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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Quibdd, Noviembre de 2020
Sefior (a)
MARIA ISABEL PALOMEQUE PALACIOS
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 1392954
Cordinadora Academica
Dependencia Complementaria
Ciudad: Quibdoé

Asunto: Informe mensual de ejecucién contractual Mes
Noviembre del afio 2020.

Referencia: No 1392954 del 25/02/2020.

KELLY JOHANA CHALA CORDOBA, identificado con la cédula de ciudadania N0.1077446304, de Quibdo,
en mi calidad de Contratista del SENA, dependencia en programa de Complementaria, en cumplimiento del
Contrato de Prestacion 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 $28.575.633COP
incluido IVA. (De conformidad con el régimen tributario a que pertenezca el futuro contratista). Esta suma
sera pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera:

a) Un primer pago correspondiente a los dias del mes de febrero de 2020, por valor de $497.833

b) Un segundo pago correspondiente a los meses de marzo a septiembre de 2020, por valor de
$2.987.000

c) Un dltimo pago correspondiente a doce (12) dias de diciembre de 2020, por valor de $1.194.800

Plazo: Sera hasta el (12) de (Diciembre) de 2020.

OBJETO:

CONTRATAR LA PRESTACION DE SERVICIOS DE CARACTER TEMPORAL DE UN (1)
INSTRUCTOR PARA ATENDER PROCESOS DE FORMACION EN LA MODALIDAD
COMPLEMENTARIA EN EL AREA TURISMO EN EL CENTRO DE RECURSOS NATURALES DE
INDUSTRIA'Y BIODIVERSIDAD

CLAUSULA (No. de clausula donde se encuentren las obligaciones del contratista)

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1. | Seleccionar estrategias de ensefianza | Continuidad y ejecucion del Realizacion de
— aprendizaje — evaluacion segun el compromiso con la actividades del curso y
programa de formac;i(qn profesional y ASOCIACION AGRO trabajos de consulta
el enfoque metodolégico adaptado. IMPULSO DEL CHOCO, referente a temas vistos
impartiendo formacion, a en la programaciéon vy
usuarios adcriptos a la disefio curricular

modalidad familiar de ellos,
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en el curso basico: Servicio y
Atencion al Cliente.

Orientar los procesos de ensefianza —
aprendizaje, segun las necesidades
detectadas en los procesos de
evaluacion, metodologias de
aprendizaje y programas curriculares
vigentes

Realializar un  pequefio
escrito donde nos hable de la
importancia que tiene para
usted la comunicacién para
las personas y para las

empresas.

Realizar un ensayo minimo 2
hojas maximo 3 donde
expliques, todo lo
relacionado y visto durante el
curso.

Realizacion de Guias de
aprendizaje de acuerdo
con los resultados de
aprendizaje que se
quieren lograr, sujetas al
disefio curricular.

Programar las actividades de
ensefianza — aprendizaje - evaluacién
de conformidad con los médulos de
formacion y el calendario institucional
y el manual de procedimientos para la
ejecucion de acciones de formacién
profesional.

Realizar la siguiente sopa de
letras y enviar al correo de la
instructora.

Planificacion de las
actividades como: videos,
(realizados por eprendices,
cada uno desde la comodida
de su casa), talleres,
mostrando el conocimiento
de prestacion de un servicio,
y relaciones interpersonales,
consulta del tema en casa,
sopas de letras con palabras
técnicas de la prestacion del
servicio y atencion.

Consultas , talleres,
foros, relacionados con
lo visto en clase, para el
desarrollo del objeto de
la competencia.

Llevar el registro de evidencia de las
actividades ensefianza — aprendizaje
en el portafolio personal, para cuando
sea requerido.

Estructuras curriculares,
guias de aprendizajes vy
evidencias de talleres vy
examenes, exposiciones,
quices de todo lo realizadoy
visto en clases, para verificar
su comprension y
compromiso con la
formacién, pantallazos de las
conversaciones en grupo de
whatsapp, envio de talleres
por la plataforma Outlook.

