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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Cartagena 14 de Diciembre de 2020

Sefior (a)

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 1987820
MERLY NEIRA MENDEZ

Técnico GO3

Coordinacidn academica.

Cartagena

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

Referencia: No. 1987820 del afio 2020

ROBERTO CARLOS MAZA CUADRO, identificado con la cédula de ciudadania No. 73.203.355 de Cartagena
(Bolivar), en mi calidad de Contratista del SENA, como instructor en el drea de Emprendimiento, 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: Se fija como valor total para el contrato la suma de TRES MILLONES CIENTO
CINCUENTA Y OCHO MIL CUATROSCIENTOS CINCUENTA Y OCHO PESOS M/CTE. ($3.158.458.00). Esta suma
serd pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera: a) Un primer pago correspondiente al mes de
noviembre de 2020 por valor de UN MILLON SEISCIENTOS CUARENTA Y DOS MIL TRESCIENTOS NOVENTA'Y
OCHO PESOS M/CTE ($1.642.398.00). Y b) Un ultimo pago correspondiente al mes de diciembre de 2020 por
valor de UN MILLON QUINIENTOS DIECISEIS MIL SESENTA PESOS M/CTE ($1.516.060.00).

Plazo: Sera hasta el 12 de diciembre de 2020.

OBJETO:

Prestar servicios personales de caracter temporal para planear y orientar la Formacion Profesional
Integral, que programe el centro de formacién en sus diferentes niveles y modalidades, atendiendo las
politicas institucionales y la normatividad vigente, AREA TEMATICA: EMPRENDIEMIENTO, programa de
formacion: Complementaria-Regular. Si los instructores contratistas llegasen a apoyar proyectos de
investigacion, el centro de formacion profesional debera cumplir con los lineamientos establecidos por
SENNOVA.
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No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias

1. Participar en la planeacion | Reunién de los instructores | Acta de formalizacién de
de los procesos formativos | tacnicos y transversales. equipos de Tarbajo —
de acuerdo con los L.

. . Reunidn con la
lineamientos . . . i .
institucionales, para el area Ficha: 2246891 - servicio al | Coordinadora Academica.
temdtica  del  objeto | cliente
contractual.

Ficha: 2249031 - servicio al

cliente

Ficha: 2246871 - servicio al

cliente

Induccién a los aprendices

de la Formacion

Profesional con personas

de todas las comunidades.

Elaboracién Guia de

Aprendizaje en la

Formacidn Servicio al

Cliente

Alistamiento de la

Formacién Profesional

Integral con las

comunidades.

2. Participar cuando el centro | Elaboracién Guia de Evidencias adjuntas a este
de formacion lo requiera, | Aprendizaje en la informe y en la plataforma
en jornadas de disefio i4 ici . N

] ) y qumauon Servicio al Sofia Plus y territorio.
desarrollo curricular de | cliente.
programas de Formacion
Profesional Integral,
conforme a las necesidades
nacionales y a los
lineamientos
institucionales requeridos
para el area tematica
objeto del
contrato.

3. Evaluar los aprendizajes | Evaluacion resultados de Evaluacion resultados de
previos correspondientes a aprendizaje aprendizaje
las fichas asignadas, de . . . .

correspondientes a sofia correspondientes a sofia
acuerdo con los ) )
procedimientos, plazos y plus. Una vez termine la plus. Una vez termine la
herramientas tecnolégicas | formacion formacion
que la entidad defina.
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4. Ejecutar la  formacién | Impartir Formacion | Firma en el formulario de
profesional integral ~de | profesional Integral en los | asistencia virtual
acuerdo con el curriculo, .

. programas y cursos de entregado para tal fin.
desarrollo  curricular y ) o
proyecto formativo de los Ficha: 2246891 icio al Guias de  aprendizaje,
programas  del  area | ' 'o& - servicio al | gplicacién de instrumentos
tematica objeto  del | Cliente de evaluacién evidenciados
contrato. en los aplicativos Sofia Plus,
Ficha: 2249031 - servicio al asi como las evidencias de
cliente las actividades de
aprendizaje 'y  demas
Ficha: 2246871 - servicio al formatos FPI.
cliente

5. Aplicar segun la modalidad, | Guias de aprendizaje e | Guias de aprendizaje e
estrategias de ensefianza, | jnstrumentos de | instrumentos de
aprendizaje, seguimiento y L. N L. . .

- evaluacién disefiados vy | evaluacion evidenciados en
evaluacién de acuerdo a los ) ) R ) )
lineamientos pedagdgicos y evidenciados en el | el aplicativo Sofia Plus, asi
metodoldgicos de la | aplicativo sofia plus. como las evidencias de las
entidad. actividades de aprendizaje.

Fotografias y videos para la
formacion.

6. Participar cuando el centro | No aplica para el periodo | No aplica para el periodo
de formacion lo requiera, | gpjeto del presente | objeto del presente
en proyectos de | . .

. L . informe. informe.
investigacion técnicay/o

pedagodgica para fortalecer

el proceso de formacién del

area temadtica objeto del

contrato.

7. Emitir  juicio valorativo | Registro de Juicios de | Registro de Juicios de
sobre el nivel de | eyaluacién enla plataforma | evaluacién enla plataforma
cumplimiento  de los . . . .

P . Sofia Plus. Una vez termine | Sofia Plus. Una vez termine
resultados aprendizajes de .. ..
las.  competencias  del la formacién la formacién
programa, adquiridos por
los aprendices en el
desarrollo de su formacion,
aplicando los
procedimientos, plazos vy
herramientas tecnoldgicas
que la entidad defina.

8. Entregar los soportes del | Recoleccion de las Evidencias documentales
procedimiento de Ingreso | fotocopias de la cedulas a entregadas por los
de aprendices al programa . . . .

P p prog la comunidad a través de aprendices a través de
de formacién tales como: . L
Ficha de matricula: | lamadas telefénicas y fotos, realizacion de
fotocopia del documento
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de identidad, y/o requisitos | whatsApp para la talleres, videos por
definidos en el disefio | |nscripcion del curso. whatsApp. Plataforma
curricular, cuando ejecute s

o territorio.
formacion
complementaria.

9. Registrar, verificar y hacer | Registrar en la plataforma | Rutas de aprendizaje,
seguimiento oportunoen el | sofia plus, rutas de inasistencias registradas en
sistema de informacién que s fia Plus. iuicios de
la entidad defina para la aprendllz?Je,ch.los de Sofia .,’J
Gestién de la Formacion | €valuaciony registro de evaluacion.

Profesional Integral | inasistencia de los
mediante las siguientes aprendices de las fichas
actividades: a). Verificando | 5¢0ciadas.

que la totalidad de los

aprendices seleccionados y | richa: 2246891 - servicio al
matriculados .

queden en ese estado. b). cliente

Registrando juicios

evaluativos del | Ficha: 2249031 - servicio al
reconocimiento de | cliente

aprendizajes previos, los

juicios evaluativos, rutas de | . o
aprendizaje, para  los Ficha: 2246871 - servicio al
beneficiarios nuevos, | cliente

reintegrados o trasladados.

e). Comunicando al

Coordinador  Académico

oportunamente anomalias,

inconsistencias, novedades

de aprendices y hallazgos

en el registro de |la

informacion.

