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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Bogotd, 16 de marzo de 2020

Sefior (a)

MAGALY LEON LLANOS

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.1363643
Coordinadora Académica

Programas Integracion con la Media,

Desplazados, Normalizacion y Certificacion de
Competencias Laborales

Centro de Gestion Administrativa

SENA, Regional Distrito Capital

Ciudad

Asunto: Informe mensual de ejecucién contractual Mes
marzo del afio 2020

Referencia: Contrato No. CO1.PCCNTR.1363643 del afio 2020

MARTHA EMMA OSPINA OROZCO, identificada con la cédula de ciudadania No. 41.759.848 de Bogota, en mi
calidad de Contratista del SENA, en la Coordinaciéon Académica de los Programas Integracién con la Media,
Desplazados, Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales, en cumplimiento del Contrato de
Prestacién de Servicios de la referencia, a continuacion presento el Informe de actividades realizadas en el
mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago: El valor total del presente contrato asciende a la suma de TREINTA MILLONES
TRESCIENTOS VEINTIUN MIL DOSCIENTOS PESOS ($30.321.200) 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) pago correspondiente al mes de FEBRERO de 2020, por valor de DOS MILLONES
SEISCIENTOS CINCUENTA Y TRES MIL CIENTO CINCO PESOS ($2.653.105) COP., b.) CUATRO (4) pagos iguales
correspondientes a los meses de MARZO a JUNIO de 2020, por valor de TRES MILLONES SETECIENTOS
NOVENTA MIL CIENTO CINCUENTA PESOS ($3.790.150) COP., cada uno, c.) UN (1) pago correspondiente al
mes de JULIO de 2020, por valor de DOS MILLONES NOVECIENTOS CINCO MIL SETECIENTOS OCHENTAY DOS
PESOS ($2.905.782) COP., d.) DOS (2) pagos iguales correspondientes a los meses de AGOSTO y SEPTIEMBRE
de 2020, por valor de TRES MILLONES SETECIENTOS NOVENTA MIL CIENTO CINCUENTA PESOS ($3.790.150)
COP., cada uno, e.) UN (1) pago final correspondiente al mes de OCTUBRE de 2020, por valor de DOS
MILLONES VEINTIUN MIL CUATROCIENTOS TRECE PESOS ($2.021.413) COP.

Plazo: Sera hasta el 9 de octubre de 2020.
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OBIJETO:

Prestar los servicios personales de caracter temporal, para impartir Formacién Profesional Integral,
mediante la modalidad de periodos fijos de instructores, para la ejecucion de acciones de Formacion
Titulada y/o Complementaria, presencial y virtual, en las Areas de Gestién del Talento Humano,
Asistencia y Gestién Administrativa y Gestion Documental y de la Informacidn, del Centro de Gestién
Administrativa, Subsede y Organizaciones, asi como las actividades de capacitacion o de auditoria en el
sistema integrado de gestion 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 poblacidn; en las jornadas diurna, nocturna, madrugada y fines de semana

CLAUSULA CUARTA - OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 Orientar Formacidn Profesional Integral | Durante este mes, no fui No aplica.
a los aprendices segun programacion de | programada para desarrollar
fichas. esta actividad.
2 | Acompafiamiento a los aprendices en el | Apoyo en seguimiento a Pantallazo Archivos
desarrollo de procesos formativos y/o aprendices etapa productiva, | DRIVE.
productivos. de manera virtual a través de | Tazabilidad Proceso
llamadas, correos y envio de Formato Excel.
formatos a las empresas para
la correspondiente evaluacion
y registro en Plataforma
DRIVE.
3 Actualizar contenidos y tecnologias en Apoyo en la revision del Programa Curricular
las diversas competencias del programa | diseno curricular del Formacion
de formacion. Programa de Formacion Complementaria
Complemntaria Servicio al Servicio al Cliente.
Cliente.
4 Elaboracién y entrega de formatos y Durante este mes, no fui No aplica.
documentos requeridos en el proceso programada para desarrollar
académico administrativo. esta actividad.

A continuacién relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacidn de este informe. Una vez
finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato Informe
Legalizacion Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se describieron las actividades desarrolladas

y los resultados de cada desplazamiento. Cada informe cuenta con el visto bueno del Supervisor.

Se lista a continuacidn el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales forman parte

integral del presente informe de ejecucidén contractual.

