PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Bogotd, 15 de Diciembre de 2020

Sefiora
NURY PATRICIA MALDONADO ZARATE

SUPERVISORA CONTRATO No. CO1.SLCNTR. 1327366
Coordinadora Académica

Coordinaciéon Académica de Gestidon del Talento Humano
Bogotd

Asunto: Informe mensual de ejecucion contractual
Mes Diciembre del afio 2020

Referencia: No CO1.SLCNTR. 1327366 del afio 2020

LAURA MARIA MOJICA LUCERO, identificado con la cédula de ciudadania No. 1.013.627.251 de Bogot3,
en mi calidad de Contratista del SENA, en en el Centro de Gestion Administrativa (Coordinacién
Académica Gestion del Talento Humano), en cumplimiento del Contrato de Prestacién de Servicios
de la referencia, a continuacidn presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto de
cobro.

Valor y forma de Pago: El valor total del presente contrato asciende a la suma de CUARENTA
MILLONES CUARENTA Y NUEVE MIL DOSCIENTOS CINCUENTA Y UN PESOS ($40.049.251) COP,
incluido IVA (de conformidad con el régimen tributario a que pertenezca el contratista). Esta suma
serd pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera: a.) UN (1) primer pago
correspondiente al mes de ENERO de 2020, por valor de CIENTO VEINTISEIS MIL TRESCIENTQOS
TREINTA Y OCHO PESOS ($126.338) COP. b.) DIEZ (10) pagos iguales correspondientes a los meses
de FEBRERO a NOVIEMBRE de 2020, por valor de TRES MILLONES SETECIENTOS NOVENTA MIL
CIENTO CINCUENTA PESOS ($3.790.150) COP., cada uno. c.) UN (1) pago final correspondiente al
mes de DICIEMBRE de 2020, por valor de DOS MILLONES VEINTIUN MIL CUATROCIENTOS TRECE
PESOS ($2.021.413) COP.

Plazo: Serd hasta el 16 de Diciembre de 2020.
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OBJETO:

Prestar los servicios personales de caracter temporal, para impartir Formaciéon Profesional
Integral, mediante la modalidad de periodos fijos de instructores, para la ejecucién de acciones
de Formacién Titulada y/o Complementaria, presencial y virtual, en las Areas de Gestién del
Talento Humano, Asistencia y Gestion Administrativa y Gestién Documental y de la Informacion,
del Centro de Gestidén Administrativa, Subsede y Organizaciones, asi como las actividades de
capacitacién o de auditoria en el sistema integrado de gestiéon de calidad, para Orientar,
Participar, Formular, Ejecutar, Seguir, Controlar, Planes, Programas y Proyectos desarrollando
Competencias de la Formacién Profesional Integral para dar respuesta a la politica Institucional
entre otros el Proceso de Calidad y Mejoramiento Continuo y demanda de la poblacién; en las
jornadas diurna, nocturna, madrugada y fines de semana.

CLAUSULA CUARTA:

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
Orientar Formacién Profesional Integral a Guias, talleres, Portafolio virtual

1 | los aprendices seglin programacion de estrategias didacticas | (Drive
fichas. activas. coordinacién)
Acompafiamiento a los aprendices en el Guias, talleres, Portafolio virtual

2 | desarrollo de procesos formativos y/o estrategias didacticas | (Drive
productivos. activas. coordinacién)
Actualizar contenidos y tecnologias en las Guias, talleres, Portafolio virtual

3 | diversas competencias del programa de estrategias didacticas | (Drive
formacion. activas. coordinacion)
Elaboracién y entrega de formatos y Guias, talleres, Portafolio virtual

4 | documentos requeridos en el proceso estrategias didacticas | (Drive
académico administrativo. activas. coordinacion)

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

Supervisor.

Se lista a continuacién el soporte de la legalizacién de los desplazamientos realizados, los cuales

forman parte integral del presente informe de ejecucién contractual.

omunica

en el que se describieron las actividades
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FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
ITEM| No DE LA ORDEN LUGAR DE Z
DE VIAJE DESPLAZAMIENTO INICIO FINALIZACION
1.
2.

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

contractual.

Para el trdmite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos enunciados como evidencias del
cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y el recibo de
pago de aportes a salud, pensiones y ARL No. 46947369, expedido por APORTES EN LINEA
correspondiente al mes de NOVIEMBRE del afio 2020 (Decreto Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley

Antitramites”)
Evidencias en (2 ) folios

Cordialmente,

LAURA MARIA MOJICA LUCERO
Contratista
C.C. No. 1.013.627.251

Recibi a satisfaccion:

NURY PATRICIA MALDONADO ZARATE
Supervisora Contrato CO1.SLCNTR. 1327366 de 2020
Coordinadora Académica de Gestion del Talento Humano
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Fecha: 07/12/2020
Instructor: Laura Mojica
Ficha de caracterizacion: 69311-2143213

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO

Trabajo Virtual DOBLE FFRANJA

Estructurar cargos y competencias segun

direccionamiento estratégico y

Competencia: hormatividad vigente.

item

Relacién de Evidencias
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la actividad a desarrollar
Se realiza anuncio por territorium de la actividad a desarrollar
Se habilita link para que los aprendices suban evidencia de la PRESENTACION SUSTENTACION FINAL

Se habilita link para que los aprendices suban evidencia de la lectura LAS 6 CARACTERISTICAS DE UNA PRESENTACION
SOBRESALIENTE.

Territorium,
whasatsapp
y MEET
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Fecha: 09/12/2020
Instructor: Laura Mojica
Ficha de caracterizacién: 69311-2143213

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO

Trabajo Virtual DOBLE FFRANJA

Estructurar cargos y competencias segun

direccionamiento estratégico y
Competencia: hormatividad vigente.

item

Relacién de Evidencias
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesion en linea
Se realiza anuncio por territorium de la Sesién en linea
Se realiza la sustentacion final de ESTRUCTURAR CARGOS Y MANUAL DE FUNCIONES.

