucional.
2. Producios o Resultados: Se revisaron los productos generados durante las actividades, como, creaciones de marca, analisis de estrategias,
segmentacion de chentes

| Informes de Autosvaluacidon: Se consideraron Ias raflexiones y observaciones del aprendiz sobre su propio desempefio.

3 PRESENTACION
Sefiar a;rendL des;xres de haber desarrollado una serie de achvndades comrespondienles a la guia de aprendizaje, realizaremos una evaluacion del
desempafic wo valoracidn del producto entregado, para determinar el dominio que posee frente a los resullados de aprendizaje establecidos.

Duracidn de ta pruebza. 40 minutos
Sitio de Aplicacidn: com -
Instrucciones para desarrollar el instrumento:
Sefior Instructor:
Diligencie los datos personales del aprendiz.
\'e'a.se con una X en la columna Si o NO segun corresponda.

fique en la columna de observaciones cuando su concepto sea no satisfactorio.
Remerde que, para la aceptacion total, el aprendiz debe aprobar todos los indicadores prescritos. Si no es asl proceda a concertar actividades.
remednal-s

Firme la evaluscion.

rique al evaluado, finalizada la evaluacion, €l resullado obtenido;

4. LISTA DE CHEQUEO DE PRCDUCTO Y/O DESEMPENO __ x

CRITERIO DE EVALUACION

NO OBSERVACIONES

3.1 Actividades de Reflexion Inicial:

Todav o bogrd
Confun

Argumenla con claridad la diferencia enlre el rol del Cliente y el Usuario en un escenario de
compra de moda.

definida en el Brief

%0 v05 go

\

Pagina 1de 2

X

Identifica correctamente la 'C’ de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez, ,x Meao\’ﬂ l'u-' J
Solucicnes o Gratitud) ante una queja simulada \’Pﬂ O
Reconoce un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda y describe 00 hO.CQ ONQ ‘\JU ent
su impacto Two gen d e '(V(\ Ox fou
v,

Analiza las emociones del cliente y cpmo pueden afectar la experiencia de servicio. 9( 9(:\0 (,«\G.‘:\)‘Ll’;\ \l%n ‘5 eC J
Reflexiona sobre como el lenguaje y la actitud influyen en Ia percepcion del cliente. W 3“ %\J&;‘ le' ! 9“ {O“h ‘\"Q c

o 0\ eénn ﬂ.F;ﬁ n

vl | Identificacién del mi
Ago corto perd ben hecho
Incluye las cinco (5) partes principales (Informacion de la marca, Qbjetivo, Publico, Mensaje y
Plazos) del Brief de Disefo en su documentacion C USCL BQU e lQ. 1“0’:5:-“ :‘ ‘:’IS; 51
o P

Diferencia los canales de atencion (redes sociales, email, presencial) y sus caracleristicas N‘“ 6 00 d‘\’é} es V)Q,C-& lQ,l
principales, 5ea N4 b‘e en “CC
Establece un Mensaje Principal (Idea Cenlral) que es coherente con la identidad de la marca % \-0. ‘.'cde.n\'?(fud es como e

noce,

v
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FORMATO R)CSTRUIENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO — @
FO8-9543.007 /07 - 10 Versidn 3 37/\‘_
Proceso:
Efecucidn de la Fomacin Profesional rgradmaty
Define el Publico Objetivo del proyecto usando caraclerislicas de Segmentacion Psicografica B
(valores, intereses, estilo de vida) X x
Reconoce ma s herarierts hgtales (chatbs,formuarics, fodes) hyen snlacaldod | 7/ 92292‘}“’0”05 v/
3.3 Actividades de Apropiacién:
(7
Propone soluciones creativas ante reclamos o problemas del cliente en la simulacion. G\Q«%P'e hua %:: *j\g’tdf Q‘ /
: € <
Apiica lenguaje asertivo y gestos adecuados para mantener una comunicacion efectiva. EQ:SO' J‘in Cr N UYQZ\ a apa"a‘bﬂy
°©

Gavontiza U puens V

R R R

el smple Alcance o Conversi6n

Intagra Ias etapas del cido del servicio en la dramatizacion (saludo, atencién, solucion, cienre). O\Ce. ko,

Muestra disposicion para trabajar en equipo, respetando roles de cliente y asesor. t%(};“ﬁ;gi:ﬂ "\%9: *méa grar y‘\
Cierra Ia interaccion con una muestra de Gratitud y la promesa de un Seguimiento % %

3.4 Actividades de Transferencia del Conocimiento:

Disefia publcidad en redes sodiales que promueve el Engagement (conexién/participaci6n) sobre ﬂ e v ol

Integra los conocimientos de comunicacion, empatia y protocolo al disefiar estrategias de
servicio que fortalezcan fa relacion con su pubfico objetivo.

uce PRI
?vb\‘.’cg Taethctugn entie sf\./

*

Evalta criicamente experiencias de servicio reales (propias o de marcas conocidas), e5 C
identificando aciertos y errores que puede aplicar o evitar en su proyeclo personal. {X Recoww 105 GTT‘OY m =
e gordr_a Jo fer5once
VERIFICACION
RECOMENDACIONES:
JUICIO DE VALOR:
Dosquebradas - 9 A D
de febrero Fimma del Evaluador (es)  |\atalia &
Firma del Evaluado (a): % 5 Z
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\‘/ Analiza |las emociones del cliente y coémo pueden afeclar la experiencia de servicio.