10. Participar cuando el centro | No aplica para el periodo No aplica para el periodo
lo requiera en el proceso de | gphieto del presente objeto del presente
seleccion, disefio de | . .

. informe. informe.
talleres e instrumentos que
alimenten los bancos de
pruebas para la seleccidn
de aprendices.

11. Aplicar y hacer cumplir el | Divulgacion del reglamento | Evidencias de apropiacion
reglamento del aprendiz, | del aprendiz y manual de | del reglamento del
asi como el manual de | convivencia a los | aprendiz y manual de
conviven{cia del Centro de | aprendices en las | convivencia por parte de
Formacion. actividades de induccién. los aprendices.

12. Apoyar  procesos de | No aplica para el periodo | No aplica para el periodo
Registro calificado para | objeto del presente | objeto del presente
los programas en nivel | informe. informe.
tecndlogo del area
temdtica  objeto  del
presente contrato,
cuando el centro lo
requiera.
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CONCERTADOS, o |la
actualizacién. "ORIENTAR
FORMACION PRESENCIAL
DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTO

TECNICO Y NORMATIVO"
o en su defecto deberd
aplicar al proceso de
certificacion de lanormay
aportar el respectivo
certificado de aprobacion,

o la evidencia de la
inscripcion  efectiva a
mismo, al informe de

ejecucion contractual, con
plazo maximo ajulio 31 de
2020.

Acompaniar a los

13. Acatar los lineamientos | Utilizacién de formatos que | Utilizacion de formatos que
del Sistema Integrado de | requiere la Institucion para | requiere la Institucién para
Gestidon y el Sistema de | cumplir con este item. | cumplir con este item.
Seguridad de Salud COMPROMISO. COMPROMISO.
en el Trabajo y asistir a las
convocatorias que el
centro programa.

14. Apoyar al centro de | No aplica para el periodo | No aplica para el periodo
formacién cuando este lo | objeto del presente | objeto del presente
requiera, en la promocioén | informe. informe.
del portafolio de
servicios.

15. Realizar seguimientoenla | No aplica para el periodo | No aplica para el periodo
etapa productiva a los a | objeto del presente | objeto del presente
los aprendices que le sean | informe. informe.
asignados, cuando el
centro de formaciéon lo
requiera.

16. seeslzan:nirosp(;ru:;ioilznsej Informo que las ficha No. Informo que las ficha No.
disposicién para ol 2249031,2246891, 2249031,2246891,

. 2246871correspondientes | 2246871correspondientes
cumplimiento del . .
objeto del contrato y una aINmes de d|C|emPre del aINmes de d|C|empre del
. afno 2020, no utilizaron afio 2020, no utilizaron
vez finalizado, quedar a . ., . .
materiales de formacion. materiales de formacion.
paz y salvo con el
Almacén.

17. Aplicar al proceso de | No aplica para el periodo | No aplica para el periodo

certificacion de la norma | objeto del presente | objeto del presente
de competencia | informe. informe.
“ORIENTAR PROCESOS
FORMATIVOS CON BASE
EN LOS PLANES DE
FORMACION

www.sena.edu.co
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aprendices a las
actividades que se
encuentren planeadas por
el equipo de Bienestar al
Aprendiz.

18. Apoyar y acompaiar los | No aplica para el periodo | No aplica para el periodo
procesos de | objeto del presente | objeto del presente
autoevaluacion de | informe. informe.

programas de formacion
en nivel

tecndlogo del Centro de
Formacion.

19. Las demas necesarias para
el cabal cumplimiento del | Cuando se Requiera. Cuando se Requiera.
objeto contractual.

A continuacidn 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
Legalizacidn 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 legalizacidn de los desplazamientos realizados, los cuales forman parte
integral del presente informe de ejecucidn contractual.

FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
INICIO FINALIZACION

ITEM| No DE LA ORDEN LUGAR DE
DE VIAJE DESPLAZAMIENTO

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 No. 7675797362 de la
planilla, operador Bancolombia -SOIl y periodo: Noviembre de 2020. (Decreto Ley 2106 de 2019 — “ Decreto
Ley Antitramites”)

Evidencias en () folios

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica
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Cordialmente,

Firma 9'/7’

ROBERTO CARLOS MAZA CUADRO
C.C. No. 73.203.355 de Cartagena
Contratista

Recibi a satisfaccion:

Firma

MERLY NEIRA MENDEZ

Supervisor(a) Contrato 1987820 de 2020
Técnico G03

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: ROBERTO CARLOS MAZA CUADRO

CENTRO DE

FORMACION: CENTRO PARA LA INDUSTRIA PETROQUIMICA

FECHA INICIAL: 01/12/2020 00:00:00
FECHA FINAL:  12/12/2020 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 2246891 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 16,00

FICHA 2249031 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

5/12/20 10:06 AM Page 1 of 2



HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 2246871 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 16,00

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 72,00

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: ROBERTO CARLOS MAZA CUADRO

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO PARA LA INDUSTRIA PETROQUIMICA

5/12/20 10:06 AM Page 2 of 2



EVIDENCIAS DICIEMBRE FICHA 2249031/2020

APRENDICES ASOCIADOS A LA RUTA DE APRENDIZAJE FICHA 2249031 DICIEMBRE-SERVICIO AL

CLIENTE.

Equipo desarrolio curricular v

O p— . Generar Ruta de Aprendizaje por Actividades

Geslion de Actividades de Aprendizaje™

Programa de Formacion*

Consultar Ruta de Aprendizaje por
Actividades

Ficha de Caracterizacion®

Generar Ruta de Aprendizaje por
Actividades

Gestion de Proyectos <

Competencias del Programa de

SERVICIO AL CLIENTE 2 € | consultar

FICHA 2249031 (SERVICIO AL CLIENTE) 94 Fooame

Filtrar Actividad de Aprendizaje

Formacién
Reportes < @ Aeinkiad
= Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servici At daizaja o | P
[# Ejecucion de la Formacion <
[# Reportes S Actividades de Aprendizaje del Programa de Formacion
SERVICIO AL CLIENTE =t
RUTA SERVICIO AL CLIENTE FICHA 2075081 &+
ATENDER CLIENTES DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO DE SERVICIO Y B+ eyl
NORMATIVA
RUTA DE APRENDIZAJE - NUMERO DE FICHA 2137820 =+
SERVICIO AL CLIENTE =L 3
ATENDER CLIENTES @+
ATENNED CLIENTEQEN | & O 1AM [ A
v ¢t s 1 2 e v f—
DESARROLLAR HABILIDADES PARA LA CORRECTAATENCION AL CLIENTE (=L 3
ANALIZAR EL SERVICIO AL CLIENTE CARACTERISTICAS Y FUNCIONES PARA =t )
SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES. =
FACILITAR EL SERVICIO ALOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS
RUTA FICHA 2161203
4 o el »
‘
Ruta de Aprendizaje