Solo se presenta la pyme 4 y pyme 5

Territorium,
whasatsapp
y MEET
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NOMBRE APRENDIZ GRUPO DE TRABAJO Susten Manual
NO SE
KAREN DANIELA ALDANA FORERO PYME 5 FASHION 180° W&C | PRESENTO
MATEO CORREA BASANTE PYME 5 FASHION 180° W&C | 5
MELANIE DAYANNA RAMIREZ ARIAS PYME 5 FASHION 180° W&C | 4.5
KIMBERLY YISED RAMIREZ QUICENO PYME 5 FASHION 180° W&C | APLAZAMIENTO
NO APROBO
NICOLE FERNANDA SOLANO ROMERO | PYME 5 FASHION 180° W&C | SUSTEN
AURA CAMILA UMBARILA BOTACHE PYME 5 FASHION 180° W&C | 4.5
Susten
NOMBRE APRENDIZ GRUPO DE TRABAJO Manual
5 PYME 4 FERTECNICA G
INGRID MELISA BERMUDEZ LONDONO S.A.S 5
PYME 4 FERTECNICA G
LAURA CATALINA FONSECA PINEDA S.A.S 5
» PYME 4 FERTECNICA G
Valoracion — JHARYANY VALENTINA GARCIA AMAYA | S.AS 5
Retroalimentacion PYME 4 FERTECNICA G
PAULA YULIETH PALACIO LOPEZ S.AS 5
PYME 4 FERTECNICA G
XIMENA ANDREA PALENCIA HOYOS S.AS 45
SUSTENTA
LIZETH DANIELA RODRIGUEZ PYME 4 FERTECNICA G INDIVIDUAL

MONTERO

S.AS
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Material de
Apoyo

Grabaciones sesién en linea

Plan de Trabajo
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Fecha: 10/12/2020
Instructor: Laura Mojica
Ficha de caracterizacion: 69311-2143213

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO

Trabajo Virtual DOBLE FFRANJA

Estructurar cargos y competencias segun

direccionamiento estratégico y
Competencia: hormatividad vigente.

item

Relacién de Evidencias
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesidn en linea
Se realiza anuncio por territorium de la Sesién en linea
Se realiza la sustentacion final de ESTRUCTURAR CARGOS Y MANUAL DE FUNCIONES.

Solo se presenta la pyme 2 y pyme 1

Territorium,
whasatsapp
y MEET
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Fecha: 11/12/2020
Instructor: Laura Mojica
Ficha de caracterizacion: 69311-2143213

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO

Trabajo Virtual DOBLE FFRANJA

Estructurar cargos y competencias segun

direccionamiento estratégico y
Competencia: hormatividad vigente.

item

Relacién de Evidencias
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesidn en linea

Se realiza anuncio por territorium de la Sesién en linea

Se realiza la sustentacion final de ESTRUCTURAR CARGOS Y MANUAL DE FUNCIONES.
Se presentan pymes y aprendices que tenian pendiente y no aprobaron.

Se realizan preguntas con las cuales se evallan su aprendizaje a lo largo del trimestre.

Territorium,
whasatsapp
y MEET
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Fecha: 01/12/2020

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Instructor: Laura Mojica

Ficha de caracterizacién: 69311-2143213 Competencia:

DOBLE FFRANJA

Estructurar cargos y competencias segun
direccionamiento estratégico y
normatividad vigente.

item

Relacién de Evidencias
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesion en linea
Se realiza anuncio por territorium de la Sesién en linea
Retroalimentacion del manual de funciones

Aclaraciones en cuanto a informacién del manual de funciones.

Los aprendices se encuentran realizando el manual de funciones por competencia.

Territorium,
whasatsapp
y MEET
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Fecha: 02/12/2020

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Instructor: Laura Mojica

Ficha de caracterizacién: 69311-2143213 Competencia:

DOBLE FFRANJA

Estructurar cargos y competencias segun
direccionamiento estratégico y
normatividad vigente.

item

Relacién de Evidencias
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesidn en linea
Se realiza anuncio por territorium de la Sesién en linea
Retroalimentacion del manual de funciones

Aclaraciones en cuanto a informacién del manual de funciones.

Los aprendices se encuentran realizando el manual de funciones por competencia.

Territorium,
whasatsapp
y MEET
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Fecha: 03/12/2020

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Instructor: Laura Mojica

Ficha de caracterizacién: 69311-2143213 Competencia:

DOBLE FFRANJA

Estructurar cargos y competencias segun
direccionamiento estratégico y
normatividad vigente.

item

Relacién de Evidencias
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Actividad
Se realiza anuncio por territorium de la Actividad
Revisién de los manuales de funciones que hacian falta

Se crea guia para la semana N°8

Se crea link de la semana N°8 para preparacion de sustentacién en la competencia.

Territorium,
whasatsapp
y MEET
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Fecha: 04/12/2020
Instructor: Laura Mojica
Ficha de caracterizacion: 69311-2143213

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO

Trabajo Virtual DOBLE FFRANJA

Estructurar cargos y competencias segun

direccionamiento estratégico y
Competencia: hormatividad vigente.

item

Relacién de Evidencias
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesién en linea
Se realiza anuncio por territorium de la Sesién en linea

Revisién y dltimos ajustes del manual de funciones en Excel

Para la semana N°8 deben entregar productos a las empresas correspondientes que le realizan acompafiamiento.

Se realizan llamados te atencidn a los aprendices que no han colaborado como debe ser.

Territorium,
whasatsapp
y MEET
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Fecha: 30/11/2020
Instructor: Laura Mojica
Ficha de caracterizacién: 69311-2143213

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO

Trabajo Virtual DOBLE FFRANJA

Estructurar cargos y competencias segun

direccionamiento estratégico y

Competencia: hormatividad vigente.

item

Relacién de Evidencias
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la actividad a desarrollar
Se realiza anuncio por territorium de la actividad a desarrollar
Se habilita link para que los aprendices suban evidencia del manual de funciones en Excel

El dia Jueves 26 de noviembre se dieron las explicaciones finales del manual de funciones por lo tanto los aprendices
tienen esta semana para finalizar su manual en Excel.

Territorium,
whasatsapp
y MEET
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Fecha: 14/12/2020
Instructor: Laura Mojica
Ficha de caracterizacion: 69311-2143213

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO

Trabajo Virtual DOBLE FFRANJA

Estructurar cargos y competencias segun

direccionamiento estratégico y
Competencia: hormatividad vigente.

item

Relacién de Evidencias
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza cierre de nota por lo anterior se avaluan actividades pendientes de cada uno de los aprendices, y de esta
manera poder generar el reporte de notas que se maneja desde mis competencias.

Y de esta manera que los aprendices tengan conocimiento de la misma y su estado académico actual.

Ademas, se realiza cierre con informe que se subira el dia de mafana

Territorium,
whasatsapp
y MEET
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
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Fecha: 30/11/2020

Instructor: Laura Mojica
Ficha de caracterizacion: 69311-2143213

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia:

Facilitar el servicio a los clientes internos y
externos de acuerdo con las politicas de la

organizacion.

item

Relacidn de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Actividad a desarrollar

Se realiza anuncio por territorium de la Actividad a desarrollar

Se habilita link para subir los entregables faltantes.

El dia viernes que se asistié al SENA PRESENCIAL.

Se realizaron ajustes y revision a los entregables por lo tanto para el dia de hoy debian tener dichas correcciones.

Territorium,
whasatsapp
y MEET
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DATOS DE LA EMPRESA CALZADO
BRISSA

Direccién: Diagonal 47a255_02 Sur

Localidad: Venecia

Corr
Correo
electronico:Marcotuliochavez74104
gmail.com

micacion verbal y no verbal
as de la comunicacion

Telefone: 3209008123

e 85 comunicacion asertiva?.