Formulacién de
examenes,
dramatizados,Preguntas,
y talleres.
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5 Reportar informacién académica y
administrativa segun las
responsabilidades institucionales
asignadas.

Revision de talleres y
exposiciones, echas a los
grupos de acuerdo a los
criterios de evaluacion
relacionadas con los
resultado de aprendizajes y
las actividades realizadas
por los aprendices
presentada como evidencias
de conocimiento,
desempefio y producto.

Elaboraciéon de informes
mensuales de acuerdo
con las actividades
desarrollada por cada
competencia  en la
formacion.

6 Apoyar las charlas informativas con
especificaciones de los programas,
asi como el proceso de induccion de
aprendices.

Apoyar todas las actividades
académicas y lddicas que
enmarquen la institucion.

Apoyo y asistencia de

reuniones en la
plataforms  Microsoft
Teams informativas

referentes la cual cita la
institucion.

Asisti al congreso
turismo, gastronomia,
cultura y tradicion

7 Evaluar la formacion de los
aprendices durante el proceso
educativo de acuerdo con el manual
de evaluacion vigente.

Evaluar semanalmente los
resultados de aprendizaje
desarrollados de cada ficha,
para la aprobaciéon de las
competencias, en la
plataforma de Sofia Plus.
Dando manejo correcto ala
formacion.

Evaluacion de los
aprendices de acuerdo
con el manual de
evaluacion vigente en la
formacion de servico al
cliente.

8 Atender oportunamente los
requerimientos del supervisor del
contrato y presentar mensualmente
los informes de ejecucion del contrato.

Presentar oportunamente los
informes relacionados con el
cumplimiento de las
responsabilidades

institucionales asignadas,
evicenciando cada mes el
avance de los cursos
complementarios.

Presentacién de
informes mensuales de
acuerdo con las
actividades
desarrolladas, de la
formacion. Y todos los
requerimientos de la
Institucion.

9 Apoyar técnicamente en las
evaluaciones de los procesos de
adquisicién de bienes y servicios, por
el conocimiento profesional contratado
previa designacion del Director
Regional.

Disponibilidad para
realizarlos. Y dar lo mejor si
mismo. He impartir formacion
a nuestros aprendices con
eficiencia y eficacia.

Apoyo y fortalecimiento
en cuanto a
conocimientos técnicos
del area de turismo.
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Reportar 160 horas mes de labores en
la formacion titulada y/o
complementaria

Reportar mensualmente 160
horas dedicadas a la
realizacion de actividades
laborales en el area de
turismo en formacion
complementaria.

Reporte de horas
dedicadas a la formacion
en Sofia plus.

11

Aplicar al proceso de certificacion de
norma de competencia “Orientar
formacion presencial de acuerdo con
procedimiento técnico y normativo”
segln las normas que aplican a la
funcién instructor.

Renovar, y estar a la
vanguardia, con los nuevos
conocimientos y demostrar
idoneidad relacionada con la
ejecucion profesional de la
formacion profesional integral
complementaria.

En proceso de
Certificacion enlanorma
de Competencia laboral.
#2692201070,

como: Asesorar Viajeros
de acuerdo con tipo de
servicio turistico y
normativa.

12

Las demés para el cabal cumplimiento
del objeto contractual.

Cumplimiento con
responsabilidad, eficacia,
eficiencia y calidad.
Certificacion.
ELAVORACIONDE
INSTRUMENTOS DE
EVALUACION (2108804)

Cumplimiento de
obligaciones
contractuales.

13

Reportar oportunamente las horas de
gestor monitor de aquellos aprendices
que cumplan la labor en los ambientes
de formacion.

Realizo mi reporte mediante
las evidencias en, correo y
whatsapp, donde se
evidencie el cumpliento de
los aprendices,Y todo lo
requerido para dar
constancia de lo realizado.

Reportar a tiempo las
competencias para
cumplir con el objeto
contractual.

A continuacion 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, 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 continuacion el soporte de la legalizacién de los desplazamientos realizados, los cuales forman
parte integral del presente informe de ejecucién contractual.

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, adjuntara el respectivo informe que la
soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentacion del informe de
ejecucion contractual, debera reportarlo en el siguiente informe de ejecucién contractual.