Nombre de la Ruta de Aprendizaje” F|CHA 2249031

La ruta de aprendizaje fue guardada y activada exitosamente

Guardar Activar Ruta de Aprendizaje




INSTUCION >

— : Asociar Aprendiz a una Ruta de Aprendizaje
Opciones de busqueda
(# Ejecucion de la Formacion >
Agministrar Ruta de Aprenozaje ¥ O o 2249031 - SERVICIO AL CLIENTE o4

Consuttar Ruta del Aprendiz
Ruta de Aprendizae” FICHA 2245031 ceQ

o,

Generar Excel de Planeacion
Pedagogica

Generar PDF de Proyecto Formativo
Gestion de ia Ruta de Aprendizaje ¥

Asociar Aprendiz a una Ruta de
Aprendizate

Evaluar Ruta de Aprendizaje
Evaluar Ruta de Aprendizaje Masivo
Listar Aprendices Asociados a Ruta

Reconocimiento de Aprendizaje
Previos Masivo

Reconocimiento de Aprendizajes

Consultar Ruta del Aprendiz

P e Agronaange’ FICHA 2249031 a
Generar Excel de Planeacion
;-magr)gn‘a
| Cancelar
Generar PDF de Proyecto Formativo
Gestion de |a Ruta de Aprendizaje ~
Aprendices
Asoclar Aprendiz a una Ruta de
Aprendizaje Sefior Instructor. Antes de proceder a asockar la ruta de aprendizaje al Aprendiz, debe indicarie a cada Aprendiz que verifique sus datos basicos (Tipo

de documento, nimero de documento, nombres, apellidos). esto. con ef in de evitar erores en el proceso de certificacion del Aprendiz. Recuerde que

una vez asociada i ruta no es adelantar modificaciones sobre [a informacion basica del A 4
Evaluar Ruta de Aprendizaje
v Identibcacion Wombees Apeiiion Futa de Aprendeap Achul Estado
Evaluar Ruta de Aprendizaje Masivo /] CC 1050282248 SERGIO LUIS PALACIOS ARRIETA En Transito
/] CC 1052095214 CARLOS ANDRES AGRESOT TOVAR En Transito
Listar Aprendices Asociados 8 Ruta
©C 73432475 AMIR RAFAEL CARVAL FERNANDEZ En Transito
Reconocimiento de Aprendizaje @ CC 1002441630 BRAYAN ALFONSO ARIAS OCHOA En Transito
Provios Masivo
/] CC 8775047 ADALBERTO MARTINEZ BARRETO En Transtto
Reconocimiento de Aprendizajes CC 73550608 AMAURIS ENRIQUE HERNANDEZ HERRERA En Transito
Pri
evios CC 1002441589 'YOMAIRA ISABEL ARROYO MANJARRES En Transito
Reportes < CC 1052092307 YANDRIS DAVID HERRERA TORRES En Transito
CC 73551190 WILSON RAFAEL OLIVERA VERGARA En Transto
Solicitud de Segunda Evaluacion cc 32 WILBERTO RAFAEL PEREZ QUINTERO EnT

Complementaria Virtual < i« BEEIDTH 1234
Pignaided

Sofiais 7¢

Instructor v
@ Disefio Curricular ; Asociar Aprendiz a una Ruta de Aprendizaje
= Opclones de bisqueda
(# Ejecucion de la Formacién 2
Administrar Ruta de Aprendizaje v e 2243031 - SERVICIO AL CLIENTE o4
Consultar Ruta del Aprendz
Ruta deAprendaajer  FICHA 2249031 oéa

Generar Excel de Planeacion
Pedagbgica

Generar PDF de Proyecto Formativo

Gestion de la Ruta de Aprendizaje

La operacion Asociar aprendices a ruta se realizd | 40 i i a la Ruta de Aprendizaje: FICHA 22490)1. Se
Asociar Aprondiz a una Ruta de ha enviado un correo electronico a los aprendices asociados a la ruta

Aprendizaje
Evaluar Ruta de Aprendizaje
Evaluar Ruta ce Aprendizaje Masivo

Listar Aprendices Asociados a Ruta

da




EVIDENCIAS SOLICITADAS SUBIDAS AL DRIVE DE LA COORDINADORA BIBIANA CASTANO.
MES NOVIEMBRE Y DICIEMBRE/2020

GUIA DE APRENDIZAJE

PLAN DE TRABAJO
PROGRAMA DE FORMACION
EVIDENCIAS DE FORMACION
JUICIOS EVALUATIVOS
INFORME DE ALMACEN

[ Recibidos 1525
Roberto Carlos Maza Cuadro @& 27 nov 2020 18:26 (hace 3dias) Yy

W Destacados
Buenas noches. Envio Guia de Aprendizaje y Cronograma de Actividades Noviembre Servicio al cliente

@ Pospuestos

Meet
B Nueva reunion

B8 Unirse a una reunion

Hangouts

@ Roberto Carlos +
by J

No hay chats recientes
Iniciar uno nueve

¢« @ ¢

Bibiana Castano Osorio

parami +

Buenas tardes profesor

Estos documentos debe de subirlos al drive https://drive.google

27 nov 2020 18:32 (hace 3 dias)

dri [folders/1KGdSpDQzLvFlgnRrQvWmoNShUIBrEOvm

Adjunta el enlace por si no lo tiens

Feliz dia

Cordialmente,

[ }
SENA

A

Bibiana Castafio Osorio

Centro para la Industria Petroquimica

Regional Bolivar

c inacién de Programas
na.edu.co

3 6697100 Ext. 52517

enida Pedro de Heredi

Cartagena de Indias D.Ty C.

or Tesca

olivarA.V. Pedro de

T .

L Drive

l— Nuevo
» [@]  Miunidad

informacion
» [0 Ordenadores
Nombre Prapietario Ultima modificacion Tamaiio de archivo
2 compartida conmigo

Reciente

Destacados

B8 % ©

Papelera

Q, Buscar en Drive

Compartido conmigo > 4.Instructores Noviembre - Diciembre 2020 > ROBERTO MAZA -~ =

® La papelera ha cambiado. Los elementos se eliminaran definitivamente de forma automatica después de permanecer 30 dias en la papelera

.