/ Incluye las cinco (5) partes principales (Informacion de la marca, Objetivo, Plblico, Mensaje y

FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO — ®
PRODUCTO SENA
FO8-0543007 1 07 < 10 Versian 3 7A‘
Procesa: Ejecucién de fa Formacion Profesional SERVICIO NACIONAL
L’“’WM Desamollo Curricular DE APRENOIZAJE
1. DENTIFICACION GENERAL
Regional: Risaralda
Centro de Formacién: DCITI P
| Nombre del Evaluado: T Q Documento de Identidad
VA4
-
2 IDENTIFICACION LISTA DE CHEQUEO
‘ Programa de Formacidn: ; Ficha: - | Duracién etapa Lectiva 2 anos
| ? _3158891__ | Duracién etapa productiva 2 afios
L Duracién de la Formacién 2 anos
| Nombre del Proyecto: Fase analisi Durm:
Fase del Proyecto: Fase andlisis Duracion:
Actividad del Proyecto: Duracion:
Resultados de Aprendizaje: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES
| SOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.

| Clase de Evidencia Desempeiio __X Producto

| Nombre de la Evidencia:
|

1. Observacién Directa: Se observo el desempeiio del aprendlz durante las acttvldades de induccién Insﬂ’luc:bnal
2 Productos o Resultados: Se revisaron los productos g dos durante las activi como, de marca, analisis de estrategias,
segmentacion de dienles

Informes de Autoevaluacion: Se consideraron Ias reflexiones y observaciones del aprendiz sobre su propio desempeio.

3 PRESENTACION
Sefor aprendiz después de haber desarrollado una serie de actividades correspondientes a la guia de aprendizaje, realizaremos una evaluacion del
desempefio yio valoracion del producto entregado, para determinar el dominio que posee frente a los resullados de aprendizaje establecidos.

Duracion de [2 prueba. 40 minutos
Sifio de Aplicacion: CDITI -

Instrucciones para desarrollar el instrumento:
Seficr Instructor:

. Diligencie los datos personales del aprendiz.

. Margue con una X en la columna St o NO segin corresponda.

. Justifique en la columna de observaciones cuando su concepto sea no satisfactorio.

. Recuerde que, para la aceptacion total, el aprendiz debe aprobar todos los indicadores prescritos. Si no es asl, proceda a concertar actividades
remediales.

. Firme la evaluacion.

. Comunique al evaluado, finalizada la evaluacion, el resullado obtenido.

4 LISTA DE CHEQUEO DE PRODUCTO Y/O DESEMPENO __;

CRITERIO DE EVALUACION NO OBSERVACIONES

3

3.1 Actividades de Reflexion Inicial:

Argumenla con claridad la diferencia entre el rol del Cliente y el Usuario en un escenario de
compra de moda.

Identificz correctamente la 'C’ de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez,
Soluciones o Gratitud) ante una queja simulada

REEE S

Reconoce un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda y describe
su impacto

Pomm

PR 02 Qe NOEP

Reflexiona sobre como el lenguaje y la actitud influyen en la percepcion del cliente.

POGENCLa v

Actividade ni n e Identi i imiento:

Plazos) del Brief de Disefio en su documentacién

e;;;\:'m,a;-

Lglar

Diferencia los canales de atencion (redes sociales, email, presencial) y sus caracleristicas
principales.

Establece un Mensaje Principal (Idea Central) que es coherente con la identidad de la marca
definida en el Brief

X R R IX XN X=X

Pagina 1 de 2
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‘ TO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO — ®
PRODUCTO)

SENA
mouaoovrm 10 Version 3 7AV
Mwmumm semvcio uacou.

{ | Define & Pubiico Objetivo del proyecto usando caracteristicas de Segmentacion Psicografica

CroCionya 180 duzo %ef’%’

(valores, intereses, aetilo de vida) ) 1q s
Reconoce cdmo las heramientas digitales (chatbots, formularios, redes) Influyen en la calidad a Yo rﬁa ,,,% /2
e Y1eoer wterakion Oon G n’?w
33 Actividades de Aproplacién:
uC
1 | Propane soluciones creatives ante reciamos o problemas del clionte en la simulacion. 5‘6'\??3 da’}e 'Wo’m

ec Ut o pw L2y :}P
o\, Travor b.e SR MO

x),o«loqorak\.q,n')e Licate
o 4 a6 1ok tud el G @
Que 0g QA QuUivo

&p.rOC'\‘q COﬂ m/ <,

1 Aplica lenguaje asertivo y gestos adecuados para mantener una comunicacion efectiva.

‘ Integra las etapas del cido del servicio en la dramatizacién (saludo, atencién, soluckon, cierre).

Y | Muestra disposicion para trabajar en equipo, respetando roles de cliente y asesor.

XN R IR RN R RR (R

mpQ PO

- e,?om @@f@m

y Ciema ls interaccion con una muestra de Gratitud y 1a pr de un Seg &IQFO&DQ’ 'Ge, qoeufuw‘h

Y aran oo eremHC
4 Transferenci [& imi
, | Disefia publcidad en redes sociales que prc el Engagement (conexién/participacion) sobre 50 O0\TA écn Ur‘{j}qhéqdq
.| o simple Alcance o Conversidn ‘%ﬂam do * 6‘
= T ; ()w ) Q

\ lnxegra)::nnoamenm;dewmgc;uon._empamypmtoco‘oaldlseﬁarestmloglasde ‘gg ‘Q’ :g gar a0 M1 S
criticaments experiencias de servicio reales (propias o de marcas conocidas), 7 Cl.o\,ﬂO

1 mndoademsyanoresquapuedeaplicaroeWtarenZuprMme 5@@@0(‘\%6: UQP& Uy o o amab

VERIFICACION
RECOMENDACIONES: JUICIO DE VALOR:
; A [ o
Dosquebradas -9
de febrero Firma del Evaluador (es):  |\atola # -
Firma del Evaluado (a): éb’re(foﬂ%» 6arcia Ga ”Qq Q
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPERO — °
ST v R
Pma-m!mm Profesional SEAVIC) MACIORAL
DENTIFICACION GENERAL
Reglondl: Risnralda

Contro de Formacion: DCITE

| Nombre del Evaluado:

| Documento de Identidad

F forod &rrmdo kcog 49490806 24
2 IDENTIFICACION LISTA DE CHEQUEO
Programa de Formaciin: Ficha: Duracién etapa Lectiva 2 afios
l i _.3158891__ | Duracién etapa productiva 2 afios
‘r\o vitehing Ot Qo) PU\LQL_QLSW Mo, Mo Duracién de la Formacion 2 afios
Wombre del Proyecto. Fase analisis O : :
Fase ool Proyecto: Fase analisi D
Duracién:

Acthvidad del Proyecto:

Resulisdos de Aprendizaje: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES

| SOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.