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos enunciados como evidencias del cumplimiento
de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y el No. Planila 4359136062
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expedida por aportes en linea, salud, pensiones, ARL, correspondiente al mes de Octubre del afio 2020.
(Decreto Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley Antitramites”)

Evidencias en (6 ) folios

Cordialmente,

Firma

KELLY JOHANA CHALA CORDOBA
Contratista

C.C. No. 1077446304

Recibi a satisfaccion:

Firma

MARIA ISABEL PALOMEQUE
Supervisor(a) Contrato 1392954 de 2020
Cordinadora Academica
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EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
Evidencias de la formacidn en: Curso basico en Servicio al Cliente; talleres, consultas, sopas de letras,

videoconferencias. Entre otras actividades.
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PANTALLAZOS DE CORREOS ENVIADOS HA APRENDICES.
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NOMERE DEL PROGRAMA TURISMO COOIGO DEL PROGRAM/
NOMERE DEL PROYECTO) COD0IGO DEL PROYECTO
FASE DE PROYECTO EQUIPO EJECUTOR KELLY JOHANA CHALA CORODEA
FECHA DE INICIO 01z0z0
N® ID FICHA
FECHA DE TERMINACION 301112020
DURACION
DURACION DE AMBIENTES DE APRENDIZAJE
DELA TIPIFICADOS DESCRIPCION
ACTVIDADE | rivinap | compeTe | FESULTADOS | 40 qpyinap pe |ACTIVIDAD ESTRATEGIAS CRITERIOS DE | DE CRITERIOS | OBSERVACIONE
S DEL DEL NCIA DE APRENDIZAJE DIDACTICAS EVALUACION DE 5
PROVECTO | poowrer APRENDIZAJE APRENDIZ [ ACTIVAS INSTRUCT EVALUACION
O (HORAS AJE ESCENA | RECURSOS ORES
( ) (HORA) RIOS | DIDACTICOS | RESPONS
ABLES
dentiicar 1oz D forma ndividusl De canacimisnio:
Factores positivos y de respuestaalos Consultas, envios o
negativos de inciden =i uier?les Tallerestesposicion de tallares, sopas =spuestas a
enlos ejemplos del |22 P deletras, Identificar las preguntas sobre
. interrogantes ¢ es, consultas con " KELLY . :
material de apoya, documentacidn caracteristicas de una | distintos aspectos
Facilitar el seruicio 3 | 20610165 €0 5 5 lluvia de de2= (= (Material de ADRAMA ) pena stencidny | relasionadas san
los clientes internas | 205Nda de apuntes: porihatsapp, spouc)porconea | CHELA | ecuada prestacidn de
[ver guia de Zoom, Correos peyslpar & CORODEA prests eltema.
yextemos de a o - eleciranico un servicio. ;
aprendizaje electronicos.ete " Producta:
acuerdo con las dacente fundacidn B ion d
politicas de la AEV 'ese_mamon ol
organizacidn, trabajos
Froparcionar Parala apropiacion
atencién y servicio al | del conocimienta, e conocimiento:
cliente perzonalya | le invita para que Consultas, envios R
través de los medics | euplore y desanalle T allresesnosicion de tallares, sopas espuestas a
tecnolégicos ylas | el dominia P de letrasy pregunitas sobre
- es, consultas con " KELLY Reconoce los "
aplicativos conceptual que se ) documentacion| distintos aspectos
disponibles, tenienda | requiers para = lluvia de ideas TIC Material de apoyo) JOHARIA componentes relacionados con
L3l . 4 N porwhatzapp, CHaLA fundamantales deuna
gnouentaa comprender esta Zoom, Correns por sarrec CORODEA | corrects atencién | &ltema.
COMURicacion actividad de N electronico .
H o electionicos.etc ” Producta:
empresarial, los aprendizaje [ver docente fundacion B 4
FACLITAR |estindares de guia de resentacion da
EL SERVICIO | calidad y las politicas | aprendizaje trabajos
ALOS de la organizacién. | actividad n=2)
CLIEMTES
INTERMOS ¥
EXTERNOS
DE
ACUERDO
COMLAS | propercionar
POLITICAS | diligentemente De conacimienta:
DE LA atencidn y servicio al Consultas, envios B
ORGAMZAC] | eliente, cara acaraen| Realice el : de tallares, sopas espuestas 3
P, o s Tallerestesposicion requntas sobre
s ] inglés y enespanal, siguiente taller de letrazy . |Predl
: es, consultas con L KELLY Establece la diferencia | 4.
aplicando actitudes y [ deducido del documentacion del distintos aspectas
valores; el protosola,| material de apoyo 15 Il de ideas TIC tema (Material de | UoHOMA | entreunacomestay | Lo con
lastiquetaulas | st [ver quia de por:Whatsapp, apoya) porcarren | SHOLA mala atencicn ytipos
it g Zoom, Correos padolpar s CORODEA de cliente. eltema.
politicas de la aprendizaje electianicos.ote electronico Producte:
arganizacion, de actividad n"3) - docente fundacian 2 4
acuerdo conlos rese.nlacwon =
estindares de trabajos
walidad establecidos
Uilizar los D conocimienta:
aplicativos [software Respuestas a
yhardware] y sus Actividades de Talleresterposicion Consultas, envios preguntas sabre
caracteristicas para | transferencia del &g, conzultas con de talleres, sopaz KELLY -
la satisfacoidn de los | conocimiento. [wer = luvia de ideas 1 de latras 4 JOHANA, ent’f’;f@z:';’::g‘:ho d'ls“”_ws a;pecms
clientes y el guia de por:Whatsapp, documentacion del|  CHALA e iaticteohn relacionadas can
mejaramiento aprendizaje Zoom, Correos tema[material de | CORDDEBA eltema.