B  11.Noviembre

Bibiana Castafio

020 Bibiana Castafio

B3 12.0iciembre

Bibiana Castafio

27 nov 2020 Bibiana Castafio



L Drive Q, Buscar en Drive - @ @

Q
o)

l' N Compartide conmigo > 4.Instructores Noviembre - Diciembre 2020 > ROBERTO MAZA > 11.Noviembre ~ 2. =::]
uevo
(D La papelera ha cambiado. Los elementos se inara ) de forma atica después de permanecer 30 dias en la papelera. Mas x
» [B] Miunidad . -
informacion
» [0 Ordenadores
Nombre 4 Propietario Ultima modificacion Tamaiio de archivo
23, Compartido conmigo
B FicHA 2246871 yo 13:24 yo -
® Reciente
Y¢ Destacados BB FicHA 2246891 yo 1324 yo -
T Papelera
&=  Almacenamiento
9,9 GB de 15 GB usado
L Drive Q, Buscar en Drive - @ {'53 H
I' N Compartido conmigo > =+ > 1l.Noviembre > FICHA 2246871 ~ .z =]
uevo
Vi unidad @ La papelera ha cambiado. Los elementos se eliminaran d ) ite de forma atica después de permanecer 30 dias en la papelera. Mas
' @ Hunica informacién
» [0 Ordenadores
Nombre Propietario Ultima modificacion Tamaiio de archive
2} compartido conmigo
B8 1. GUIADE APRENDIZAJE yo 13:26 yo -
CL) Reciente
. 3:26 -
Y¢  Destacados B 2 PLANDETRABAJO yo 13:26 yo
IE Papelera B 3 PROGRAMA DE FORMACION yo 13:26 yo -
— . O y 13:27 -
&= Amacenamiento B8 4 EVIDENCIAS DE FORMACION yo yo
9,9 GB de 15 GB usado B 5. JUICI0S EVALUATIVOS yo 13:27 yo -
Comprar espacio 3 6. INFORME DE MATERIALES yo 13:44 yo -

L Drive Q.  Buscar en Drive - @ @ HH

l' N Compartido conmige >« > FICHA 2246871 > 1.GUIA DE APRENDIZAJE ~ =z B
luevo
: unidad @ La papelera ha cambiado. Los el se eliminaran definiti de forma atica después de permanecer 30 dias en la papelera. Mas
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1.

GUIA DE APRENIZAIJE DICIEMBRE

FROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFIC ACHIN DE LA GULA DE APREMIZAIE

Denominacion del Programa de Formacion: SERVICIO AL CLIENTE
Codigo del Progroma de Formacidn: 13530025

Hombre del Proyecto: NfA

Fase del Proyecto: MY

Actividod de Proyecto: HiA

Competencia:

Fociifar & servicio a los clienfes intemos y Externos de ocuerdo con las
polficas de lo Organizocion

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

Proporcionar diigentemente atencidn y servicio al cliente, cor o cora en espafiol,

oplicando actifudes y valores; =l profocolo, lo efigueta ¥ los polficas de o
orga rizacion, de acusrdo con lo: astandares da calidad astablecidos

Idenfiicarlos aplicativos [softeare-hardware| y sus caractensticas, =n la safisfoccion

de los clientes, = mejoramiznie confimeo, de ocuerdo con las p-:ri'ﬁi:-:l: de o
organizocion

Duracion de ko Guia: 48 horas




2 PRESENTACIGN

JHola & Tooosi (B ides & asde do g il I e5da Nuwava axparionchs os aprendzaje!

Esha Guio de Aprendizoje pretende= ofentor by proceso de formocion y os empezor
adguirir las hobilidodes y destrezos necesaras para realmor actividodes posteriones de alio
calidod que fe permita ¥ formandote como persona olbamente competitiva.

La pres=nfe guia tiene como objetiva:

+  Focilitor &l s=rvicio a los clientes infernos v Exdernos de acwerdo con las

polificas de lo Organizacien

+ Proporcionar diligentemente atencidn y servicio al clienfe, cara a cara en espaial,
opicando octibedes y valores; el protocolo, la etiqueta ylas polificas de la

anga rizacion, de acusrda con lo: sstandare: da calidad asttablacidas

+  |denfificar los aplicativos (soffware-hardware) y sus camctensticas, en la sofisfaccion
de los chentes, &l mejoramiento confinue, de acverdo con las polificas de la
onganizacion.

+ |dentificar los necesidades de atencion y servicic al cient=, coro a cam, de

ocverdo con los estandaores de colidod establecidos.
+  Proporcionar atencidn y servicio ol clienfe, o trovés de los medios tecnoldgicas y los
opicafivas disponibles, opicande lo comurnicacien empresarnial, los estandares de

calidad y las poiticas de lo organzocion.

< Veshcarla clplil:nci&-n de los esfrategios de afencion v serdicio al cliente, cara a cara,

de acuerdo con la poliica insttucional y los estandares de colidod esfoblecidos.

«  Aploor solucionss de atenc ion y servicio al clisphe infemo y =xferno, fenisndo

GFPL-F-155 Wid



Por elio =n esta guio =ncontraras ocfividodes de oprendizoje que buscan esfimular =
trabajo individual y coloborotive., como parte de tu proceso de formocion con o
aplicacion de tus conocimienios previos, hobiidodes y destrezos, que se avidenciamn con
la wlilizocion de f&cnicas didacticas ocfivas con #nfass en Formacion y desempedo de

ol como aprendiz.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

A1 Acividades de Reflexidn inicial. ¥ femas tratados en &l franscurso dal curso.
Observa &l vines de lao acfhed v responde las preguntas gue = encuentran en = faller

Clases de cientes, gue debo hacer y gque no debo hacer ¥, o partir de o visto refledona y
responde las siguisntes preguntas:
+  ;De acuerdo a o visto en el PDF, cwal =5 la close de cliente gue mas se as=meja a
la personalidod de coda wno®
3En coso de asemejarte a wvn junos| clientes con actifudes inopropiodas, como
cres=n gue puedsn combiar?
sCémo reaccionaios coda infegrante si le toca atender un clenfe con acfitudes
no apropiodas?
sDefine con tus propias polabros ko que &5 una Actifud Positiva?
;Define con tus propias palabros lo que es el servicio al ciente ¥ lo atencion al
climnte?
sD=fine con tus propia: polabros guien = & Cli=nfe?
Escribe 4 arones del servicio.
En &l video Gestos corporales, cusnfome s has vivido este fipo de expeiencia y §

este video te ha servidos para mejonar.

En &l mismo video, describeme cuales son los 5 fics o trucos que meEncicnan.

En el video Lenguaje corporal coméentame si has visho personos con esa octibed al

momento de atenderte y gue has senfido.




Coldcate frente o un espejo y empieza hablar de un tema ¥ dime silo que hoblas

w0 goorde con los gestos gue hoce e cam y tu cuerpo.

Hablar con &xite

Afencion telefanica

32 Aclividades de contexivalitac ibn e idenlificacién de conocimienbos necesaros para
&l aprendizaje. )

«

«

Ce ocuerdo a lo octividod aonteriommente reclzodao sociolino los respuestas del

trabajo &n equipo con =l grupo =n geneml. Confonos con = apoyo del instructor

quien actuara como focilfodor de la acfividad.

Despuss de analizarlo socialzodo uno del grupo argumentara la importancia de los

conocimientos esenciales =n lo Atencion al Clente.

3.3 Aclividades de aproplacibn del conocimients (Conceplualizacién y Teofracidn).

«

«

L= defenidamenie =n forma individual kos diferenfes closes de chendes.
Idenfiica ;Cudles son los actitudes de clientes inopropiodos?