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
ITEM| No DE LA ORDEN LUGAR DE =
DE VIAJE DESPLAZAMIENTO INIcIo FINALIZACION
1.
2.

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

ejecucion contractual, deberd reportarlo en el siguiente informe de ejecucion contractual.

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos enunciados como evidencias del
cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados vy la planilla 41194785 de

febrero de 2020, operador Miplanilla. (Decreto Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley Antitrdmites”)

Cordialmente,

MARTHA EMMA OSPINA OROZCO
Contratista
C.C. No0.41.759.848

Recibi a satisfaccion:

Firma

MAGALY LEON LLANOS

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.1363643
Coordinadora Académica

Programas Integracién con la Media,

Desplazados, Normalizacion y Certificacidn de
Competencias Laborales

www.sena.edu.co
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TRAZABILIDAD SEGUIMIENTO APRENDICES - MARZO DE 2020

RESPONSABLE: MARTHA EMMA OSPINA OROZCO

>

CONSUELO ESTHER RIVAS BAQUERO

VINCULO
LABORAL

1537287

supervisor de campo
Correo electrénico Edwin.g_1981@hotmail.com

Conjunto Residencial Los Pinos P.H. Carrera 16A 163A-41 -
Teléfonos: 3003383274. Correo:
edificiolospinos39@gmail.com. Presidente del consejo: Gabriel
Quintero. Edificio Premier Il, Administradora: Katty Lopez
Martinez. Teléfono: 3102278838. Calle 47 7-35.Correo
Electrénico: edificiopremier@gmail.com La Aprendiz informara
toda su situacion a través de correo.

24.03.2020, se ha llamado en varias
ocasiones al 3208701527 y no
contestan. Se llamé el 26.03.20200
al Celular 3208701587, se logrd
contactar a la Aprendiz, quien
respondera solicitud. 13.04.2020, a
través de WathsApp se recibié
confirmacién de los Jefes
Inmediatos, se procedid al envio de
correos con formatos para
evaluacion.

3208701587

No. NOMBRE APRENDIZ ALTERNATIVA ESPEC. FICHA EMPRESA GESTION TELEFONOS CORREO ELECTRONICO OBSERVACIONES
La empresa en la cual estoy realizando la etapa ENVIAR CORREO. SE ENVIO CORREO afriano99@misena.edu.co 13.04.20 A.M. Hablé telefénicamente con el aprendiz, y
productiva es Eficacia en misién para Philips morris EL 24.03.2020. estara pendiente que su jefe envie la informacién durante
internacional el transcurso de esta semana. Se recibié evaluacion el
1 |ANDRES FELIPE RIANO SOLANO \L/X\:BCCJL;%I:SI_ G.E 1439409|Mi jefe inmediato es Edwin guerra celular 3102019285 3012385865 16.04.2020, pero fue devuelta el 17 por cuanto faltaban

consuelorivasb@gmail.com

datos y no estaba legible y ordenada.

El 26 de marzo se recibié correo de parte de la Aprendiz,
el 27 de marzo hablé con la Dra. Ana Thyme, al respecto a
esta situacion y le reenvié toda la informacién, para su
seguimiento.



mailto:afriano99@misena.edu.co
mailto:maleja.95123@hotmail.com
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COLEGIO FERNANDO MAZUERA VILLEGAS I.E.D. Nombre y cargo
del jefe inmediato: FELIX EDINSON ANGEL ACUNA,Rector del
colegio,pero yo estoy a cargo de una de las secretarias de la
rectoria, quien es la sefiora JENY LILIANA LACHE URIBE .
Numero celular y/o fijo del jefe inmediato: 043993432

ENVIAR CORREO., 26.03.2020. Se
envio correo el 26.03.2020. Se
recibio correo de parte de la
Aprendiz, el 03.04.2020 y se
respondieron las dudas de forma

Se recibid evaluacion, pero 2 de los tres formatos no
corresponden a los enviados para ser diligenciasdos,
solamente aplic la Lista de Chequeo. Nuevamente se
envian formatos pendientes. 14.04.2020.

homologaciones.esici@cedoc.edu.co

Carvajal. Se remite correo con
formatos evaluacion.