continuo de acuerda
won las politicas de
la crgaizacién,

actividad n"3)

electionicos.ete

apoyo)

Producto:
Presentacion de
trabajos
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PLAN

DE TRABAJIO

Actividad #1: Realizar un pequefio escrito donde nos hable de la importancia que tiene para usted la

comunicacidn para las personas y para las empresas.

Actividad #2: Realizar un ensayo minimo 2 hojas maximo 3 donde expliques, todo lo relacionado y visto

durante el curso.

FICHA:
ENTREGABLE
FECHA DE | FECHA DE
ACTIVIDADES ENVIO DEL | ENVIO DEL
IDEJT'TF?C[;E@N ID’::?:'FEIF&E[:SN A FISICO | DIGITAL | TALLER POR | TALLER POR | ENTREGO

DESARROLLAR PARTE DEL | PARTE DEL

INSTRUCTOR| APRENDIZ
cC 1077441749 X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1038796279 X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1077438386 X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1077422939 X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1010089664 X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1193210133 X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1003779746 X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1077423552 X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1077457477 ] v X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1077437595 oo X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1077440279 | giajientes X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1075022899 | preguntas en X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1077441189  laguiay X 01/11/2020| 10/11/2020 X
o 1077426438 material X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 35785493 | suministrado X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 12021605 | (Actividad #1) X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1077430066 X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1193240294 X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1077441749 X 01/11/2020| 10/11/2020 X
cC 1038796279 X 01/11/2020| 10/11/2020 X
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PLAN

DE TRABAIO

Actividad #3 resolver el siguiente caso y conforma un organigrama. Después de leer el documento de

concepto de empresa y organigrama.

Actividad #4: Realizar la siguiente sopa de letras y enviar al correo de la instructora.