H B Escrive squi pata buscas

Material de

Sesiones grabadas
Apoyo

Plan de Trabajo
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 01/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y

Ficha de caracterizacién: 69311-2143213 Competencia; ©€Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
Relacién de Evidencias (teléfonos
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

item

Territorium,
correo
Whasatsapp y MEET electrénico,

Anuncio-

Comunicacidén
whasatsapp

y MEET

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesién en linea

Se realiza anuncio por territorium de la Sesién en linea
Territorium,

Actividades Se realizan las dos exposiciones pendientes pyme 5 en cuanto a la tipologia de clientes. whasatsapp

y MEET
Ademas, se da paso a revision de cada uno de los entregables de las pymes

Teniendo en cuenta cuales pymes faltan con los productos a entregar.
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COMO TRATARLOS

deben responder sus preguntas con prontitud y
seguridad, siendo lo mas concreto posible.

» Se debe evitar inventar argumentos y no enredarse en
discusiones que no sean acerca del producto

» Tener paciencia
Pregunta tu primero

+ Habla siempre de lo que interesa e

s Usa términos técnicos 9
e
~

» Deja claro que el tiempo es limitado

GC-F-005V. 05
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Abrircon -

CLIENTE SIMPATICO

« Quiere ser muy gracsoso y lamar la stancion con sus
apuntes simpaticos p o llegar » propasarse y sar mal
educado, Puweden hablar del producic que se esta

rclondo pero a la vez s desvia haciendo comemarios
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Sesiones grabadas
Apoyo
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 02/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y

Ficha de caracterizacién: 69311-2143213 Competencia; ©€Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
Relacién de Evidencias (teléfonos
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

item

Territorium,
correo
Whasatsapp y MEET electrénico,

Anuncio-

Comunicacidén
whasatsapp

y MEET

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesién en linea

Se realiza anuncio por territorium de la Sesidn en linea
Territorium,

Actividades Se realizan correcciones y retroalimentacion a los entregable de servicio al cliente. whasatsapp

y MEET
La pyme 1y pyme 3, tienen todo listo sus productos estan avalados.

Se realiza reunidn con los grupos para definir fecha — Se deja actividad en la plataforma.
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C & seasenitenolanon wi PR T omenide = 3005200 18 T7ETR = i1 0

wasiorer @

CUADRO COMPARATIVO CLIENTES

Jeukar dracipeiin

# @ 1 @

CHICOS Deberan descargar el
archivo adjunto y desarrollar la

actividad planteada. Encontraran m
un cuadro comparative acerca de

la tipologia de clientes segun su

personalidad. Feliz dia

Facha 0 sniregd 2020-12-03 10:00:00

Archivos:
HPOLOGIANCERCLIENTESHSE Gnen
Capturas de pantalla guardadas
O 1001 O
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TIPO DE CLIENTE | CARACTERISTICAS | COMO TRATARLO | ERRORES QUE SE
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DEBEN EVITAR

| ATENDERLO

| Chomte dosomfinds

Chemte anyreravn
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e Karen Lider 69311

Pyme 2/69311

ﬂ £ Tstribe sl para buscar
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Material de
Apoyo

Sesiones grabadas

Plan de Trabajo
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Fecha: 03/12/2020

Instructor: Laura Mojica
Ficha de caracterizacion: 69311-2143213

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia:

Facilitar el servicio a los clientes internos y
externos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

item

Relacidn de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Los aprendices ejecutan su franja en empresa diddctica SDIP S.A.S

Se toma asistencia

Se realizan actividad de cada uno de los procesos de empresa didactica

Parametros para la sustentacidn y videos de empresa didactica

Planeacién por parte de los aprendices para entregables y firma lista de chequeo

Territorium,
whasatsapp
y MEET

f v o
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@SENAcomunicao

www.seno

GC-F-005V. 05

|
edu.co




@
SENA

N

x| @ ertooum X | @ GUMCORPESSONDENTESEM: X @ varigp
i @

™ Rechosk (1IN - moat @8

& C  # webwhatsapp com

i Apscaneme: @ C

"v-t'_ /
R — — e |

Vil

» H
TILSTTIRRAISOTTRRIZISIBNNLEE

TR asissly

o

Valoracion —
Retroalimentacion

5 Escrive aguil para buscar
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Linea de atencién ol ciudadono
de atencidn al empresario: 018000 9210682
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Apoyo

Sesiones grabadas

Plan de Trabajo
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Fecha: 04/12/2020
Instructor: Laura Mojica

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Facilitar el servicio a los clientes internos y

Ficha de caracterizacién: 69311-2143213 Competencia; ©€Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

item

Relacién de Evidencias
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Actividad asignada
Se realiza anuncio por territorium de la Actividad asignada

Se realiza guia para la semana N°8

Se establecen pardmetros para la sustentacidn de los productos elaborados a la empresa.

Deberdn presentar actividad mapa mental.

Territorium,
whasatsapp
y MEET

GC-F -005 V. 05
f v o ‘

- www.seno.edu.co
@SENAcomunico
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M Recmndar 17221 - gt B - ®@ Ternionen

C 8 e ann WAL RO Minnes

ApRCaCnares

S.C GUIA CORRESPONDIENTE SEMANA 8

Dcufter dmscriptién

N O e B

CHICOS La sigulente guia deberan
descargar y revisar lo que
cancierne a la semana N'8 que es

Ia sigulente, teniendo en cuenta las m

que se [ 1
en nuestra competencia. Cualqui
duda con gusto me cuentan, estoy
super atenta. Feliz fin de semana
Facha o2 entrege: 2020-12411 23:30:00

Archivos

GUIANSERVICIONALNCLEENTES2m)

£ Escribe aqui para duscar
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— = Ay A0 Lestyra o vtz alta ¥V Dbyer v T Ressty v O Bortar = 134 ~

GESTION ADMIMISTRATIVA
@ GESTION TALENTO HUMANO
SENA SENA

w =S N

NOMBRE DEL INSTRUCTOR:  Lanra Mojica Lugers GRUPD- FIOHA: §9314- 1143228

COMPETENCIA: EACLITAR
COMGO:_210601010

RISULTADOS DE APRINDIZAJE:
1. IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION ¥ SERVICIO AL CUENTE INTERNO ¥ EXTERNO, MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA TECNOLOGIA

DSPONIBLE, TENENDO EN CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD ADMNISTRATIVA Y LA ORGANIZACON

2 OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS DE LA ORGANZACON, LAS NORMAS DE GESTION DE CALDAD, DE SEGURIDAD ¥ SALUD OCUPACIONAL

3 UTIUZAK LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-MARDWARE] Y S5 CARACTERISTICAS, EN LA SATISFACCION OF LOS CUENTES, £1 MEJORAMIENTO

N

4 PROFOROCHNAR DILIGENTEMENTE ATENCION ¥ SERVICID AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDC ACTITURES ¥ VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIAULTA ¥ LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION, DL ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD E5TABLECIDOS

0 VERFICAR LA APUICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION ¥ SERVICIO AL CLENTE, CARA A CARA, A TRAVES DE MEDIOS TECNCLOGICOS DE
ACUERDO CON LA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS ESTANDARES DE CALIOAD ESTABLECIDOS.