9 |JEIMMY YAMILE CAMPO SARMIENTO PASANTIAS T.GA. 1693611 3168257993/78022229/7802529/7753196. Correo telefénica y por correo el 3132577619 jeimmyycs04@gmail.com
electronico jefe inmediato: 06.04.2020. Se espera el envio de la
coldifernar @edu edu.co documentacién firmada.
Nombre de la empresa en la cual estén realizando las NO TIENE COMO ESCANEARLOS. 13.04.20 Hablé con la Aprendiz, para recomedarle que
practicas: LONGPORT COLOMBIA. Nombre y cargo del LOS ENVIARA CON UNA NOTA. SE esté pendiente que su Jefe la evalug, ella se pondrd en
jefe inmediato: JUAN DE DIOS RAMIREZ / ENVIO CORREO EL 24.03.2020. contacto con él.
10 |JESSICA NATALIA FIGUEROA ROSAS | VINCULO TH. 1260388| COORDINADOR DE SEGURIDAD. Niimero celular y/o 3124927085 eydar031091 @hotmail.com
LABORAL fijo del jefe inmediato: 310 8623354. Correo electrénico
jefe inmediato: juan.ramirez@longportaviation.com
SOLUCIONES DAMA S.A.S. Jefe Inmediato: Sandra 26.03.2020, hablé con él, es una El 02. de abril se reenvié informacion del sefior Manuel
Milena Bravo Becerra. Direccion: Carera 79 40C-81. persona de 75 afios, me confirmara Buitrago, sobre nota pendiente de Inglés a la Doctora Ana
celular: 3209026517. Correo Electronico: informacién solicitada en correo del Thyme.
directoradministrativo@solucionesdama.com 20 de marzo de 2020. El 01 de abril,
llamé el sefior Buitrago y me expuso
otra situacion, le recordé el envio
de la informacién anterior y otro
11 |MANUEL ANTONIO BUITRAGO MELO \LIIA,\:ES%URL/S_ P.H. 1708473 correo con sus inquietudes actuales. 3202353677 mabuitrago2 @hotmail.com
Manuel no confirmé los datos
solicitados, sin embargo con la
informacién inicial se envié correo
el 13.04.20, ala empresa
Soluciones Dama SAS.
VISITA NO EVALUADA/TELETRABAJAO TODO EL Hablé telefonicamente con la 13.04.20. Hablé con el aprendiz, para que estuviera
TIEMPO. 17.03.2020. NOMBRE DE LA EMPRESA: sefiora Ruth, me informo que con pendiente del envio de su evaluacién por parte del Jefe
Fundacion Caminos de Identidad ( FUCAI).NOMBRE Y gusto me colaboraria, pero que en Inmediato, para ello le reenvié correo del 26.03.20.
CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Ruth Consuelo Chaparro |este momento tienen otras
VINCULO Gomez, Subdirectora de la Fundacion. prioridades generadas por la
12 |MICHAEL VALENCIA TRUJILLO LABORAL G.D. 1614202 NUMERO DE CELULAR JEFE INMEDIATO: situacion epidemidlogica que esta 3134786867 mv660579 @gmail.com
3202308456.CORREO ELECTRONICO JEFE atravesando el pais, que tan pronto
INMEDIATO: ruth.chaparro@fucaicolombia.org pueda evaluaré al aprendiz. Se envio
correo 26.03.2020.
13 |PAOLA ANDREA FIQUITIVA PERDOMO HRCOLO Gl 1578776 VISITADA EL 18.03.20 P.M.. 320 p-fiquiti 1a.edu.co . s
LABORAL 24.03.2020. Registro evaluacion DRIVE.
El 24 de marzo se contactd a la 13.04.2020. Se envid correo a la Aprendiz, recordando el
empresa Aurea y manifestaron que suministro de informacion sobre empresa.
el contrato de la aprendiz era por
obra labor del 26.11.19 al
30.01.20. Entre el 24 y 26 de marzo,
i i i6 se contactd telefonicamente a la
14 [YURI MAGNOLIA PUERTO RONCANCIO \L/IAI\:B%URL/S_ GD. | 1614204 S;:]‘:)':J”;ee d:m'srg‘sf:’mac"’” por parte de la Aprendiz, por | ien manifesto estar 3204600953 magis180@hotmail.com
i pendiente de la firma de otro
contrato con empresa diferente,
que cuando tuviera la informacion
la suministraba.
El 27 de marzo, se recibi6 correo con informacion acerca |24y 25 de marzo llamadas a los dos 27 de marzo, se reenvio inormacion a la doctora
de la situacion del aprendiz, esta misma fue reenviada a |nimeros celulares registrados. El anathyme de Oro.
la Oficina de Seguimiento Evaluacién Etapa Productiva. 26.03.2020, me contesto Leydi
VINCULO Davila, el nimero teléfonico
15 |OSCAR EDUARDO CUERVO CAICEDO LABORAL T.H. 1692498 actualizado de él es: 3215469468, 3212864099/3007885035 |hozkar111@hotmail.com
Enviard la informacion.
cargo. sargento segundo nombre del Jefe: jesnnar Correo de vos 26.03.20 y el
andres carvajal gracia 13.04.2020, se logré contacto con
16 |JUAN CAMILO DIAZ MARIN PASANTIAS T.G.D | 1834464|numero celular: 3128664009 el Sargento Segundo Andrés 3212854915 uandiaz210000@gmail.com
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ENVIAR CORREO. SE ENVIO CORREO