FICHA:
ENTREGABLE
FECHA DE | FECHA DE
T1PO DE NUMERO DE | ACTIVIDADES ENVIO DEL | ENVIO DEL
IDENTIFICACION | IDENTIFICACION A FISICO| DIGITAL | TALLER POR | TALLER POR | ENTREGO
DESARROLLAR PARTE DEL | PARTE DEL
INSTRUCTOR| APRENDIZ
cC 1193074843 X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 1077481298 X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 35545172 X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 1193235772 X 10/11/2020| 20/11/2020
ce 1012318301 X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 1148193482 X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 1010074504 X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 1077470023 X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 1020421522 X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 1077427818 X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 35890321|  pocoiver ol X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 1015086451 | caso de la guia X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 35899965 | de aprendizaje X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 1077427638 | (Actividad #2) X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 1077428096 X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 1077441556 X 10/11/2020| 20/11/2020
ce 1193074843 X 10/11/2020| 20/11/2020
cC 1077481298 X 10/11/2020| 20/11/2020
CC X 10/11/2020| 20/11/2020
CC X 10/11/2020| 20/11/2020
CC X 10/11/2020| 20/11/2020
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PLAN DE I RABAJO

Actividad #5 Grabar un video Cada aprendiz, donde represente algunos tipos de clientes, este no debe

durar mas de dos minutos ni menos de uno.

Actividad #6: Realizar |a clasificacion de las empresas después de leer el documento, tipos de empresas

FICHA:
ENTREGABLE
FECHA DE | FECHA DE
ACTIVIDADES ENVIO DEL | ENVIO DEL
IDEJT':’F?C[::@N ID'::::FEIFEE:SN A FISICO | DIGITAL | TALLER POR | TALLER POR | ENTREGO
DESARROLLAR PARTE DEL | PARTE DEL
INSTRUCTOR| APRENDIZ
cc 1077431693 X 20/11/2020| 30/11/2020
cC 1077441550 X 20/11/2020] 30/11/2020
cc 1010082802 X 20/11/2020| 30/11/2020
cC 1038815767 X 20/11/2020| 30/11/2020
cc 1000874445 X 20/11/2020| 30/11/2020
cc 1077438136 X 20/11/2020| 30/11/2020
cC 1077462257 X 20/11/2020| 30/11/2020
cc 1077427446 X 20/11/2020| 30/11/2020
cC 1003932693 X 20/11/2020 30/11/2020
cc 1193517800 X 20/11/2020| 30/11/2020
cc 1004010060 | Realizar la X 20/11/2020| 30/11/2020
cC 1003927854 | clasificacion X 20/11/2020| 20/11/2020
cc 1003929434  tiposde X 20/11/2020| 30/11/2020
cc 1077464939 Emp{:;f;;” X 20/11/2020| 320/11/2020
cc 1077434808 apindl.zajeﬁ X 20/11/2020| 30/11/2020
cc 1077437709 (pctividad #3) X 20/11/2020| 30/11/2020
cC 1077431693 X 20/11/2020| 30/11/2020
cc 1077441550 X 20/11/2020| 30/11/2020
cC 1010082802 X 20/11/2020| 30/11/2020
cc 1038815767 X 20/11/2020| 30/11/2020
cc 1000874445 X 20/11/2020| 30/11/2020
cc 1077438136 X 20/11/2020| 30/11/2020

PLAN DE TRABAJO.

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica

GTH-F-062 V.06



¢ slqa

siga

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

+ Denominacién del Programa de Formacidon: complemetario Atencion v servicio al
cliente en la crganizacion.

» Coédigo del Programa de Formacion: 63210003

» Competencia: Facilitar el servicio alos clientes infernos v externos de acuerdo con
las politicas de la organizacion.

+ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

» Proporcionar atencion v servicio al clienfe personal v a fravés de los medios
tecnolégicos vy los aplicativos disponibles, teniendo en cuenta la comunicacién
empresarial, los estandares de calidad vy las politicas de la ocrganizacion.

# Uilizar los aplicativos (software y hardware) vy sus caracteristicas para la
satisfaccidon de los clienfes v el mejoramienfo continuo de acuerdo con las
politicas de la organizacién.

+ Duracién de la Guia: é0Horas X cada ficha

2. PRESENTACION

Se entiende porservicio al cliente o servicio de atencién al cliente alos métodos que
emplea una empresa para ponerse en contacto con su clientela, para garantizar entre
ofras cosas que el bien o servicio ofrecido llegue a sus consumidores v sea empleado de
manera corecta. Es  fambién una  eficiente  hemamienta  de marketing.