8 PROPOROONAR ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE, DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DF LOS MEDIOS TECNROLOGICOS ¥ LOS APLICATIVOS
QISPONMIBLES, ASLICANDO LA COMUNICACION EMPRESARIAL, LOS ESTANDARES DE CALIDAD Y LAS POLITICAS OF LA DRGANIZACION

GC-F-005 V. 05

Linea de atencién al ciudadono: 018000 910270 © f v o
. www.senc.edu.co
presario: 013000 910682 @SENAcomunico

§ é 1
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O ) Archin Di/Lenovo/) $620SENAT202020/TVH20TRIMESTRE®200CTU- 3 2009C/693 14%20-56.202 143228/ GUIAM 20SERVICIOT.20AL.. = @& 2

— = ) B AV Lactirs wn o2 st WV obys v Yisane v £ Bonw () 8 -+

[TRABAJO INDIVIDUAL

A Tenianco an coenta ks eciurs previa deberin
realizar un diagrama (mapa menkal, mapa
CONCRPNLE. CUSO BNOPIcD, &lc) on donds &=
plasme la iInformacitn y conocmiento oblenido
de la antenor lectura.

b. £l Ink so habiltan en temtorum para que ko
puedan sublr bendrd fecha limte MIERCOLES
04 DE ICIEMBRE 2020

SUSTENTACIONES MANUAL DE FUNCIONES:

L& SUAlerRaciOn Serd ol pyme e sesidn virtual, &6
los ug L

JRoakzaren preseriocidn ya sas on daposiivas,
powtoon. Canva, Vame, Mo, Apple Keynote, Knovio
Prez, Haku Deck y Sidebean

Por o tanto debardn ser dndmicos y creativas I

de las
1. nrodhuccian
2 Justificackn
3. Objelivo General y Especilicos
4. Qué es ol Servicio al chents?

GC-F-005 V. 05

o: 018000 910270 © f v o
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— = 953 A0 Lecturs = viiz alta Y T Ressityr v & Boetar S 23

los

SUSTENTACIONES MANUAL DE FUNCIONES:
L2 sustentacion serd por pyme en seson vriual, se

4 P

Prezi, Haku Deck y Sidabean

Comenido de las dispositivas
1. Introduccon
2 Justficacsn

Realizaran prosentacion ya saa en dapostivas,
powtocn, Carva, Viame, Miro, Apple Keynote, Knovio,

Por 10 tanto deberdn ser dindmicas y creativas.

3. Oojetvo General y Especificos
4., Qué es ol Servico al diente?

GESTION ADMINISTRATIVA
GESTION TALENTO HUMANO

@
SENA

GUIA DE TRABAJO SEMANA E v 9

AN

E P Escrive aqui pare buscas

8. ,Qué es dients exteno y dients merno?

© f v o

@SENAcomuniceo
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I « repaaiPer. X

L3 C & webwhatzapp com

BE Mgicaciones (@) CTRX

¢ el . ﬁ 693.1lliemcio'.rl = LI L B L

Recibe notificaciones de mensajes ruevos s il
Activar adnfScaaones da asriteod »
Chiquilas

O st

& ]
HAT Bue fiak INGtIUCTOR
Recwerdan la Guis N' gue les proporoone para Mansal de Funciones en
69311 Servico &l diente SIS 8 I8 Sustents
+57 304 3352745 Goncing Profe
Detiemos segue io: mamos paramettos para ls competencia d

¥03 U gigura presertsso

entyss.gen cads producto

thentz e3 gecr oebemos credr diapos

Nuestros productor y a0 IMporiancs ¥

PYME N*4- 69311

Pyme N*5 - 69311
+57 319 4042599 £ MANUAL DE Funcio... ) Grace

Pyme 2/69311

;% 69311 Estructurar Cargos 4 ©
n £ Fsribe aqui para buscat :
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B mEAME DESETON DaRe  x

B Ul SERVICO0 AL QLENTE yer

%X B

Dr/tenovo/1 56205 ENAS 2020201V 20 TRIMESTRE % 200CTU - %20M1C/69314%:20-%202143228/GUIAROSERVICIONR20AL....

| %) Ed AV Lecturs an sor aits

Y Dwujar

V resalte

5. £ Qué es chento externo y chonte memo?

6. ;CQué esun PORS?

7. Para qué sirve o base da dates

8. ;0ué es un prolocck de atenccn al clerte?

9. LOud es una encuests de salisfaccidn?

10, £ Qb 88 una un portakalo de servicios?

11, ;Que es una cartila informatra de
COMUNCACcKN asertiva?

12, ; Cual es la mportancia de aplcar el cada uno
de sus ectregables a ln crganizacdén?

3. Ventajas e cada uno de ios entregaties

14, Debardn presectario y mostrano pusde ssf

como hipervinauos 0 comd obiato insensdo, o

# Suvés de caplurss de pardaln, cads uno de
los entregables

[TIEMPOS Y PRESENTACION:

o Deverdn preseciame formales y sctvr
camaras duranie la sustentaciin

e Tenan 10 mnutos para roalzar la
sustentacion,

o Cusntan de 5 a 10 mnulos de preguntas of

H £ Escrte aqui para buscar

Bore

Material de
Apoyo

Sesiones grabadas

Plan de Trabajo

io: 013000 910
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:

GC-F-005V. 05
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 07/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y

Ficha de caracterizacién: 69311-2143213 Competencia; ©€Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

éCudles
herramientas
esta
utilizando?

p Relacién de Evidencias (teléfonos
ltem . . ..

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,

Teams, etc.)

Territorium,
correo
Whasatsapp y MEET electrénico,

Anuncio-

Comunicacidén
whasatsapp

y MEET

Se realiza anuncio por WhatsApp de la actividad a desarrollar

Se realiza anuncio por territorium de la actividad a desarrollar Territorium,

Actividades Se habilita link para que los aprendices suban evidencia de la PRESENTACION SUSTENTACION FINAL DE TODOS LOS whasatsapp

PRODUCTOS DE SERVICIO AL CLIENTE — ADEMAS DE NORMATIVIDAD PARA LA SUSTENTACION. y MEET

Se habilita link para que los aprendices suban evidencia de la lectura LAS 6 CARACTERISTICAS DE UNA PRESENTACION

GC-F -005 V. 05
f v o ‘

- www.seno.edu.co
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Q B l: P LAUSA MARIA SOUCA e

(@ Yopesn campetn. @ Agrege  Agrapac contasico @ Agrapar fichas asacadas

Gestdn Dal Talents Humans (2143213 Pry 1275510) | FACLITAR EL SERVICIO AL CLENTE © ACTIVIOADES Y EVIDENCIAS
SEMANA B