1. Nombre de la empresa en la cual estédn realizando las|EL 24.03.2020. El 13.04.2020. Hablé
VINCULO précticas. Ecolab Colombia SA. 2. Nombre y cargo del|con el Aprendiz y est pendiente de . i
17 .E. : N . i S
JORGE ANDRES MARTINEZ DIAZ LABORAL G.E 1814183 jefe inmediato. Juan Sebastian Ramirez. Ntmero celular y/ofenviar los documentos esta semana, 3175336128 amd96@gmail.com
fijo del jefe inmediato: +57 313 2814734. Correo|falta la firma del Jefe Inmendiato.
electrénico jefe inmediato: juan.ramirez@ecolab.com.
19 |3ULY STEFANY CAICEDO PAEZ PASANTIAS TH. | 1602sag/STA0R EL 1303:2020 POR LA INSTRUCTORA GINETH 3203541687 iscaicedo85@misena.edu.co
24.03.2020 El nimero de teléfono 13.04.2020, se llama a la aprendiz - teléfono apagado.
sumnistrado por la aprendiz, Pendiente enviar correo con documentos editables.
Nombre de la empresa donde realizo las practicas: 4-72|corresponde al sefior Fabidn
Servicios postales Nacionales Lombana. Se llamé a Sandra Milena
Cargo: Supernumeraria Nivel 1 - Auxiliar de Archivo y|y su teleféno se encuentra apagado.
SANDRA MILENA RODRIGUEZ VINCULO correspondencia Nuevamente se llamé el 26.03.2020
2 | GUERREROD LABORAL Gb 1693620) N ombre Jefe Inmediato: Marlon Harick Fortich Duarte y no hubo respuesta. Se recibe 3208102953 sandymile1960@gmail.com

Cargo; Profesional Nivel 2 Rol Novedades

Vicepresidencia de Soporte Corporativo - Gestién Humana
correo; reportenovedadesce@4-72.com.co

Telefono: 4722005 Ext 1801

Celular; 3002204121 FABIAN LOMBANA

correo de parte de Sandra el
03.04.2020, se aclara situacién y se
envia correo a 4-72 para evaluacion
seguimiento aprendiz.
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SENA Red tecnoldgica:

;A: Red de conocimiento:

Informacion basica del programa formaciéon complementaria

Tipo de programa: Formacion complementaria

Denominacion del
programa:

Atencion al Cliente

Caédigo del programa: | 13410561

Version del programa: | 1

Tipo Presencial
Vizencia del programa: Fecha de inicio del programa: 2/4/20
J e "| Fecha de finalizacién del programa:
., Etapa lectiva (horas-créditos): 48/1
Duracion del - o
rograma: Etapa Productiva (horas-créditos): N.A.
prog ’ Total (horas-créditos): 48/1

Justificacion

En la actualidad el foco de todas las organizaciones a nivel mundial, es la satisfaccién de las necesidades o
demandas de sus clientes, por tanto, todos sus esfuerzos estan dirigidos a ello, con la finalidad de anticiparse a la
satisfaccién de las mismas o como minimo cubrirlas, generando asi, fidelizacién y relacionamiento a largo plazo.

Sin embargo, el talento humano de la mayoria de organizaciones no esta preparado para desempeiiar esta
importante labor. Es asi como las estadisticas han mostrado que tanto en empresas del sector publico como
privado, no existe un protocolo apropiado que facilite las buenas relaciones con el publico, usuario o cliente; por
ende, la atencidn y servicio es deficiente.