Apficar los protocolos = idenfidad corporafiva &n o presentocién pesonal -
interpretar lo idenfidod conporativa, y los pAncipios conporativos

Aplicar los principios comporotivos -desarrollar o froves de su compordamiznio
achitedes que fovorezcan los relaciones interpemonales v empresanoles.

GFP-F-155 VOl
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3.4 Achividade: de ranglerencia del conocimiento.

< Despues de realizar loz ocfvidodes anberores, =stameos lisfos pora poder fomar
decisiones en caso de lo atencion de clientes inopropiodos perorentables.

Amblente Requerida:

o Aula con siletesa. tablero, venflacion y busno iluminacian
o Caompo de trabajo

=  Noterales:
Marcador bormable, marcador pemanentes, pape| pEriE-dicn 70x100, carbuling, shicona,

Tomando como referencia =l plan de trobajo y las ofentaciones para slaborar guios de
aprendizaje citodo =n lo guia de desarollo curicular

AFF-F-15E ol
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia los tecnica & instrumentos de evaluocian citodos en la guio de

Desarmollo Curicular

Aplicar técnicas en donde
=l gprendiz desamolie la
actividod de refl=kian
inicial.

Hinstrumento de
evaluocion escita sobre
clas=s de clienies,

cudlidodes de vn fipos de
ez, |

Reconocer cwales son los
lideres &n fu =nformo.

Evidencias de Desempefic

+ Caopocidod para
detectarla closs de=
cli=ni=s a tratar.

v Identificar el
protocoic para la
eloborgcian de la
comespondencia

v Aplicar &l protocols
en la elabonacion
de g
comespondencia

¢ Manejoy
entonacion de voz

+ Aplicar los principios
compomtivos del
trabajo &n =quipo.

defectar lo clos=
de clentes que
eshan =n ruesiro
entomo
organizocicnal,

v Aplicala
nomiatividad
vigente soone I
atencion a
cliente

v Redaiza
EXPOSICIONES
grupales e
intercambio de
perscnalidaodes en
2l cual simukanan
los diferentes
caracteres de
cada cliente.

< Aplica estandares
de s=rvicio fjodas
porla organzocion.

+  Venfica los niveles
de trozobilidod d=|
SErvicio

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaleacion | Técnicas e Inshumenlos de
Evaluacidn
Evidencla de& Conocimienta + Copocidod paro Conocimienbo:

+  Pregunios,
" Cuestionarios

De Desempefio

< Tecrica:
Obseracidn directa

+ Trobajo grupal =n la
Fero Empresorial de
atencion o nuevos

clentes Empresariales

De Products:

+ Observar s cumple
con los ocfividodes,
t&cnicas v
=yposiciones
desarolladas

PPLF 18




SERLAS

N

Evidencias de Produchs:

< Atencion o toda
claose de clizntes

+ Verifica los niveles de
trozabdidad del
EEFVICID

+  Buwen ambiznte
organizacional

5. GLOIARID DE TEEMINOS

AUDITORIA: Ez = mecanismo gue fiere uno compofia para revisor si comple con el
requermienio legal = interno segdn su reglamento infemo, para brindar un buen servicio.

BUZOM DE SUGEREMCIAS: Extd disefiade para que les corsumid ores sin necesided de escribir
su nombre o sepan guien s da la opinion de como le para rece = servicio o lo alencion
prestada &n &l establecimiznio.

CADEMA DE SATISFACCIOM: Ex uflizoda =n los ampresos como medic d= medic las
copacidodes de sws coloborodores el senfido de perenencia con ko organizocion para
od poder bhndaries a los cli=ntes l=altad o lo marca.

CAUDAD: Definimos o colidod como la apicacién de una serfe de bécnicas y medios para
alcanzor, mantener y mejorar un producto o un servicio.

CLIENTE: Es o persona que aodquisre nuesiros preduchos o ssrvicios, con la finoidod de suplie
una recesidad que pama & es basica e imparhate en ese momento. Blos son los mas
importantes de nuesho empresa grocias o =los & lo productividad.

COMPETMYIDALD: Es la capocidad de wn negocic o empresa para crear estrofegios gue lo
oyuden a adquifr una poscion vanguardista en =l mercodo. 32 destaca lo habiidad,
recurso © conocimiento que dispone vna empresa de la cwal corecen sus compefidores.

CULTURA ORGAMITACIONAL Es =l conjunto d= nomas que s tengan =n vna arganizocion
en todos sus areos basodos en respeto, valores, efico, integridod, actitudes, habitos fodo
esto genero una perona integro y un ambientes loboral buena.
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ETICA: ser comecto y actuar bojo una normas o principios individuales ¥ sociales que coda
uno de nosofros vamos creando porgue =n =l ambisnte interno ¥y exdeno de o
organizacion de va creando

EMPODERAMIENTO: =l proceso que reclizo uno persona paro gonar poder, outoridod =
influencia sobre ofros, pora esio &3 necesario tener poder de decision, acceso a ko
informacion, habiided paoro sjercer sfactivamente.

ENCUESTA: Son un fipo de preguntas verbal o escrita gue se relociono o un gupo de
personas determinodo para obfener informocion sobee un tema  especifico pam
investigacion, cuando es de forma escrita se usa entrevisio y de forma escrita se realiza por
medio de cuesticnario.

ESTRATEGIA: E: la t2cnica gue fiene una orgonizocion pora desarollor cierbas ocfividodes
gue mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo la sotisfaccion del clente.

INZATISFACION: Es cwond o wn clienfe no se sente satisfecho con el servicio o produecio que
l= astan brindando la empresa, ya s=a porsu malo atencion o el desampefio del products
no alcanza a sus expectafivas frenfe o sw necesidod.

SERVICIO: Lo condicion de serdir, =5 decir, de dar o prestar apoyo o asktencio o alguien
valiendonos de wn connto de medios materales o inmatenales. Lo palobr, como fal,
proviene del lotin servifium.

OTROS METODOS DE ATENCION AL CLENTE: A rafarimas a otros meteda: de atencisn al
cliznte, hocemos referencia al lugar o lo metodologio ufiizoda pora desarclar o
actividad de afencion al cliente

FRINCIPIOS ATEMCION AL CLENTE: &1 hablar de principios de atencidn ol chente nos
referimos a los aspecios gue infliuyen desde lo toma de confocio con el cliente hasta gue
&l producio o servicio llega o w desfino.
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b. REFEREMTES BIELIOGRAFICOS
« ' Web Page:

hilfpal fwtwiw aulal acll.c omfeirios  esk alegla/ alenclon -
al-cliente HEp. www lallerserelcioalcBenbe

"Hbro: los 100 emores de la experencia del cllente

"Lbee El arbe de la atencién Flena

7. CONTEOL DEL DOCUMENTD

Marmbre Carge Dependencia | Fecha
Audor ROBERTD CARLOS INSTRUCTOR | CENTRO PARA | NOVIEMBERE 2030
[es) IA CUADRD L& IMDUSTRLA
PETROGIUIMIC &

8. CONTROL DE CAMBIOS (dillgenciar Orlcamenbe sl realiza ajusles a ka gula)

Mombire Carge Dependencia | Fecha | Barén del
Cambla

Auter
(2]
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ACTA AUTORIZACION MATRICULA APRENDICES DICIEMBRE
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NOMERE DELAREUNION:
Socislizacion proceso del Listado de canga masiva para subir a ba platsfomia Sofia Plus por parte de la enfidad SENA

ACTA No. 2

Herrera

CIUDADYFECHA: 01 de diciembre de 2020 HORAINICHC: HORAFIN:
B8:00 a.m 11:00 a.m
LUGAR: SENA REGIONAL BOLIVAR

CENTRO PARA LANDUSTRIA PETROGUMICA/ Olaya

Sector Rafael Nifez, calle 35 #52-77

TEMA.{S}

Autorizacion del Sr. Lus Ozuna para realizar |a Canga Masiva del Curso Atencion y Senicio al Cliente Ficha
2240031 Soficitud No. 15442685; para ser evaluadas por & Instructor Roberto Maz Cuadro en el apicaivoSofia
Plus.