WO e WMCIONES
Va|0raCI6n - . I—t] EC OU CORRESPOMDIENTE SEMANA Y =
Retroalimentacién —

‘ LAS 8 CARAC TERIENCAT OF Unis PREY (=1} v
!
’ | DIAPTSITIVAS SUSTENTATION FRAL ™A v

£ Tarribe suud pars buscar
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DIAPOSITIVAS SUSTENTACION FINAL
Ucutan 0as0pchin

N O e @

CHICOS: En este espacio deberan
— o subir {a presentacion finai para su

sustentacion final de SERVICIO AL
) cuenTE FELZOIA =3
Farhia g2 eniregs 2020-12-08 23:30:00

Sin archives agjuntos

ﬂ A2 Escntie acul para tiuscar
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i# agicrcores @

LAS 6 CARACTERISTICAS DE UNA PRESENTACION SOBRESALIENTE

Coultar deacripade

CHICOS: Teniendo en cuenta la
— 0 lectura previa deberan realizar un
diagrama (mapa mental, mapa
conceptual, cuadro sinoptico, etc)
de Las 8 caracteristicas de una
ion sobresall FELIZ

pr
DiA
Fecna 06 énlrega 2020-12-09 11:00:00
Sin archivos adjumtos

E B Exoibe aqu para buscar
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69311 Servicio al cliente

A DUend amaIes por tavor Kiicosot adalanta
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R Tscribe squl para buscar
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Fecha: 09/12/2020

Instructor: Laura Mojica
Ficha de caracterizacion: 69311-2143213

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competencia:

Facilitar el servicio a los clientes internos y
externos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

item

Relacidn de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesién en linea

Se realiza anuncio por territorium de la Sesion en linea

Sustentacién final de los entregables por parte de la pyme 1y pyme 2.

NOMBRE APRENDIZ

GRUPO DE TRABAJO

Susten | Susten
Manual | Servici

Territorium,
whasatsapp
y MEET

f v o
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|
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KAREN JOHANNA CRUZ
CARDENAS

PYME 1 PROFESIONAL
GROOMING KAT DOG

DAYANNA MARCELA
GALEZO MARTINEZ

PYME 1 PROFESIONAL
GROOMING KAT DOG

JESSICA PAOLA JIMENEZ
PEREZ

PYME 1 PROFESIONAL
GROOMING KAT DOG

CAROL JOHANA
PACHECO RODRIGUEZ

PYME 1 PROFESIONAL
GROOMING KAT DOG

YEIMY VIVIANA PENA
PENA

PYME 1 PROFESIONAL
GROOMING KAT DOG

5

ZULAY YESENIA
RAMIREZ PENA

PYME 1 PROFESIONAL
GROOMING KAT DOG

5

Valoracion —
Retroalimentacion

NOMBRE APRENDIZ

GRUPO DE TRABAJO

GERALDINE ACUNA
AREVALO

PYME 2 PRECORSEP

STEPHANIA ARENAS

ZAMBRANO PYME 2 PRECORSEP
YOHELIS BARRETO

MARRUGO PYME 2 PRECORSEP

DEYBI ALEJANDRO DEL
CASTILLO

PYME 2 PRECORSEP

ANGIE TATIANA
GONZALEZ POVEDA

PYME 2 PRECORSEP

LAURA VALENTINA
VEGA VILLAMIZAR

PYME 2 PRECORSEP

Susten
Servici

Susten
Manual

5

5

5

4.5

vuelve a
pasar

f v o
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 10/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y
Ficha de caracterizacién: 69311-2143213 Competencia: €Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.
éCudles
herramientas
esta
utilizando?
p Relacién de Evidencias (teléfonos
ltem . . ..
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)
Territorium,
. correo
Anuncio- L
L, Whasatsapp y MEET electrénico,
Comunicacion
whasatsapp
y MEET
Franja de empresa didactica
Se realiza la sustentacién Territorium,
Actividades whasatsapp
Se ejecutan todas las actividades por parte de los procesos y MEET
Se toma asistencia

GC-F -005 V. 05
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 11/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y

Ficha de caracterizacién: 69311-2143213 Competencia; ©€Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
Relacién de Evidencias (teléfonos
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

item

Territorium,
correo
Whasatsapp y MEET electrénico,

Anuncio-

Comunicacidén
whasatsapp

y MEET

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesién en linea

. . L ., , Territorium,
L Se realiza anuncio por territorium de la Sesién en linea
Actividades whasatsapp

y MEET

Sustentacidn final de los entregables por parte de lapyme 5,4 y 3

GC-F -005 V. 05
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 14/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y
Ficha de caracterizacién: 69311-2143213 Competencia: €Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.
éCuadles
herramientas
estd
utilizando?
. Relacién de Evidencias (teléfonos
ltem . . ..
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)
Territorium,
. correo
Anuncio- L
L, Whasatsapp y MEET electrénico,
Comunicacion
whasatsapp
y MEET
Se realiza cierre de nota por lo anterior se avalian actividades pendientes de cada uno de los aprendices, y de esta
manera poder generar el reporte de notas que se maneja desde mis competencias. Territorium,
Actividades whasatsapp
Y de esta manera que los aprendices tengan conocimiento de la misma y su estado académico actual. y MEET
Ademas, se realiza cierre con informe que se subira el dia de mafnana

GC-F-005 V. 05
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 01/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y

Ficha de caracterizacién: 69314-2143228 Competencia; ©€Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
Relacién de Evidencias (teléfonos
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

item

Territorium,
correo
Whasatsapp y MEET electrénico,

Anuncio-

Comunicacidén
whasatsapp

y MEET

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesién en linea
Territorium,

Actividades Se realiza anuncio por territorium de la Sesién en linea whasatsapp
y MEET
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Fecha: 02/12/2020

Instructor: Laura Mojica
Ficha de caracterizacidn: 69314-2143228

Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual

Competenci

Facilitar el servicio a los clientes internos y
3: externos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

item

Relacidn de Evidencias

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros)

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
(teléfonos
fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

Anuncio-

Comunicacidén

Whasatsapp y MEET

Territorium,
correo
electroénico,
whasatsapp
y MEET

Actividades

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesién en linea

Se realiza anuncio por territorium de la Sesion en linea

Se realiza anuncio por territorium de la Sesiéon en linea

Se realizan correcciones y retroalimentacién a los entregable de servicio al cliente.

La pyme 1y pyme 3, tienen todo listo sus productos estan avalados.