Por esta razdn, es preciso desarrollar en el talento humano las competencias requeridas para este fin, de tal forma
gue todas las necesidades, requerimientos y expectativas del cliente sean escuchadas y comprendidas al interior
de la organizacidn y se transformen en acciones tangibles que permitan garantizar la satisfaccién plena del cliente,
sobre un producto y/o servicio. También es fundamental el desarrollo de estas competencias en la Industria de
Call Center, como componente significativo del sector de Externalizacion y/o Tercerizacion de Procesos de
Negocios.

Por lo anterior, cada vez se enfatiza mas en la importancia que tiene la formacidn y actualizacién permanente en
atencidn y servicio al cliente, tan necesaria para las organizaciones de todo tipo y nivel, y aunque en el mercado
existen cursos de formacion al respecto que oscilan entre las 20 y 120 horas de duracién; el curso de “Atencién al
Cliente” impartido por el SENA como Formacién Complementaria, se orienta a la identificacién y clasificacion de
las diferentes técnicas que existen para mejorar la experiencia del cliente, enmarcado en una cultura del servicio
y mejoramiento continuo. Igualmente aporta una visidn global desde la funcidn administrativa y de caracter
practico para quienes participen en este, ayudando a desarrollar las competencias requeridas en la atencion al
cliente.

Requisitos de ingreso

Cumplir con el procedimiento definido por el Centro de Formacién.

Elaborado por: Pag.1de5



® Linea tecnoldgica:
SENA Red tecnoldgica:

;A: Red de conocimiento:

Estrategia metodoladgica

Centrada en la construccion de autonomia para garantizar la calidad y pertinencia en el marco de la formacién por
competencias, el aprendizaje por proyectos o el uso de diversas técnicas didacticas orientadas a estimular el
pensamiento critico, para la resolucion de problemas simulados y reales. Se soporta en la utilizacion de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion para buscar recrear el contexto productivo real, de tal forma que
el aprendiz desarrolle en alto grado sus competencias, al aplicar un pensamiento autocritico y reflexivo articulado,
para la construccién del conocimiento apoyado en las fuentes de informacién:

El instructor - Tutor

El entorno

Las TIC

El trabajo colaborativo

Sector econdmico: Servicios todos

Sector de clase mundial:

Sector locomotora:
Contenido curricular de la competencia

Sectores a los que se
asocia el programa:

Nombre NCL/NSCI Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa
Cédigo NCL / NSCL 210601020

Duracion estimada para lograr el 48/1

aprendizaje (horas/ créditos)

Elementos de la competencia

Suministrar servicios de acuerdo con normativa y manuales técnicos
Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa

Resultados de aprendizaje
1. Atender al cliente a través de los canales disponibles teniendo en cuenta sus caracteristicas, condicion (fisica
humana y social), necesidades y los protocolos organizacionales.
2. Direccionar el requerimiento del cliente segun procedimientos de servicio organizacionales.

3. Propiciar la solucién de las necesidades del cliente seglin procedimientos de servicio organizacionales.

4. I|dentificar los factores que intervienen en las estrategias de atencién al cliente, de acuerdo con las politicas y
estandares de calidad organizacional.
5. Valorar la atencidn segun la satisfaccién evidenciada por el cliente.

Conocimientos asociados

Resultado de
Conocimientos de proceso aprendizaje
asociado
- Prestar atencidn al cliente a través de los canales disponibles cumpliendo con los protocolos 1
organizacionales.
- Ofrecer atencidn a los clientes de acuerdo con sus caracteristicas y condicidn (fisica, humana 1
y social).

Elaborado por: Pag.2de5



® Linea tecnoldgica:
SENA Red tecnoldgica:

;A: Red de conocimiento:

- Reconocer los factores que intervienen en la atencién al cliente. 1

- Identificar y evaluar el ciclo del servicio y los momentos de verdad. 1

- Proponer acciones de mejora, de acuerdo con los resultados de valoracion del ciclo del 1
servicioy momentos de verdad.

- Aplicar los protocolos del servicio e identidad corporativa en la presentacion personal. 1

- Suministrar atencidn personalizada de acuerdo con los estandares de servicio de calidad de la 2
organizacion.