Socalzar con los gprendices |3 importanca del porgue se debe realizar & cangue MEso COMO proceso
administrafvo de |a formacion profesional y requesimiento de La

coordinacion académica para realizar el tramite en |a plataforma.

OBJETIVO{S) DELAREUNION:
Autorzar la subida masiva por parte de bos aprendices a futura formacion.

DESARROLLODELAREUNION

Se le bvindd la informacion necesana al representante legal de la empresa Construcciones Luis Omuna SAS
adarando dudas, dando la explicacion de |a importancia del cargue miasivo del Curso Atencion y Servicio
dliente Ficha: 2240031 Soliciwd No. 1544!%5 como procedimiento de |a formacion profesional integral para
que entendiera e requesimientn, y asi accediera a la Autorizacon para realizar & Cangue Masivo del Curso
Atencion y Senicio al Cliente Ficha: 2240031 Solicitud No. 1544365 por el SEMNA a fraves del funcionario
pertinents para ser evakmdo por @ Instuctor Roberto Carlos Maza Cuadro en el apicativo Sofia Plus.
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fimnar la presente acta & Sr. Luis A Omuna Guemer, identficado con C.C # 73128715 de Cartagens|

representante legal de la empresa Consfruccionss Lus Ozuna SAS que es |a pesona asignada para I3
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ACTIVIDAD RESPONSABLE
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Socalizar con & Sr. Luis A Ozuna Guemeno la mportanca de reslizar
&l camue masivo como proceso administrativo de La formiacion
profesional y requerimiento de la coomdinacion académica para [Reberts Carlos Maza
realizar & tramite en |a platafoma Sofia Plus. Cuadro

01 de diciembre de 2020

ASISTENTES:{Incorporar registro de asistencia)
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OGRAMA DE FORMACION SERVICIO AL CLIENTE

n

EA TECNCLOGICA DEL PROGRAMA
CUENTE

RED TECNOLOGICA
VENTAS Y COMERCIALIZACION

DISENO DE ACCIONES DE FORMACION COMPLEMENTARIA

COoDIGO:

DENOMINACION DEL PROGRAMA

13530028

SERVICIO AL CLIENTE

VERSION:
1

SECTOR DEL PROGRAMAC
PENDIENTE POR DEFINIR

Vigendia dai
Frograma

FechankioProgmma 23022010
Facha Fin W B programa adn se encuenira vigente

DURACION
MAXIMA

30 horas

JUSTIFICACION

mwmam&moaammammwu&m&m
frante al senvicio. Con la g2 entendzr, asimiar e Interpretar 1a nusva cutura onentada 3
clente, fundamental para el logro ge Ios cbjetvos corparativas dellmitados por 13 empresa, con la
wasemmwcmpeumsymamnemmvmmmmw
Se gede ademas proploiar verdaderas neramientas que permitan a cada Una de 135 PErsonas,
Cr2ar su propia Imagen y proyectaria de manera positiva al cliente, motivo de exisiencia de la
organizacion

REQUISITOS DE
INGRESO:

-Cana ge presentacion expedida por 13 comunidad.
-Cumpilr con &l framite de seleccion definkdo por e Centro

Cantrada en i3 construccion o2 3UToNomIa Para garantzar ia calkiad ge 13 formackon en & marco

ge 13 ormacion por competencias, & aprendlzale e uso e cnicas didacticas

actvas que estrrgum i pensamiento para 1a m gmuemas simulados y reales;

soportadas en &l WiZacon de 135 tecnologias de 13 IMfomacion y 13 comunicacion, Intagradas, en

ambientes aDIeos y plumi=cnologicos, quE 20 1odo C350 Mecrean &l conexto productivo y vinculan

a aprendiz con la reaildad cotidlana y &l dasamrolio de 13s competencias.

lg.umerte debe astmular de Manera permanante (3 ALR0CTTica y 13 reflexion del aprendlz sobre
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fuentes de Informacion para |3 construccion Oe conocimiento:
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£l entomo
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CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.
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COMPETENCIA
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o LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA
SENA

CUENTE
7Av RED TECNOLOGICA

eyt VENTAS Y COMERCIALIZACION

Nojors Contines

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DESCRIPCION

ATENDER AL USUARIO, APLICANDO ACTITUDES, VALORES, PROTOCOLO, ETIQUETA Y LAS POLITICAS DE LA
CRGANIZACION.EVALUAR Y CONTROLAR EL SERVICIO PRESTADO AL USUARIO, SEGUN SUS
REQUERIMIENTOS Y POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

3. CONCCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

Identificar los principios de atencion 3l cllente.
Ofrecer at f3avoradie en 13 relacion empresa- clients.
Id2nificar Ia secuancia histdnca o trazabikiad o senvicio 3 cliante.

c oon los estandares del sanicio de caidad de 13 ocgamzaomemaamwpssmm
Iden! Iosnmvenbsdevemadumzmuse\lamm
Maneiar la comunicacion ordl y escita con &l clente

4. CRITERIOS DE EVALUACION

Apiica los principios 02 atencion 3 diante, segon sus caracterisicas Indviduales.
Ernga atencion 3 usuano segin criterios establecidos, en Ia relacion emprasa-cliante.
Imepreta necasidadas de oS USUaNos segon Procesos comunicacionales.

SuminisTa Informacion tenlendd en cuanta los requenmientos del usuaro

Mansia cnminicaniin ol v Ssnrtia S80I NOFMER ¥ AefANmaes e ralinaad astahlsciins
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2. RESULTADOS DE APRENDIZAIE

DESCRIPCION

ATEMDER AL USUARIO, APLICANDO ACTITUDES, VALORES, PROTOCOLO, ETIGUETA Y LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.EVALUAR. ¥ CONTROLAR EL SERVICIO PRESTADD AL USUARIO, SEGON SUS
REQUERIMIENTOS ¥ POLITICAS DE LA DRGANZACION.

3. CONCCIMIENTOS

3.1, CONOCIMIENTCS DE CONCERTOS Y PRINCIPIOE

Principics de atencion al diente.
Senicio !