Territorium,
whasatsapp
y MEET
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CHICOS Deberan descargar el
— ¢ archive adjunto y desarrollar la
actividad planteada. Encontraran m
un cuadro comparativo acerca de
la tipologia de clientes segun su
personalidad. Feliz dia
Fecha ge entrega 2020-12-03 12:00:00

Archivos

TIPOLOGIANDENCLIENTESaSEGNNNY
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OMANERADE | DEBEN EVITAR
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 03/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y
Ficha de caracterizacién: 69314-2143228 Competencia: €Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.
éCudles
herramientas
esta
utilizando?
p Relacién de Evidencias (teléfonos
ltem . . ..
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)
Territorium,
. correo
Anuncio- L
L, Whasatsapp y MEET electrénico,
Comunicacion
whasatsapp
y MEET
Sesién en empresa didactica
Actividades de todos los procesos Territorium,
Actividades whasatsapp
Se toma asistencia y MEET
Se muestra formulacién importante.
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y
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umpone park determinar el comportamionto g
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» Kros de poch Mes
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Material de
Apoyo

Sesidén grabada

Plan de Trabajo
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 04/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y

Ficha de caracterizacién: 69314-2143228 Competencia; ©€Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
Relacién de Evidencias (teléfonos
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

item

Territorium,
correo
Whasatsapp y MEET electrénico,

Anuncio-

Comunicacidén
whasatsapp

y MEET

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesién en linea

Se realiza anuncio por territorium de la Sesion en linea
Territorium,

Actividades Se realiza anuncio por territorium de la Sesiéon en linea whasatsapp

y MEET
Se realizan correcciones y retroalimentacién a los entregable de servicio al cliente.

Varias pymes tenian pendientes para sus entregas

GC-F-005 V. 05
© f v o ,

www.senoc.edu.co
@SENAcomunicao



Valoracion —
Retroalimentacion

pit-rdban-mgn (2020-12-04 at 0215 GMT-8)

"85 9m™

~§

AR B o

© f v o

{
@SENAcomunicao

~

w

o

GC-F-005V. 05




A FERNANDA LOWN
Estas presentando para todos

o e it

B ALY TATVANA LOSAD:

MORA LOC IR0

f v o

@SENAcomunicae

GC-F-005 V.05




st PP g 411 Bt

e [

DEPINICONRY

Potbesrn 14 0 3200) B9 Dol

GC-F-005 V.05




pit-mikn-magn (2020-12-04 at 09:15 GMT-8)

ermataria de POQRS

e 1= l:))
- =3 IR INA\ _

LA FDES INT IR AT el Y

HWHMD‘““m
e
| =

N ERE E RS R

© f v o

@SENAcomunicao

GC-F-005V. 05

sn.edu.co




Pt rrilet-reegn (202041204 o2 0215 GMT-8)

a9

A con «

m «1

rd

A B oa

© f v o

J

@SENAcomunicao

www

sen

GC-F-005V. 05

edu




®  ptt-endban-magn (2020-12-04 at 0915 GMT-8)

N Fermmtads 0o PR

~ BIRM
W=

g 8 ® B 9 ™

CHAANDER W4T U RACCHny

~§

AR B o

Material de
Apoyo

Sesidén grabada

Plan de Trabajo

f v o

@SENAcomunicao

GC-F-005V. 05

c.edu.co




@
SENA

N

Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 30/11/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y

Ficha de caracterizacién: 69314-2143228 Competencia; ©€Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
Relacién de Evidencias (teléfonos
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

item

Territorium,
correo
Whasatsapp y MEET electrénico,

Anuncio-

Comunicacidén
whasatsapp

y MEET

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesién en linea

Se realiza anuncio por territorium de la Sesion en linea
Territorium,

Actividades Se EXPLICAN inicios de encuesta de satisfaccidn como producto whasatsapp

y MEET
Se explican conceptos para inicio de protocolo de servicio

Se habilita link para subir los entregables por cada una de las pymes.
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¢ QUE ES UNA ENCUESTA DE
SATISFACCION?

» Son un método de investigacion y
recopilacion de datos utilizadas para
obtener informacion de personas
sobre diversos temas.

GC-F-005 V.05




1. Definir y desarrollar la técnica
de recoleccion:

LA ENCUESTA: Es una interrogacion, procedimiento dentro de los disenos
de una investigacion descriptiva en el que el investigador recopila datos
mediante un cuestionario previamente disefado

»
Puede ser

VERBAL

Se hace uso
del método
de la
entrevista
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REDACCION DE OBJETIVO EJEMPLO

1. Conocer el nivel de satisfaccén de los
chentes respecto a

2. Analizar el desempefio de la tienda en linea
durante la compra

3. Examinar cuan satisfechos se encuentran o
estan

"8 " = A amn

f v o

@SENAcomunicae

GC-F-005 V.05




PROTOCOLOS DE SERVICIO AL CLIENTE

i 2 0B »n
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DESPUEGE PROTOCOLOD

Material de
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Sesidén grabada

Plan de Trabajo
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 07/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y

Ficha de caracterizacién: 69314-2143228 Competencia; ©€Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
Relacién de Evidencias (teléfonos
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

item

Territorium,
correo
Whasatsapp y MEET electrénico,

Anuncio-

Comunicacidén
whasatsapp

y MEET

Se realiza anuncio por WhatsApp de la actividad a desarrollar

Se realiza anuncio por territorium de la actividad a desarrollar
Territorium,

Actividades Se habilita link para que los aprendices suban evidencia de la PRESENTACION SUSTENTACION FINAL DE TODOS LOS whasatsapp

y MEET
PRODUCTOS DE SERVICIO AL CLIENTE — ADEMAS DE NORMATIVIDAD PARA LA SUSTENTACION.

Se habilita link para que los aprendices suban evidencia de la lectura LAS 6 CARACTERISTICAS DE UNA PRESENTACION
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E R. Escnibe aqui para buscar
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 09/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y

Ficha de caracterizacién: 69314-2143228 Competencia; ©€Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

éCudles
herramientas
esta
utilizando?

p Relacién de Evidencias (teléfonos
ltem . . ..

(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,

Teams, etc.)

Territorium,
correo
Whasatsapp y MEET electrénico,

Anuncio-

Comunicacidén
whasatsapp

y MEET

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesién en linea

Se realiza anuncio por territorium de la Sesién en linea Territorium,

Actividades whasatsapp

y MEET

Sustentacién final de los entregables por parte de la pyme 1y pyme 2.

PRESENTACION SUSTENTACION FINAL DE TODOS LOS PRODUCTOS DE SERVICIO AL CLIENTE — ADEMAS DE
NORMATIVIDAD PARA LA SUSTENTACION.
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I Sustertacion - 731 Secvicio ¥ cliere (2020-12-09 at 0800 GMT-&)
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Susturticitn - 693 Survicio o clunte (20201207 w1 0800 GMT-8)
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 10/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y
Ficha de caracterizacién: 69314-2143228 Competencia: €Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.
éCudles
herramientas
esta
utilizando?
p Relacién de Evidencias (teléfonos
ltem . . .
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)
Territorium,
. correo
Anuncio- .
L, Whasatsapp y MEET electrénico,
Comunicacion
whasatsapp
y MEET
Sesién en empresa didactica
Actividades de todos los procesos Territorium,
Actividades whasatsapp
Se toma asistencia y MEET
Se muestra formulacién importante.
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 11/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y

Ficha de caracterizacién: 69314-2143228 Competencia; ©€Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.