[ Producto

| Crase de Evic: peio _X__

| Nombre de la Evidencia:

1.

| segmentacidn de chentes

| Observasidn Directa: Se observd el desempeiio del aprendiz durante las actividades de induccién institucional.
Productas © Resultados: Se revisaron los productos generados durante las actividades, como, creaciones de marca, andlisis de estrategias,

\formes de Autoevaluacidn: Se consideraron las reflexiones y observaciones del aprendiz sobre su propio desemperio.

3 PRESENTACION

Jesempelio wo valoradidn del producto entregado, para determinar el dominio que posee [rente a los resultados de aprendizaje establecidos.

Duracidn de 1a prueba. 40 minutos

Sitio de Aplicacion: com .

Instrucciones para desarrollar el instrumento:

Sehor Instructon

. Diligencie los datos personales del aprendiz.

. Margue con una X en la columna SI o NO segun comesponda.

. Jussfiqus en la columna de observaciones cuanda su conceplo sea no satisfactorio.
-

Sofor aprondiz después de haber desarrollado una serie de aclividades comrespondientes a la guia de aprendizaje, realizaremos una evaluacion del

Recuerde que, para la aceptacion total, el aprendiz debe aprobar todos los indicadores prescritos. Si no es asl, proceda a concertar actividades

. Firme la evaluacion.
. Comunigue al avaluado, finalizada la evaluacion, el resullado obtenido,

Analiza las emociones del cliente y como pueden afectar la experiencia de servicio.

exPEYre ¢ Ty O

n €y Leparct®

LIPETAC S icn PS

breNcy  cam©

4. LISTA DE CHEQUEO DE PRODUCTO Y/O DESEMPENO __ X
CRITERIO DE EVALUACION Si NO OBSERVACIONES
3.1 ién Inicial:
y ; ; 7 7 S 4 90t O cuepif
Argumenla con claridad la diferencia enlre el rol del Cliente y el Usuario en un escenario de
14} € Com @ won 10
R 06 1008. X s;'*":uo' Com Pred y &) UGy
¥ 10,

|dentifica correctamente la ‘C' de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez, ~ S0 Qe oy Gde peSoNer 10§
Soluciones o Gratitud) ante una queja simulada cowfir¢toh Cow Cen1€3,
Reconace un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda y describe sroda QU A Cilfh 1l SempL e
su impacto >( Hrenl 1o, L 20w |

~ S Parer scabbr iy 905905 Y

Reflexiona sobre cémo el lenguaje y la actitud influyen en la percepcion del cliente.

105 Peycrhen 44

2 Activi enti im

pmbi €n PerirbCa 19 "‘°§‘

Incluye las cinco (5) partes principales (Informacién de la marca, Objetivo, Publico, Mensaje y
Plazos) del Brief de Disefio en su documentacion

X

§7MO Ul oo
fare, 5008k oy
b TP O L o)

poktoywre
morlon Y

Diferencia los canales de atencion (redes sociales, email, presencial) y sus caracleristicas
principales.

X

SIN% 98 w4
cliende ey e)

wctown  al
cner BAl SPMVIUIQ

Establece un Mensaje Principal (Idea Central) que es coherente con la identidad de fa marca
definida en el Brief
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Procaso. SEAVICIO NAGIONAL
Ejmcucin de ta Formaciin Profesional O JONSOTAR

Dafine &l Publico Objetivo del proyecto usando caracteristicas de Segmentacion Psicografica
{valores inlereses, astio de vida)
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3.3 Actividades de Abroplacién.
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Apiics lenguale Sserthvo Y Destos adecuados par mantener una comunicacion ofectiva.
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| Muestra disposiodn pera Yrabajar en equipo, respetando roles de dliente y asesor.
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| 4 Tra i miento: : 0
i
Diseta d en redes sociales que ol Engagement (conexidn/participacion) sobre Sro1t $uf W conod‘n ey

moreh,

| Integr los conocimientos de comunicacion, empatia y protocolo al disefiar estrategias de
servicio Que fortalecan la relacion con su publico objetivo.

10 G& Psq newe Fue
e\ Cren e 56 merg amarbIC.

Evalle orificaments experiencias de servicio reales (propias o de marcas conocidas),
identificando adienos y emores que puede aplicar o evitar en su proyecto personal.
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VERIFICACION
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPERO — SE?\IA

PRODUCTO)
FOBOS43007 /07 < 10 Versidn 3 -7A

Proceso: Ejecucion de la Formacion Profesional “ngz:;czm&u
Procedimiento: Desarollo Curricular
1. DENTIFICACION GENERAL

Regional: Risaralda
Centro de Formacidn: DCITI
L. | Nombre del Evaluago:

3 | Documento de Idegtidad ‘
A\ YTV 5 (T ST [ Ao v SA SN s o oA s (0,

2. IDENTIFICACION LISTA DE CHEQUEO

[P do F = Ficha: Duraci6n etapa Lectiva 2 anos
| _3158891__ Duracién etapa productiva 2 afios

| ‘\\l\\\ 9 A'?\‘\\ °\ oo ¢\ o"&e_(v\om Duracion de la Formacién 2 afos

Nombre del Proyecto: Fase analisis Duracién:
Fase del Proyecto: Fase andlisis Duracién:

Actividad del Proyecto: Duracién:

Resultados de Aprendizaje: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES
SOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.