La atencién al cliente suele estudiarse en base a ciclos de servicio, es decir, cadenas de
acciones puestas en marcha ante el requerimiento del consumidor o ante determinadas
epoCas, y que comprenden los siguientes pProcesos:

Fuente: https://concepto.def/servicio-al-cliente/#ixzz6 vQclQNa
Fuente: https://concepto.de/servicio-al-cliente/ #ixzz6 WQHMHO0
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD N° 1

Redliaoce un pequefio escrifo donde nos hable de la importancia que tiene para
usted la comunicacién para las personas y para las empresas.

Actividad N° 2

Contesta las siguientes preguntas con el material de apoyo suministrado

N PREGUNTA NO PREGUNTA

o

1 sQué es una Empresat 2 E. 12 sQue es una empresa privadat 2 §

2 | 3Qué es la mision de una empresa? |1 13 3QE esun cliente? 2Ej.
E.

3 | 2Qué es la vision de una empresa® | 14 2QuUE es un cliente infemo? 2 F.
E.

4 | 2Que son los valores de una empresad 15 2QWE es servicio al cliente?
1E.

5 | 2Qué es una empresa de servicios? 2 14 2Qué es atencidén dl cliente?
] —

& | 2Qué es una empresa de bienest 2 . 17 sDefing el ciclo del servicio®

7 | 2Qué es una empresa del sector 18 sDefina que es el momento de
primario? 2 . verdad?

8 | 2Queé es una empresa del sector 19 2Cudl es diferencia enfre atencién vy
secundario? 2 fj servicio al cliente?

? | 2QuUé es una empresa del sector 20 sCudl es diferencia enfre la misién v
terciario? 2 E vision de una empresas

10 | 3Cudles son los fipos de Clientes?

www.sena.edu.co
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ACTIVIDAD N ° 3

Despues de leer el documento de concepto de empresa y organigrama, resulve el siguiente caso y

conforma un organigrama.

CASO PRACTICO

2. Resuelve lo siguiente:

Luis Cantero ha sido contratado como técnico en actividades comerciales para el
departamento comercial de una empresa dedicada a la distribucion de maquinaria
hidraulica. En su primer dia conoce al que sera su companiero, Fernando.

Fernando lleva en este puesto dos afios y conoce bastante bien la estructura organizativa de
la empresa. Le explica a Luis que:

* La empresa esta dirigida por Juan Salvatierra, que es el director general, y se ayuda
de un staff juridico que le asesora en todos los temas legales que tienen que ver con la
empresa.

*  FExisten tres departamentos (comercializacion, compras y administracion).

* El jefe del departamento de comercializacion se llama Francisco Quiroga y dispone

de dos secciones: ventas, con Javier Sanchez como jefe de seccion, y atencion al cliente,

con Juan Benavente.

*  FEl departamento de compras tiene de jefa a Olga Serna y se divide en dos secciones:

costes, cuyo jefe es Sebastian Huertas, y almacén, cuyo jefe es Servando Ruiz.

*  lajefa del departamento de administracién se llama Isa- bel Cuenca y dispone de tres

secciones: contabilidad, con José Mercado como jefe de seccidn; retribuciones, con LUisa

Fernandez; y tesoreria, con Juana Nieva.
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ACTIVIDAD N° 4

Realiza la clasificacion de las empresas después de leer el documento,
tipos de empresas.

ACTIVIDAD N° 5

« Cada aprendiz, deberd grabar un video donde donde represente algunos
fipos de clientes , este no debe durar mas de dos minutos ni menos de uno.

ACTIVIDAD N° &
s Redlizar un ensayo minimo 2 hojas maximo 3 donde expliques, fodo lo
relacionado vy visto durante el curso.
ACTIVIDAD N° 7

s Realizar la siguiente sopa de letras v enviar al correo de la instructora

NOTA: los trabajos deberan ser enviados via correo: hake05@&@hotmail.com o WhatsApp

Fecha de inicio:01/11/2020

Fecha final:30/11/2020
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SISTEMA: &5 la forma de manjar las normas o procedimientos con un orden l6gico
pard la empresa, para ordenar el funcionamiento de una colectividad.