éCudles
herramientas
esta
utilizando?
Relacién de Evidencias (teléfonos
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)

item

Territorium,
correo
Whasatsapp y MEET electrénico,
whasatsapp
y MEET

Anuncio-
Comunicacidén

Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesién en linea

Se realiza anuncio por territorium de la Sesién en linea Territorium,

Actividades whasatsapp

y MEET

Sustentacién final de los entregables por parte de la pyme 4y pyme 5y 3

PRESENTACION SUSTENTACION FINAL DE TODOS LOS PRODUCTOS DE SERVICIO AL CLIENTE — ADEMAS DE
NORMATIVIDAD PARA LA SUSTENTACION.
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Sustertacion- 69314 servicio al clente (2020-12-11 at 07:44 GMT-8)
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Reporte de participacién — asistencia de aprendices: Situaciones presentadas y Acciones que se realizaron para
solucionarlas:
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Centro de Gestion Administrativa
INFORME DE GESTION DIARIO
Trabajo Virtual
Fecha: 14/12/2020

Instructor: Laura Mojica Facilitar el servicio a los clientes internos y
Ficha de caracterizacién: 69314-2143228 Competencia: €Xternos de acuerdo con las politicas de la
organizacion.
éCuales
herramientas
estd
utilizando?
p Relacién de Evidencias (teléfonos
Iltem . . ..
(Link de Drive, pantallazo, correos relevantes, otros) fijos,
celulares,
Whastapp,
correo,
Teams, etc.)
Territorium,
) correo
Anuncio- .
L, Whasatsapp y MEET electrénico,
Comunicacion
whasatsapp
y MEET
Se realiza anuncio por WhatsApp de la Sesién en linea
. . L ., , Territorium,
- Se realiza anuncio por territorium de la Sesion en linea
Actividades whasatsapp
Sustentacion final de pymes con pendientes debid a la presentacién regular de sus entregables y no responder de manera | Y MEET
correcta las preguntas que son realizadas durante la sustentacion.
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA

DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

FORMATO: PLAN DE TRABAJO

Regional:
Coordinacion Académica:
Jornada:

Responsable:

Nombre del Proyecto:
Fase:

Competencia:

DISTRITO CAPITAL

CENTRO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Vigencia

TRIMESTRE IV DE 2020

DIURNA

Fecha Inicio|

LAURA MARIA MOJICA

FechaFin |

TMPTEMENTACION DE STSTEW
POIITIC, NORMATI IGENTE

DE TNFORVIATTON

UTUMATIZADUS EN GESTTON DEC TALENTU HUMANU A PYVMES T AMBIENTES SIVULADUS, TUN

Planear

Estructurar cargos y segiin

estratégico y vigente

No

NOMBRE APRENDIZ

RESULTADO DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD A DESARROLLAR

| ENTE
IGITA

FORWA DE

FECHA DE ENTREGA ENTRECT
Observaciones

REGA
FISIC

DIA MES ANO Sl NO

IDENTIFICAR LOS CARGOS Y ROLES DE
TRABAJO DE ACUERDO CON LOS
NIVELES OCUPACIONALES Y
NECESIDADES DE LA ORGANIZACION

el égico de la el proceso y politicas

X

DETERMINAR LOS CARGOS Y ROLES
DE TRABAJO EN LOS NIVELES
OCUPACIONALES DE LA
ORGANIZACION Y
LAS COMPETENCIAS LABORALES
REQUERIDAS PARA EL DESEMPERO DE
LOS TRABAJADORES

Disefiar e implementa el proceso administrativo teniendo en cuenta la mision y vision junto al

Aplicay ajusta las funciones y roles de trabajo, en los niveles ocupacionales de la organizacion y los relaciona con el cargo.

DISERAR INSTRUMENTOS PARA
DETERMINAR COMPETENCIAS
LABORALES DE ROLES IDENTIFICADOS
EN LOS
NIVELES OCUPACIONES DE LA
ORGANIZACION

‘Aplica con diligencia los instrumentos para asignar las competencias, roles u ocupaciones, con criterios para funciones principales y
secundarias.

PROPONER PLANES DE
MEJORAMIENTO EN LAS ACTIVIDADES
DE LA ESTRUCTURACION DE LOS
ROLES Y
COMPETENCIAS LABORALES, DE
ACUERDO CON EL DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO DE LA
ORGANIZACION Y LA NORMATIVIDAD
VIGENTE

Utiliza las funciones y roles de trabajo, en los niveles ocupacionales de la organizacion y los relaciona con el cargo

Produce y presenta con responsabilidad y objetividad los informes la estructuracién de roles y competencias laborales teniendo en
cuenta, niveles perfiles i la ividad vigente y los procesos misionales de la organizacion

AJUSTAR LOS PERFILES, FUNCIONES A
LOS ROLES DE TRABAJO, LAS
COMPETENCIAS LABORALES

RELACIONADAS DE ACUERDO CON LAS

NECESIDADES ACTUALES DE LA
ORGANIZACION.

Valida con la ylas
ocupacionales de de la organizacion

asignadas de acuerdo con los roles y las ocupaciones del los niveles

Elaborar informe de la estructuracion de cargos y roles de trabajo teniendo como referente el anlisis ocupacional y los manuales de
funciones que resultan.

ELABORO:

LAURA MARIA MOJICA




® SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
7A< DOCUMENTO DE TRABAJO: EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO: PLAN DE TRABAJO
Regional: DISTRITO CAPITAL Vigencia IV DE 2020
Coordinacién Académica: CENTRO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
Jornada: DIURNA Fechanicio| 1] o] 4] [ 2 2 | o
Responsable: LAURA MARIA MOJICA LUCERO Fechafin | 1] o] 1] 2| 2| 2 | o
TMPLEMENTACION DE SISTEMIAS DE INFORMACION AUTOMATIZADOS EN GESTION DEL TALENTO HUMANO A PYMES Y AMBIENTES SIMULADOS, CON POLITICAS Y
Nombre del Proyecto: NORMATIVAS VIGENTES. DIA MES AfO
Fase: HACER
Competencia: Elaborar manual de funciones y ias de acuerdo con y ividas vigente
FORWADE ERTREGO
FECHA DE ENTREGA :
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZAJE ACTIVIDAD A DESARROLLAR LLTREGCS O — CONFQRIADA Observaciones
[DIGITAL| FISICO] DIA MES ANO S| NO
X
o 8 1] o 2
§ § c de funciones y ias laborales
Establecer las relaciones funcionales, roles
de trabajo, dependencia e
interdependencia entre los cargos, N
teniendo en cuenta la estructura 1 o] 3] o 2
izacional, para la elaboracién de | .
eranizacion, para a e:anoracion de fos de acuerdo con las necesidades d ela organizacién.
perfiles ocupacionales.
x
) 2| 2| 1] o 2
. . C que se orienten al de los valores.
Describir competencias comportamentales
que se orienten al desarrollo de los valores
de la empresa especificando para cada N
ia los criterios de A o 2 1] 1] =2
que debe satisfacer el trabajador en un . .
A y o Establecer los criterios de desempefio que se debe tener en cuenta en el cargo.
nivel especifico de la organizacién
C laborales y compor
aborales y comp: X of ol 4l 4
Establecer las competencias laborales y
comportamentales en la elaboracién del 1 el 1] 1] 2
manual de funciones por competencias,
acorde con las necesidades y niveles Jaborales en el direccionami o dela
yel
estratégico de la empresa.
Consultar la clasificacién nacional de ocupaciones sena X 1 ol i 1l 2
Adoptar un sistema de dlasificacion de
cargos que permita la verificacion de las
funciones descritas acordes con la 3l o 3| 1| 2
metodologia adoptada por la organizacion.
8/ adoptada p: BANIZACION. | oo alizar un comparativo entre los cargos de la CNO y las funciones de los cargos de la organizacién
parala del manual de funciones de acuerdo con las neceisdades del cargo.
X of 3 1| 2 =2
Disefiar el manual de funciones por
tencias laborales aplicand
competencias laborales aplicando normas | (.o .\ oistar la propuesta de manual de funciones de acuerdo con las necesidades de la organizacién.
técnicas de redacci6n de las funciones, y la X 1 4 1 2 2
metodologia adoptada por la organizacién.
Cierre