Clase de Evi i D pei X Pr

Nombre de la Evidencia:

1 Observacién Directa: Se observd el desempefio del aprendiz durante las actividades de induccién institucional.
2 Productos o Resultados: Se revisaron los productos generados durante las actividades, como, creaciones de marca, andlisis de estrategias,
segmentacion de dlientes

Informes d= Autoevaluacién: Se consideraron las reflexiones y observaciones del aprendiz sobre su propio desempeno.

3 PRESENTACION
Sefior aprendiz después de haber desarrollado una serie de aclividades correspondientes a la guia de aprendizaje, realizaremos una evaluacion del

desempeiio y/o valoracion del producto entregado, para determinar el dominio que posee frente a los resultados de aprendizaje establecidos.

Durzcion de I2 prueba. 40 minutos
Sitio de Aplicacion: com -

Instrucciones para desarrollar el instrumento:
Sefior Instructor:

® Diligencie los datos personales del aprendiz.
. Marque con una X en la columna Sl o NO segun corresponda.
. Justifique en la columna de observaciones cuando su concepto sea no satisfactorio.
. Recuerde que, para la aceptacion total, el aprendiz debe aprobar todos los indicadores prescritos. Si no es asl, proceda a concertar actividades
remediales.
° Firme Ia evaluacion.
. Comunique al evaluado, finalizada la evaluacion, el resullado obtenido.
4. LISTA DE CHEQUEO DE PRODUCTO _____ Y/O DESEMPENO __ x
CRITERIO DE EVALUACION S1 NO OBSERVACIONES

3.1 Actividades de ReflexIén Inicial: el e s

% € exfory
O
|dentifica correctamente la 'C' de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez, "'&0\
13
A

Argumenla con claridad la diferencia enlre el rol del Cliente y el Usuario en un escenario de
compra de moda.

Soluciones o Gratitud) ante una queja simulada

XA

Sr ComPi@

Reconoce un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda y describe
su impacto

Analiza las emociones del cliente y como pueden afectar la experiencia de servicio.

'

Reflexiona sobre cémo el lenguaje y la actitud influyen en la percepcion del cliente.
: ~

.2 Actividades de Contextualizacién e Identificacién del Conocimiento:

Y amlkn oo
GQIDO’\O( ¥ &
wavqica
& CumPle \]

Incluye las cinco (5) partes principales (Informacién de la marca, Objetivo, Pdblico, Mensaje y
Plazos) del Brief de Disefio en su documentacion

Diferencia los canales de atencion (redes sociales, email, presencial) y sus caracleristicas
principales.

Establece un Mensaje Principal (Idea Central) que es coherente con la identidad de la marca
definida en el Brief
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PRODUCTO) SENA \
F08-9543007 /07 - 10 Versidn 3 p 7

L, e A

Procadimianto: Desarrollo Curricular bt
Define ol Publico Objetivo del proyecto usando caracteristicas de Segmentacién Psicografica Qvé( ceenl (L

(valores, intereses, estilo de vida) Bz sean\O Dl dore D Dt O oSVt

;@mmumw(mmm redes) Influyen en la calidad mx“ '(:,.,easwd&
3.3 Actividades de Aproplacién; | —

[Areds asn AU IRt o e )
Ot e MO\
Hedcoeee o \oo =i\ ed

T hm&'t WO E\CABNNED
~ P eane | Ve

Propone soluciones creativas ante reclamos 0 problemas del cliente en la simulacion.

Aplica lenguaje asertivo y gestos adecuados para mantener una comunicacién efectiva.

Integra Iss etapas del cido del servicio en la dramatizacién (saludo, atencion, solucién, cierre).

Regticong 5 b
W€ M axae)S QYR e X
Muestra disposicidn para trabajar en equipo, respetando roles de cliente y asesor. e‘ t\f\
)h ~
Ciera Is interaccidn con una muestra de Gratitud y la promesa de un Seguimiento ¢ Cumpie /
3.4 Actividades de Transferencia del Conocimiento:
TR, e s e Bt ol pacion) ke x NO L ndl
el simple Alcance o Conversion oy Bevel t<bua
Integra los conocimientos de comunicacion, empatia y protocolo al disefiar estrategias de 5( Sr Cymplg /
servicio que fortalezcan la relacion con su publico objetivo.
MeAC e v.o 3 §Is=
Evalia criticamente experiencias de servicio reales (propias o de marcas conocidas), 7\ W‘M.oune}
identificando aciertos y emores que puede aplicar o evitar en su proyecto personal. COMD 1 "Q“C\"
VERIFICACION
RECOMENDACIONES: JUICIO DE VALOR:
A [ o
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO ~ u’u
m&mnm’ <10 Version 3 7AV
B Dt ot e
1. DENTIFICAGION GENERAL

Regional: Risaralda

Centro de Formacion: DCITI < O\

| Nombre del Evaluad voti(Pn ) TPNPA | Documento de Identidad

] [

N9 2541310

2 IDENTIFICACION LISTA DE CHEQUEO

Programa de Formacion: v~ "\ ! ‘fh ’ Yo Ficha: Duracién etapa Lectiva 2 afos
\ I e \} d J 1 G‘ ()e \MM)U\ ..3158891__ [ Duracién etapa productiva 2 afios
Duracién de la Formacién 2 afos
Nombre del Proyecto: Fase analisis Duracion.
Fase del Proyecto: Fase andlisis Duracién:
Actividad del Proyecto: Duracién:

Resultados de Aprendizaje: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES
SOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.

Clase de Evidenci D pefio _x _ Producto

Nombre de la Evidencia:

1. Obsenvacidn Directa: Se observo el desempeiio del aprendiz durante las actividades de induccién institucional.

2 Productos o Resultados: Se revisaron los productos generados durante las actividades, como, creaciones de marca, andlisis de estrategias,
Informes :: ::L“ u' i6n: Se consideraron las reflexiones y observaciones del aprendiz sobre su propio desempefio.