Medicion del servici.
Comunicadion con e dlera.
Probocoices & identidad comporativa
Pailficas de 3 onganizacion.
CONCepin ¥ manejo de Infamacion.
Momenios de veriad

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

Identifcar los pringipices de atencion al dlente.

Offecer 6 f3voraie en 3 relaciin emoresa- cliente.

ldenttfcar |2 secuenca histinea o trazsbilldad de senvicio al cliente.

Sarministrar 13 informackn requerids por & diente.

Agilcar la nomatividad en & desarmuile comunicacional con & usuano.

Ci Ir con koS estandanes del sandcio de calidad de la onganizacion en la alencion pansonailzada.
Iden rips mamenios de vertad utlizados en |3 atencion al cllente

Manejar |3 comunicacion ord y escrita con & diems

4. CRITERIOS DE EVALUACION

Agilea los prindiplos de atendon a diente, s=g0n sus caracierisioas Indviduales.

Erinda senciin 3 usuano seqon oterios establecidos, en 13 relacion empresa-cliame.
Imempreta necasiiades de los usUGEnas seqin procesos comunicacionales.

Suminksia Informacion enlendo en cuenta ios requenimientos del USLEH0

Manefa comunicacion oml y escrla sequn nonmas y estandares o8 calliad establecidos.
Evalla & servico prestads segin ks momentos de verdad que EEE;EEM £n @ cotdanidas
Aglica criterios de calldad en 13 prestacion ol senvic 5egan |a Unidad,
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LECTURA 2:

TIPOS DE CLIENTES Y COMO MANEJARLOS

Este es un ensayo elaborado en Abril de 2008, basado en diferentes publicaciones de
mercadeo y comportamientos del cliente y inicamente se realizé con fines pedagogicos.

1 . EL DESCONFIADO

cOMO ES?

Cuidadoso y lento en sus movimientos.

Ha cometido errores en otras compras o ha sido engafiado.
Jamas olvida las experiencias desagradables.

Tiene mucha paciencia.

Se fija en todos los detalles del producto.

Parece dispuesto a escoger indefinidamente.

COMO TRATARLO?

e Ofrézcale seguridad de que no corre riesgo al adquirir el producto.
e Suministrele informacion lo més completay clara posible.
e Muéstrele varios articulos para que tenga la oportunidad de escoger.




2. EL DOMINANTE E IMPULSIVO

cOMO ES?

Es de movimientos rapidos.

Impacientes

Es amigo de discusiones.

Son los eternos descontentos.

Le gusta hablar fuerte y se muestra brusco, drastico y agresivo.
Le gusta tener siempre la razon.

COMO TRATARLO?

Escuchelo con paciencia.

Conserve lacalmay el buen humor.

Atienda sus posibles reclamos.

No le discutay menos en asuntos ajenos al producto que usted vende.
No considere sus sarcasmos ofensas personales, él es asi con todo el
mundo!!!

El argumento de venta debe ser breve.

Preglntele poco.

Muéstrele variedad.

Trate de introducir sugerencias que el adopte como propias, para que
las adopte y la defienda.




3 » EL INDECISO

cOMO ES?

Extradamente inseguro.

Denota falta de confianza en si mismo.

Es incapaz de tomar una decision.

No sabe elegir, todo le agrada.

Pide constantemente la opinion del vendedor o de la persona que le
acompaiia.

Le agrada que decidan por el.

COMO TRATARLO?

Déle consejos utiles.

Suministrele toda la informacion que pueda.

Enséfiele pocos articulos y déle una argumentacién completa de cada uno
de ellos.

No lo abandone en ningln momento.

No deje enfriar la conversacion.

Llévelo sutilmente a tomar una decision.




4. EL RESERVADO Y SILENCIOSO

cOMO ES?

Permanece callado durante toda la argumentacién de la venta, sin
hacer un solo comentario.

Dificilmente contesta a las preguntas que usted le hace.

Su rostro es impasible, da la sensacién de no entender lo que se le
dice.

Asume una actitud precavida.

COMO TRATARLO?

Tenga mucho cuidado con él porque es muy susceptible y se ofende
con facilidad.

Ganese su confianza.

Hagale preguntas cuyas respuestas sean afirmativas.

Enséfele testimonios de personajes.

Sus argumentos deben ser completos y se deben repetir de distinta
forma.

Sea amable y paciente.




5 . EL LOCUAZ Y DEMASIADO SIMPATICO

cOMO ES?

e Hablatodo el tiempo y dificilmente nos deja argumentara la venta.
e Hace gala de la coleccion inagotable de chistes y cuentos que sabe
relatar muy bien.

e Habla de sus asuntos personales en lugar de interesarse con el
producto que se le ensefia.

COMO TRATARLO?

e Trételo con buen humor, riase de sus chistes no importa si le gustan o
no.

e Logre atraer su atencion lo mas rapidamente hacia el producto que
usted le ofrece.

e No demuestra impaciencia.

e Hagale pocas preguntas.




6. EL VANIDOSO Y SABELOTODO

cOMO ES?

Es el que presume saber de todo y pretende darle una leccion a todo
el mundo sobre cualquier cosa.

Trata todo el tiempo de mostrara su competencia.

Contradice o pone en duda hasta su argumento de venta.

No es facil convencerlo

COMO TRATARLO?

Elogielo y pdngalo por las nubes.

Agradézcale la informacion que le da, seguramente se va a meter con
su trabajo.

Tenga mucho tacto, no lo contradiga,

No se deje intimidar, sea paciente y atento.

No permita que se desconcierte.

Felicitelo. Su argumentacidén debe ser cortay con pocas preguntas.




7. EL GRUNON

cOMO ES?

Siempre esté enojado.

Es caprichoso.

Se guia més por la emocion que por larazoén.
Asume actitudes defensivas.

COMO TRATARLO?

e Escuchelo.

e Trate de comprenderlo

e Esté de acuerdo con él en parte y luego preséntele con mucha firmeza
su explicacion.

e Seabrevey claro.




8 . EL METALIZADO

cOMO ES?

Busca siempre descuentos personales.

Esta obsesionado con laidea de que todo precio puede ser rebajado.
Se cree un habil comprador y cae facilmente en el “0s0”

Quiere precios mas bajos.

Averglienza a sus acompanantes.

Tiene por costumbre exprimir al vendedor.

COMO TRATARLO?

e Hablele en términos de ganancias, utilidades o dinero.

e Discutalos precios abiertamente con él.

e Ofrézcale las diferentes lineas de crédito, si las hay; no permita que
empiece con sus maniobras.




9. EL TECNICO

cOMO ES?

e Sabe mas que usted sobre el producto que va a comprar.
e Sabelo que quierey exige lo que mejor sirve a sus propésitos.
e Se detiene en pequeios detalles.

COMO TRATARLO?

e Argumente con exactitud.
e Conteste con precision mateméatica a sus preguntas.

e Evite hacerle recomendaciones de las cuales usted no se sienta
realmente seguro ni convencido.

e Pidale su opinién sobre nuestra mercancia.