VALOR AGREGADO: son las caracterfsticas que le dan a un producto o servicio que lo hace
ser diferente a la competencia, esto hace darle un mayor valor que le brinda ala empresa
o negocio diferenciarse en el mercado.

VISION: es donde Ia empresa se ve a corto, mediano v largo plaze haciendo una
proyeccion de su futuro sin dejar de lado las necesidades, expectativas v cambio
de los clientes.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

https://mww.promonegocios.net/empresa/tipos-empresa.html

https://www.lcinternet.es/crm-objetivos-y-beneficios/

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor KELLY JOHANA, | Instructor complementaria 1—30!]]Lf2[}20
(es) CHALA CORDOCBA
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: KELLY JOHANA CHALA CORDOBA

CENTRODE  CENTRO DE RECURSOS NATURALES, INDUSTRIA Y
FORMACION:  B|ODIVERSIDAD

FECHA INICIAL: 01/11/2020 00:00:00
FECHA FINAL: 30/11/2020 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 2234266 - ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS ¥
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA DE ACUERDO COM LOS ESTANDARES DE
CALIDAD ESTABLECIDOS.PROPORCIONAR ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE, A TRAVES DE LOS MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS
APLICATIVOS DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION EMPRESARIAL, LOS ESTANDARES DE CALIDAD ¥ LAS POLITICAS DE
LA ORGAMIZACION VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE
ACUERDO CON LA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS ESTAMDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS APLICAR SOLUCIONES DE
ATEMCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, TENIENDO EN CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD
ADMIMISTRATIVA Y LA ORGANIZACION.

HNORAS NFNICANAS FN | A FICHA - R4 7N
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HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 59,70

FICHA 2234286 - ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y
- COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA_DE ACUERDO COM LOS ESTANDARES DE
CALIDAD ESTABLECIDOS PROPORCIONAR ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE, A TRAVES DE LOS MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS
APLICATIVOS DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION EMPRESARIAL, LOS ESTANDARES DE CALIDAD ¥ LAS POLITICAS DE
LA ORGANIZACION VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE

24/11/20 02:12 PM Page 1of 3

ACUERDO CON LA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS. APLICAR SOLUCIONES DE
ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, TENIENDO EN CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD
ADMIMISTRATIVA Y LA ORGANIZACION.
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HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 53,70

FICHA 2234272 - ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y
- COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE ACUERDO COM LOS ESTANDARES DE
CALIDAD ESTABLECIDOS.PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, A TRAVES DE LOS MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS
APLICATIVOS DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION EMPRESARIAL, LOS ESTANDARES DE CALIDAD ¥ LAS POLITICAS DE
LA ORGANIZACION VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE
ACUERDO CON LA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS APLICAR SOLUCIOMES DE
ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE INTERNG Y EXTERNC, TENIENDO EN CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD
ADMIMISTRATIVA Y LA ORGANIZACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 29,80

FICHA 2234253 - ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS ¥
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y
- COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE
CALIDAD ESTABLECIDOS PROPORCIONAR ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE, A TRAVES DE LOS MEDIOS TECNOLOGICOS ¥ LOS
APLICATIVOS DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION EMPRESARIAL, LOS ESTANDARES DE CALIDAD ¥ LAS POLITICAS DE
LA ORGANIZACION VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE
ACUERDO CON LA POLITICA INSTITUCIONAL ¥ LOS ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS APLICAR SOLUCIOMES DE
ATEMCION Y SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, TENIENDO EN CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD
ADMIMISTRATIVA Y LA ORGANIZACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 58,70
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TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 202,90

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's
|_FICHA | FECHAINICIO | FECHAFINAL | _____EVENTO | HORAS |

TOTAL TIEMPO EDT's: 000
ACTIVIDADES ADICIONALES
|_FECHAINICIAL | FECHAFINAL | ______ ACTIVIDAD | HORAS |

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: KELLY JOHANA CHALA CORDOBA

CENTRO DE CENTRO DE RECURSOS NATURALES, INDUSTRIA'Y
FORMACION:  B|ODIVERSIDAD
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