3. PRESENTACION

Sefior aprendiz después
Jesempefio yio valoracién del produclo entregado, para determinar el dominio que posee frente a los resullados de aprendizaje establecidos.

Duracién de la prueba. 40 minutos

de haber desarrollado una serie de aclividades correspondientes a la guia de aprandizaje, realizaremos una evaluacion del

Sifio de Aplicacién: CDITI -

Instrucciones para desarrollar el instrumento:

Sefior Instructor:

. Diligencie los datos personales del aprendiz.

. Marque con una X en Ja columna Si o NO segun coresponda.

. Justifique en Ia columna de observaciones cuando su conceplo sea no satisfactorio. £

. Recuerde que, para la aceptacion total, el aprendiz debe aprobar todos los indicadores prescritos. Si no es asf, proceda a concertar actividades

remediales.

. Firme Ia evaluacion.

. Comunique al evaluado, finalizada la evaluacién, el resullado obtenido.

4 LISTA DE CHEQUEO DE PRODUCTO Y/O DESEMPENO __ x
CRITERIO DE EVALUACION Si NO OBSERVACIONES

/34 dades xi6n Inlclal:
Argumenia con claridad la diferencia enlre el rol del Cliente y el Usuario en un escenario de Clenfe o) quelcornpl A
compra de moda. Dsyasi0! o st
Identifica correctamente la 'C' de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez, ! ‘,I ’!I "(1 Lo } q nNelecl éc\ b\
Soluciones o Gratitud) ante una queja simulada (el clignle wacieng o, /03

Reconoce un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda y describe

¥os [1:.\»\(5 R 0O

r—\\)l‘):}bf\ *Oj('

su impacto v iev @< 1Y (ovyieeiQ
Analiza las emociones del cliente y como pueden afectar la experiencia de servicio. 3 es ‘f}“ﬂq \q [/ &
?) S\ {

Reflexiona sobre como el lenguaje y la actitud influyen en la percepcion del cliente.

X x [A X X<

Loy Dp

Dnalizs Lo )

ntificacién del C iento: 5] Q3

¥

Incluye las cinco (5) partes principales (Informacion de la marca, Objetivo, Publico, Mensaje y imElvy 0

Plazos) del Brief de Disefio en su documentacion

X
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Diferencia los canales de atencion (redes sociales, email, presencial) y sus caracleristicas Y f“ st TQ ™ Prlom 9¢1 op
principles. Grod? : w frio 702
j - LuAR=3! ”(.'Q\n \/v?n*f)
Eslablece un Mensaje Principal (Idea Cenlral) que es coherente con la identidad de la marca )< * YLl
definida en el Brief | Pn\\’)\\’) n ‘/U/‘;)
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPERO ~ °
TO) SENA
F08-9543.007 /07 - 10 Versidn 3 7Av
Procesa: Ejecucion de 1a Formaciin Profesional SEAVICIO NACIONAL
Procadimiento: Desarrollo Curricular DE APRENDIZAJE

Define el Publico Objetivo del proy usando isticas de Segr i6n Psicografica
(valores, intereses, estilo de vida)

\\iz,o v 9%0 w0 Vil
QPY\¥O‘-

Integra Iss etapas del cido del serviclo en la dramatizacién (saludo, atencion, solucion, cierre).

Reconace cdmo las heramientas digitales (chatbots, formularios, redes) Influyen en la calidad \05 fPcono
del servico ZLO ay
% O\ anl towr \o \)e ne o {\
33 Actividades de Aproplacién;
Propone solucs tives ante reclamos o problemas del clients en Ia simulacion. bysce la le)os selvon
(Zedie il = ) enR
Aplica lenguaje asertivo y gestos adecusdos para mantener una comunicacion efectiva. hWaol\o 3¢ wde rQ ”6590}“5“
Poso 90‘01\ HZO( o

Muestra disposicidn para trabajar en equipo, respetando roles de cliente y asesor.

RO | 5 ;
Sempfe  Pog \\D( 0 Uﬂ’z/: }

\0‘3 OJJQ' ( Pa {5‘7\ impob

Cierra Is interaccidn con una muestra de Gratitud y la promesa de un Seguimiento

PR TX PR X

S\ v50
ot o g@ apbd(m a dp, o

4 i Transferencia del ocimiento:

el simple Alcance o

Disefia publcidad en redes sociales que promueve el Engagement (conexién/participacion) sobre
Conversién

N

nafo Vhlidot\9 neL
Cyeo\wad f%o) A\ Y

Integra los conocimientos de comunicacion, empatia y protocolo al disefiar estrategias de
sarvicio que fortalezcan la relacion con su publico objetivo.

IOW\DVI\ W o ¢
Smp oA % Mol)o iy
bwnq Cx pene’

Evaliia crificamente experiencias de servicio reales (propias o de marcas conocidas),
identificando aciertos y emores que puede aplicar o evitar en su proyecto personal.

W 75

VERIFICACION
RECOMENDACIONES: JUICIO DE VALOR:
Dosquebradas -9 i "
de febrero Fitma del Evaluador (es)  |\atala &

Fimma del Evaluado (a): [ / "7Z
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO -

PRODUCTO) SENA

F08-0543-007 /07 < 10 Version 3 '7A"

Proceso: Ejecucion de la Formacin Profesional SERIOO NACIONAL
mbu:n:ow RPN

1. DENTIFICACION GENERAL

Actividad de! Proyecto:

Regional: Risaralda
Contro de Formacién: DCITI
| Nombre del Evaluado: So#/er  Faveree b5, | Documento de Identidad
| A W77/
& IDENTIFICACION LISTA DE CHEQUEO
Programa de Formacion: j Ficha: Duracién etapa Lectiva 2 afios
}4‘/ o (j), ; e /o __3158801__ [ Duracién elapa productiva 2 afios
; Duracién de la Formacion 2 afos
Nombre del Proyecto: Fase andlisis Duracion:
Fase del Proyecto: Fase andlisis Duracién:
Duracién:

Resultados de Aprendizaje: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES
SOGIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.