- Cumplir con el tiempo de atencién establecido, de acuerdo con los estandares 2
organizacionales.

- Aplicar la etiqueta y el protocolo organizacional. 3

- Desarrollar actitudes que favorezcan las relaciones interpersonales y empresariales. 3

- Brindar servicios que cumplan con los requisitos y necesidades de los clientes. 3

- Gestionar las necesidades del cliente generando alternativas de solucién. 3

- Interpretar los estandares de calidad en la atencion al cliente. 4

- Reconocer la importancia de la aplicacidn de los principios éticos en la atencidn y servicio al 4
cliente.

- Evaluar la calidad del servicio ofrecido al cliente. 5

Realizar seguimiento a los requerimientos de los clientes.

Conocimientos del saber

Resultado de
aprendizaje

asociado
- Cliente: tipos, clasificacién y condicion ( fisica, humana, social). 1
- Atencion al cliente: tipos, clasificacidon, condicidn, estrategias, canales y protocolos. 1
- Servicio: definicidn, clasificacion, triangulo de servicio. 2
- Ciclo del servicio - Momentos de verdad: definicidn, identificacion, estrategias de accion. 2
- Factores claves para el éxito del servicio al cliente. 3
- Comunicacion: verbal y no verbal. 1
- Comunicacidn escrita 1
- Normativa 3
- Estructura de la organizacion. 4
- Lineamientos estratégicos de la organizacién. 4
- Manual de funciones y procedimientos. 4
- Portafolio de servicios. 4
- Normas aplicables al servicio al cliente: legales, de calidad, de etiqueta y protocolo 4
- PQRSF 5
- Evaluacién del servicio: Valor agregado, encuestas, comprador espia, buzén de sugerencias 5
- Trazabilidad de servicio al cliente y mejora continua en los procesos de servicio al cliente. 5
- Globalizacién, internet y nuevas economias - retos del Siglo XXI en atencidn al cliente. 5

Criterios de evaluacion

Resultado de
aprendizaje
asociado

Identifica los tipos de clientes, segln sus caracteristicas, condicidn (fisica, humana y social),
tipo de contacto y servicio prestado.

1
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Linea tecnoldgica:
SE.NA Red tecnoldgica:
7AV Red de conocimiento:
- Reconoce los factores que intervienen en la atencion y servicio personalizado al cliente, de 1
acuerdo con su condicion y tipo de servicio.
Suministra informacidon empresarial con calidad, claridad y fluidez. 2
- Aplica el protocolo empresarial, teniendo en cuenta los diferentes contextos. 2
- Emplea estrategias de atencion y servicio al cliente a través de medios tecnoldgicos y 3
aplicativos disponibles, de acuerdo con las politicas de la organizacién.
- Gestiona los requerimientos y necesidades del cliente, seglin protocolos organizacionales y 3
principios éticos.
- Aplica las normas de cortesia, etiqueta y protocolo en todos los eventos relacionados con la 4
atencidn y servicio al cliente, segun politicas de la organizacion.
- Asume una actitud proactiva frente a los retos de servicio al cliente Siglo XXI. 5
- Evalla la atencién y el servicio al cliente prestado por la organizacion. 5

Perfil del instructor

Requisitos académicos

Profesional del area de administracion de empresas, mercadeo, economia, psicologia.

Experiencia laboral
Seis (6) meses en procesos relacionados con marketing, servicio al cliente y gestién de personal.
Seis (6) meses en labores de docencia presencial, a distanciay virtual.

Competencias

Conocimientos y desempefio en temas referentes a atencion y servicio al cliente y/o usuario; tecnologias de la
informacién y la comunicacién TIC.

Pedagdgicas:

Evaluar el proceso de formacidn de aprendices.

Planear y orientar procesos de formacion.

Participar en los procesos de administracion de la formacion.

Actitudinales:

Demostrar responsabilidad en el desempefio de sus funciones

Mantener buenas relaciones interpersonales, basado en el respeto mutuo y la tolerancia.
Trabajar en equipo

Demostrar comportamiento ético en la realizacion del control de calidad

Poseer sentido de pertenencia por la institucion.

Ser responsable y puntual

Control de cambios

Externo | Documento Nombre Labor Regional Centro Fecha
No 79714467 Luis Ariel Profesional de Distrito Capital Centro de 02/03/20
Martinez disefio y gestién Gestion
Bernal curricular Administrativa
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