ELABORO:

LAURA MARIA MOJICA LUCERO




. SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Regional: DISTRITO CAPITAL Vigencia _TRIMESTRE IV DE 2020

Coordinaci6n Académica:

‘GESTION DE TALENTO HUMANO

Jomada DuURNA Fecha o[ ] T o [ 2]>
Responsable: LAURA MARIA MOJICA LUCERO FechaFin | 1] 1l o] 2[ o] o
TWPCENENTACION DE SIS TEWAS UE -
Nombre del Proyecto: R iar A o rouss miarne tas oiA MES o
Fase. GESTION Y ORGANIZACION PARA EL TRABAIO
Competenci FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNO SEGUN LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION,
TR — o
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZALE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA DE _ Observaciones
ooralrsco| _on vies A0 [s |wo
Induccion, scializacion de s Competencia x
o il o 2
Y Que es per y cual es su relacion con el Serviio alClente
al clente interno y externo, mediante la
Tipos de Clientes x
implementacién de la tecnologia 1 i o 2
disponible. -
Socilizar temas bisicos del servicio a cliente: Etiqueta, protocolo, cclo del servicio
Imagen personal, inteligencia emocional, comunicacidn asertiva, reputacion
Elaborar nforme diagnsstico de servicio al clente x
2 i o 2
Comunicacion: cara a cara, gestual, verbaly paraverbal,
Utiliza
Utiizar recursos 6 x
" o i 1| 2
Tos clientes,
Diferencia estrategias de servicio de lossistemas tecnolégicos de servicio l cliente
AV Y CRM
Estructura sistema de , de la pyme. x
o i 4l 2
Operalos recursos técnicos  tecnoldgicos | Elaborar propuesta de mejora para los aspectos débiles de servicio a cliente, de la pyme. . A
i | a
dliente Comuncacion telefonica
Sistemas de Gestion de Calidad: normas
proyectar libreta de calficacién delservicio, e indicadores de gestion para servicio a clientes
Completar propuestas de mejora de servicio al clente, para a pyme. ,
x 1 i
a1a aplicacién de ls estrategias de [
al dlente. &
Relaciones publicas
3 P
trabajo en equipo
Revision propuesta final
Proporciona diligentemente atenciony [, 1. o5 eqtas de mejora de servicio a cliente, para a pyme.
senvicio al clente, cara a cara aplicando x 3 il 2| 2
acttudes yvalores, [Argumentar propuestas de mejora de servicio a cliente, para la pyme.
Proporciona atencidn y servicio al cliente, [ " prov i parela by
de manera efectiva,  traves de los medios| .
tecnologicos y los aplicativos disponibles. | 1™ x 1 i o 2
Cierre

ELABORO;

LAURA MARIA MOJICA LUCERO.




. SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Regional: DISTRITO CAPITAL Vigencia _TRIMESTRE IV DE 2020

Coordinaci6n Académica:

‘GESTION DE TALENTO HUMANO

Jomada DuURNA Fecha o[ ] T o [ 2]>
Responsable: LAURA MARIA MOJICA LUCERO FechaFin | 1] 1l o] 2[ o] o
TWPCENENTACION DE SIS TEWAS UE -
Nombre del Proyecto: R iar A o rouss miarne tas oiA MES o
Fase. GESTION Y ORGANIZACION PARA EL TRABAIO
Competenci FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNO SEGUN LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION,
TR — o
No NOMBRE APRENDIZ RESULTADO DE APRENDIZALE ACTIVIDAD A DESARROLLAR ENTREGA DE _ Observaciones
ooralrsco| _on vies A0 [s |wo
Induccion, scializacion de s Competencia x
o il o 2
Y Que es per y cual es su relacion con el Serviio alClente
al clente interno y externo, mediante la
Tipos de Clientes x
implementacién de la tecnologia 1 i o 2
disponible. -
Socilizar temas bisicos del servicio a cliente: Etiqueta, protocolo, cclo del servicio
Imagen personal, inteligencia emocional, comunicacidn asertiva, reputacion
Elaborar nforme diagnsstico de servicio al clente x
2 i o 2
Comunicacion: cara a cara, gestual, verbaly paraverbal,
Utiliza
Utiizar recursos 6 x
" o i 1| 2
Tos clientes,
Diferencia estrategias de servicio de lossistemas tecnolégicos de servicio l cliente
AV Y CRM
Estructura sistema de , de la pyme. x
o i 4l 2
Operalos recursos técnicos  tecnoldgicos | Elaborar propuesta de mejora para los aspectos débiles de servicio a cliente, de la pyme. . A
i | a
dliente Comuncacion telefonica
Sistemas de Gestion de Calidad: normas
proyectar libreta de calficacién delservicio, e indicadores de gestion para servicio a clientes
Completar propuestas de mejora de servicio al clente, para a pyme. ,
x 1 i
a1a aplicacién de ls estrategias de [
al dlente. &
Relaciones publicas
3 P
trabajo en equipo
Revision propuesta final
Proporciona diligentemente atenciony [, 1. o5 eqtas de mejora de servicio a cliente, para a pyme.
senvicio al clente, cara a cara aplicando x 3 il 2| 2
acttudes yvalores, [Argumentar propuestas de mejora de servicio a cliente, para la pyme.
Proporciona atencidn y servicio al cliente, [ " prov i parela by
de manera efectiva,  traves de los medios| .
tecnologicos y los aplicativos disponibles. | 1™ x 1 i o 2
Cierre

ELABORO;

LAURA MARIA MOJICA LUCERO.