)

Product

=K Y

Clase de Evid 3 D p Fy
Nombre de la Evidencia:

1. Observacién Directa: Se observd el desempefio del aprendiz durante las actividades de inducci6n institucional.
2 Producios o Resultados: Se revisaron los productos generados durante las actividades, como, creaciones de marca, anélisis de estrategias,

segmentacion de dientes
Informes de Autoevaluacidn: Se consideraron las reflexiones y observaciones del aprendiz sobre su propio desemperio.

. 8 PRESENTACION
Sefior aprendiz después de haber desarrollado una serie de actividades correspondientes a la guia de aprendizaje, realizaremos una evaluacion
desempefio yo valoracion del producto enlregado, para determinar el dominio que posee [renle a los resullados de aprendizaje establecidos.

Duracidn de Ia prueba. 40 minutos
Sitiode Aplicaciénc ___ COIM -

Instrucciones para desarrollar el instrumento:

Sefior instructor:

. Diligencie los datos personales del aprendiz.

. Margue con una X en la columna S| o NO segun corresponda.

. Justifiqus en la columna de observaciones cuando su concepto sea no satisfactorio. 4

. Recuerde que, para la aceptacion total, el aprendiz debe aprobar todos los indicadores prescritos. Si no es asl, proceda a concertar actividad:
remediales.
. Firme la evaluacion.

. Comunique al evaluado, finalizada la evaluacion, el resullado obtenido.

4. LISTA DE CHEQUEO DE PRODUCTO _____ Y/O DESEMPENO __ x

del

es

CRITERIO DE EVALUACION ; si NO OBSERVACIONES

3.1 Activi ] ial:

yi /
174
GI’;/‘: rf: ft/, ? 7Y

Argumenla con claridad la diferencia enlre el rol del Cliente y el Usuario en un escenario de
a r’ / o -

compra de moda, .

(?r—ﬂ/i o~

K 9 e
e ro /a. zoéac'ﬂh’

Identifica correctamente la ‘C' de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez,

es pre
. S i P
Soluciones o Gratitud) ante una queja simulada (4 : L,

Frenre 7« v e T ol

Reconoce un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda y describe
su impacto

|l ~
ol g

TR
Pivece> cf felvern

Analiza las emociones del cliente y cdmo pueden afectar la experiencia de servicio. %-{ re ":V i 3
o CeNY =

i o
Je sk ffer )

f)m,oﬁ:h

rvvicl O

‘ It Zelgen ren
Reflexiona sobre como el lenguaje y la actitud Influyen en la percepeion del cliente. ‘(* )

< << < |

e’ T

Identificacién del Conocimiento:

Incluye las cinco (5) partes principales (Informacién de la marca, Objetivo, Publico, Mensaje y
Plazos) del Brief de Disefio en su documentacion

Wl A o)
Diferencia los canales de alencion (redes sociales, email, presencial) y sus caracleristicas g f",'(' 5 f &
principales. pe
cllierFes -

el

,Fa‘v [en
C/ g pod L var

Eslablece un Mensaje Principal (Idea Cenral) que es coherente con la identidad de ia marca
definida en el Brief
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M'm INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO - @
‘mnog 10 Versidn 3 '7 Y

Proceso: Ejecucin de la Formacidn Profesional SEAVICIO NACIONAL
Procadimiento: Desarmollo Curricular DE APRENDZAJE

Define & Publico Objetivo del proyecto usando caraclerislicas de Segmentacion Psicografica
(valores, intereses, estilo de vida)

Reconocs cdmo las herramientas digitales (chatbots, formularios, redes) influyen en la calidad
del servicio.

33 Actividades de Aproplacién:

rfamu;—"é laﬂr"fﬂﬁ
ch% So vc Jeorv €5 /iwva

J>()<

Propane soluciones Creativas ante reclamos o problemas del clionte en la simulacion.

ficerne z‘(l Sa/«/-/o 6/ A«h[—;

SeqPre cory vrve

i

Aplica lenguaje asertivo y gestos adecuados pam 1 e (r o
2o/ YIS _L,

S/ [Srempye €5 7.

Cd (feaectorV, Lpnsr é’

mnmuwuuum-mm(m.mmm;

Muestra disposicidn para trabajar en equipo, respetando roles de dliente y asesor.

3.4 Actividades de Transfersncia del Conocimiento:

Disefia publcidad en redes sociales que pr el Engags it (i ion/participacion) sobre
d-mleAbruoOumusiﬂn

‘,J.J, ! J

1 Sicp o
? (’v’!l ?Mrvle/‘.gﬂfj “
*fol -4 /4 Nouh?—’h’ Ncho L’
‘gie J +aoél'f-

Land |

hhg;hsmmdemnimdm empatia y protocolo al disefiar eslrategias de
‘sarvicio que fortalezcan la relacién con su pablico objetivo,

X |IX | = |>< P<IX P

;ﬂhmmammmoammu
identificando aciertos y errores que puede aplicar o evitar en su proyecto personal.

X
4
/
vV
7
\é Ciera s st con una muesira de Grattud y b promesa de un Seguimiento
[
/|
(

VERIFICACION
RECOMENDACIONES:
. JUICIO DE VALOR:

Dosquebradas -9 -
de febrero Firma del Evaluador (es): Watala b -

Firma del Evaluado (a): o2
t?/ lox VIV 2
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPERO — P
PRODUCTO) j SENA
FOS-0543007 /07~ 10 Versidn 3 7A‘
Proceso: Ejecucion de la Formacisn Profesio NACIONAL
Procadimiento: Desarollo Curriculat bt
1 DENTIFICACION GENERAL
Regional: Risaralda i
. Contro de Formacién: DCITI ot
] Nombre del Evaluado: | Documento de Identidad
Y Losa Vanag Morend  oov.c\a If
2 IDENTIFICACION LISTA DE CHEQUEO
Programa de Formacion: Ficha: Duracion etapa Lectiva 2 afios
ifd __3158891__ [ Duracién elapa productiva 2 afios
}Aﬂi \"'El 100 V\C\\ L iiele Duracién de la Formacion 2 ahos
Nombre del 10: Fase andlisis Duracién:
Fase del Proyecto: Fase andlisis Duracién:
Actividad del Proyecto: \ Dunclﬁn'._ /
Resultados de Aprendizaje: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES
SOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA. f

Clase de Evidenci Dy peio _ X Producto

Nombre de la Evidencia:

1. Observacion Directa: Se observo el desempefio del aprendiz durante las actividades de induccién institucional.
& Productos o Resultados: Se revisaron los productos generados durante las actividades, como, creaciones de marca, andlisis de estrategias,
ion de dlienles
Informes de Autosvaluacion: Se consideraron fas reflexiones y observaciones del aprendiz sobre su propio desempeno.

3. PRESENTACION x
Sefior aprendiz después de haber desarrollado una serie de aclividades correspondientes a la guia de aprendizaje, rea'haremos una evaluacion del
desempefio y/o valoracién del producto entregado, para determinar el dominio que posee frente a los resullados de aprendizaje establecidos.

Duracién de la prueba. 40 minutos
Sitio de Aplicacién: com -

Instrucciones para desarrollar el instrumento:

Sedior Instructor:

. Diligencie los datos personales del aprendiz.

. Marque con una X en la columna Si o NO seg(in corresponda.

. Justifique en la columna de observaciones cuanda su conceplo sea no satisfactorio. o

. Recuerde que, para la aceptacion total, el aprendiz debe aprobar todos los indicadores prescritos. Si no es asl, proceda a concertar actividades

remediales.
. Firme la evaluacion.
. Comunique al evaluado, finalizada la evaluacion, el resullado obtenido.
4. LISTA DE CHEQUEO DE PRODUCTO _ Y/O DESEMPENO __ x___
CRITERIO DE EVALUACION sl NO OBSERVACIONES
31 da x| ; al:
Argumenta con claridad la diferencia enlre el rol del Cliente y el Usuario en un escenario de Uﬂ 0 (empia /
compra de moda, 7( 0 UGO
Identifica corectamente la 'C' de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez, Aebemas estav /
Soluciones o Gratitud) ante una queja simulada X parct b WA
Reconace un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda y describe x /
Su impacto
Analiza |las emociones del cliente y cém i rvicio. /
y cbmo pueden afectar la experiencia de se X nmb‘\‘éac\
Reflexiona sobre como el lenguaje y la actitud influyen en la percepcion del cliente. /
guaje y ye percepc ix ancra de sey 'a-\ado
d i 6n del Conocimiento:
: s esla mo
Incluye las cinco (5) partes principales (Informacién de la marca, Objetiva, Publico, Mensaje y 7( \( /
Plazos) del Brief de Disefio en su documentacion LOM ()l C“ 0
Diferencia los canales de atencion (redes sociales, email, presencial) y sus caracleristicas ” 0 es o msmoe /
et : X i\ que presencial
Eslablece un Mensaje Principal (Idea Central) que es coherente con la identidad de la marca K \—\OETO de o
definida en el Brief msmo  nD Pier A0

€l wmengaje prinCljpa [
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO ~ °
PRODUCTO) SENA
F08-0543-007 / 07 - 10 Versién 3 '7AV
Procasa: Ejecucion de la Formacion Profesional SERVICIO NACIONAL
Procedimiento: Desarrollo Curricular DE APRENDIZAJE
Define &l Publico Objetivo del proyecto usando caracteristicas de Segmentacion Psicografica X Q\)Q loodto /
(valores, intereses, estilo de vida) @)\ C\?n\e
Reconoce cdmo las heramientas digitales (chatbots, formularios, redes) influyen en la calidad X Pespues +a /
del servicio. (dpiQa
3.3 Actividades de Aproplacién;
Propone soluciones creativas ante reclamos o problemas del cliente en la simulacion. 7( [h QYa, /
phe (v
Aplica lenguaje asertivo y gestos adecuados para mantener una comunicacion efectiva. )( de_ ce n‘\'Q_ /
Integra las etapas del cicko del servicko on la dramatizacién (saludo, atencién, solucién, cierre). )( L?n6‘}£g(0 ,/
Muestra disposicion para trabajar en equipo, respetando roles de cliente y asesor. x Errrfol\’ n'do cq 1 / \’\
de hacer
intersccidn muestra de Gratitud y la promesa de un Seguiiento 3 g5 10 Wids foe Y
A I Y B X imporiame (| Volver
34 Actividades de Transferencia del Conocimiento:
idad ial pe ol conexion :
m e rades vocees s Engagement participacion) sobre )(
'"m':,mk:demm:ﬁm gmpalé;z‘;nv:modoaldlseﬁweshalegiasde X MQ)QY UAQ rac/ctOn /
Evala criicaments experiencias de servicio reales (propias o de conocidas
identificando adiertos y ermores que puede aplicar o evitar e:)‘:u Pftymﬂlila:persoml. h y “OQ I(‘O(;:‘neéov /
VERIFICACION
RECOMENDACIONES:
JUICIO DE VALOR:
Dosquebradas —9 . A [ o
de febrero Fimma del Evaluador (es): | \o\ala A -
Fima del Evaluado (a): l \3\
oS0 0N k}meno

B A
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FORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESEMPENO ~ @
PRODUCTO) SENA
FO80543007 107 10 Versidn 3 -7A‘-

Procesa: Ejecucion de ta Formacion Profesional
me

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

. DENTIFICACION GENERAL

Regional: Risaralda
Centro de Formacidn: DCIT

| Nombrs g Evauato YRR WA QA B £OM{ET

| Documento de Identidad
ZETI TeYe SYoL1 8|

& IDENTIFICACION LISTA DE CHEQUEO A

Programa de Formacidn: Ficha: Duracion etapa Lectiva 2 aios ]

) ,” 9 _3158891__ Duraclén etapa productiva 2 afios

E J ‘Gn Ke{lbg O 3"‘ @\ qu o AN Duracién de la Formacién 2 afios
Nombre del Proyecto. Fase analisis Duracion:
Fase del Proyecto: Fase andlisis Duracion:
Actividad del Proyecto: Ouracidn:

Resuitados de Aprendizaje: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES
SOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.

| Clase de E De
{

f X Producto

P

| Nombre de la Evidencia:

1. Obsenacién Directa: Se observo el desempefio del aprendiz durante las actividades de induccién institucional. 3
2 Productos o Resultades: Se revisaron los productos generados durante las actividades, como, creaci de marca, andlisis de estrategias,
segmentacion de dientes
Informes de Autosvaluacion: Se consideraron las reflexiones 'y observaciones del aprendiz sobre su propio desempeiio.
3. PRESENTACION

Sefior aprendiz después de haber desarrollado una serie de actividades correspondientes a la guia de aprendizaje, realizaremos una evaluacion del
desemperic y/o valoracidn del producto entregado, para determinar el dominio que posee frente a los resultados de aprendizaje establecidos.

Duracién de ta prueba. 40 minutos

Sitio de Aplicacion: com &

Instrucciones para desarrollar el instrumento:

Sefior Instructor:

. Diligencie los datos personales del aprendiz.

. Margue con una X en la columna Sl o NO segun coresponda.

. Justifique en Is columna de observaciones cuando su concepto sea no satisfactorio. i

. Recuerde que, para la aceptacién total, el aprendiz debe aprobar todos los indicadores prescritos. Si no es asl, proceda a concertar actividades

remediales.

° Firme la evaluacion.

. Comunigue al evaluado, finalizada la evaluacion, el resullado obtenido.

4. LISTA DE CHEQUEO DE PRODUCTO Y/O DESEMPENO __ x
CRITERIO DE EVALUACION sl NO OBSERVACIONES
3.1 d: e N I

Argumenta con claridad Ia diferencia enlre el rol del Cliente y el Usuario en un escenario de
compra de moda,

Identifica correctamente la ‘C' de Calidad del servicio comprometida (Velocidad, Calidez,
Soluciones o Gratitud) ante una queja simulada

yapde

owvenie p) Al |
WELY Q‘\er'a quien \ovaQu

2 Qo Aok | veF00 pew

QUmOlCl‘V‘/

Reconoce un Momento de Verdad Negativo recurrente en el servicio digital de moda y describe
su impacto

NoY&y
0000 &

oo &

e 318 150 SRRV

o €0t gul <
2Nt B én

Analiza las emociones del cliente y cémo pueden afectar la experiencia de servicio.

eMoS Che g

Reflexionz sobre cémo el lenguaje y la actitud Influyen en la parcepcién del cliente.

C C2 el ]
\00¢ QK Ny Qo \y \)

e &

CEaYW L\En.
vi I Id nocimiento:

Incluye las cinco (5) partes principales (Informacién de la marca, Objetivo, Publico, Mensaje y
Plazos) del Brief de Disefio en su documentacion

TincluP € leau>S ¥
ETR A

XX AR

: ; =N A0S s yer

Eg:;e:a:ii:sfos canales de atencion (redes sociales, email, presencial) y sus caracteristicas ‘%;ﬁ Wk v O Ye SQN

LN
Establece un Mensaje Principal (Idea Central) que es coherente con la identidad de fa marca (58 Ubﬂ Q_L'\(ﬂ Con v(‘U)( 1€
definida en el Brief 1A 0 anencudn iU n 0

\..ly\ 1 AR TOY O

quieren
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PRODUCTO)
F08-9543-007 / 07 - 10 Version 3

Proceso: Ejecucion de la Formacion Profesional
Procedimiento: Desarrollo Curricular

?ORMATO INSTRUMENTO DE EVALUACION LISTA DE CHEQUEO (DESE“PE“O -

Define el Publico Objetivo del proyecto usando caracleristicas de Segmentacion Psicografica
(valores, intereses, estilo de vida)

Reconoce como las herramientas digitales (chatbots, formularios, redes) influyen en la calidad
del sarvicio.

X
X

3.3 Actividades de Aproplacién:

Propone soluciones creativas ante reclamos o problemas del cliente en la simulacion.

Aplica lenguaje asertivo y gestos ad dos para

ener una cor

R
X
~

Integra las etapas del cido del servicio en la dramati , cierre). c : o W
Muestra disposicion para lrabajar en equipo, respetando roles de cliente y asesor. Y "'\ N ene para voekH
, T Xe deopdo dre oenG
Ciemalai cidn con una de Gratitud y la promesa de un Seguimiento X A co %eg_,\‘ \
3.4 Actividades de Transferencia del Conocimiento:
Disefia publcidad ial el Er t (conexion/participacion) sobre = Y\CI?'UW@QQ,M D
of sirple Acance 0 Gomersin SR A X G (EsPInd o ggf’\g()\Q e
= (

Integra los imientos de comuni on, empatia y protocolo al disefiar estrategias de X ’ﬁ\‘ &02&\0 C ‘\ eﬂ _‘ (’.BmQJ/n‘
servicio que fortalezcan la relacion con su pablico objetivo. QVQ e %\Q
Evalta criticaments servicio T N (

experiencias (propias o de conocidas), \
ldanﬁﬁw'uoademsyermmsqu:.pueda aplmwitaren:u proyecto personal. X g \)Sgegi-ﬁl‘(? qr]'\\%\ a

T~k A
VERIFICACION
[RECOMENDACIONES: JUICIO DE VALOR:
A: | D:
33'&-» B [ rn il Evasine sy \lajola b
Firma del Evaluado (a): \‘ Q\@J\qq 6\\ lz \{Q
Pagcn320§2 o
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