10 EL CURIOSO

cOMO ES?

Hace preguntas sorprendentes acerca del producto.
Se interesa por detalles diferentes al producto.

COMO TRATARLO?

Por muy absurdas que sean sus preguntas, recuerde que para él son
importantes.

Trate sus consultas con respeto y prontitud.

Haga mucho énfasis en las caracteristicas del producto, brindandole datos
que no daria a un cliente comun y corriente.

Usted no sea curioso con él.




1 1 . ASESORADORA O ACOMPANADO

cOMO ES?

Siempre va con una o dos personas para que lo asesoren.
No acepta consejo sino de sus acompafantes.

COMO TRATARLO?

No cometa el error de aislar al acompanante.
Comprometa al acompafante.

Muestra el producto al grupo completo.

Responda las preguntas de todos con mucho interés.




12 . EL OBSERVADOR

cOMO ES?

Inicialmente, no desea que se le acergue ningun vendedor.
No quiere comprometerse.

Estd en busqueda de algo concreto.

El mismo lo llamara si usted logra captar su atencion.

COMO TRATARLO?

No le haga preguntas, sélo saludelo con mucha amabilidad.
Invitelo a que observe todo lo que quiera.

No lo descuide, pero permanezca alejado fisicamente de él.
No lo acose.




13 EL IRRESPETUOSO

cOMO ES?

Grosero.

Mira mal.

Mal educado.

Trata con desprecio.
Habla mal del producto.
Habla en voz alta.

COMO TRATARLO?

No pierda la serenidad.

Nunca le conteste en tono alterado.

Si esta a punto de estallar, excusese con una frase amable y busque el
apoyo de un compafero. Hay que hacer relevos!

Si su actitud es insoportable, con toda decencia digale que es imposible
atenderlo.




14. EL TIMIDO

cOMO ES?

Sufre de complejo de inferioridad.

Piensa que todo el mundo se va a burlar de él.

A veces suda copiosamente.

Le da pena hacer preguntas, pero necesita el producto.

COMO TRATARLO?

Anticipese a sus peticiones.

Observe que tipo de producto esta buscando sin interrogarlo.

Hay presentarle poco a poco los articulos para darle confianza.

No lo mortifique haciéndolo demostrar como le queda el producto.
Invitelo a un vestier privado para que el pueda medirse el producto.




15 . EL COLABORADOR

cOMO ES?

El mismo se vende.

El ayuda a solucionar problemas cuando hay duda.
A veces se preguntay se responde él mismo.

Es amable, trata con respeto y amabilidad.

COMO TRATARLO?

No abuse de su amabilidad.
No trate de venderle lo que no se ajuste a sus necesidades.
No entre en confianzas con él.
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SERVICIO AL CLIENTE (2248031) »

Servicio Al Clients (2243031)
PROYECTO
Guia de aprendizaje
3] GUIA DE APRENDIZAJE
[3) Presentacién 3
Programa de formacitn
[3 Programa de formacion
(@ Pian de trabajo
[ Pian de trabajo
Actividad reflexion inicial
Recursos
[#) Actividad raflexién inisial ~
Actividad da cor

El De acuerde a la actividad
anteriormente maiizada socializa
las respuesins tel Trabajo en
equipo oon al grupo en ganeral
Contaras con o apoyo del
instructor quien actuara como
facintader de la actividad, Después
de anaiizar o socializmdo uno del
grupo argumarntars 1a Importancia
delos conocimientos esenciales
onla Atencion al Gliente.

Actividad da transierencia de

PRESENTACION
- Ocultar descripcitn
A © 1001 @

Presentacion

PRESENTACION

jHola a todos! [Bi idos a este io de i idn, dish esta nueva experiencia de aprendizaje!

Esta Guia de Aprendizaje p de orientar tu de fi ion y asi & adquirr las habilidades y ias para realizar actividades

posteriores de glta cakdad que te permita ir formandote como persona altamente competitiva.

La presente guia tiene como objetivo:

« Facilitar el servicio a los cli I ¥ de acuerdo con las politicas de la Organizacién.

= Prop il e ién y servicio al cliente, cara a cara en espafiol, aplicando actitudes y valores; e protocolo, |a etiqueta y las politicas de
ia organizacién, de o N T T e e

« Identificar los aplk (softy hard )y SuS i en la satisfaccion de los clientes, el mejoramiento continuo, de acuerdo cen las politicas
de la organizacion.

= Identificar las necesidaces de atencidn y servicio al cliente, cara a cara, de do con los esténd de calidad blecld

= Proporcionar atencién y sarvicio al cliente, a través de los medios iGgi ¥ los aplicati disponibi e la comunicacié p rial, los
estandares de calidad y las politicas de lacrganizacion.

= Vorifiear la aplicacién de las glas d én y sarvigio al elionte, cara a cara, de acuerdo con fa politica instituclonal y los estdndares de calidad
establecidos.

= Aplicar soluciones de atencidn y servicio al cliente intemeo y axtorne, teniendo GFPI-F-135 VD1 Por ello en esta guia encontraras actividades de aprendizaje
que buscan estimular el trabajo individual y colaborativo, como parte de tu p de fi i6n con la aplicacién de tus conocimi previos,
habilidades y que se evidenciaran cor la utiizacién de téeni diddcticas activas con énfasis en Formacion y desempefio de tu rol come
aprendiz.

A © 1de1 @
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SERVICIO AL CLIENTE (2248031) v

[8 Servicio Al Clients (2249031)
PROYECTOD
Guia de aprendizaje
[2) GUIA DE APRENDIZAJE
[# Presentacién v
Programa de formacion
2 Programa de formacién
Pian de trabajo
[ Pian de trabajo
[ Actividad reflexion infcial
Recursos
[#) Actividiad refiexion inicial /
A d da cor

El De acuerde a la actividad
anteriormente maiizada socializa
\as respUBsIAs Tl rabajo en
equipo oon al grupo en ganeral
Contaras con o apoyo del
instructor quien actuara como
facitador de |a actividad, Después
de anaiizar o socializmdo uno del
grupo argumantara la Impartancia
dejos conocimiantos asenciales on
la Atencidn al Gliente.

[ Actividad da transforencia de

ACTIVIDAD REFLEXION INICIAL
- Ocultar descripcidn
A O 1001 @
Actividades de Reflexion inicial
Observa el video gue se encuentra en |a carpeta recursos gue tiene como titulo “el virus de la actitud”® y resg las preg que se en el taller

Clases da cliantes, que dato hacer y que no debo hacer *, a pariir de lo visto reflexiona y responde las siguisntes preguntas:

¢De acuerdo a lo visto en el video, cual es la clase de cliente que mas se asemesja a la personalidad de cada uno?
LEn caso de asemejarte a un {unos] clientes con acti Bprof que pueden cambiar?
¢Como resccionarias cada integrants si e toca atender un cliente con actitudes no apropiadas?

(Define con tus propias paiabras lo que es una Actitud Positiva?

¢Define con tus propias palabras lo que es el servicio al cliente y la atencion al cliente?

LDefine con tus propias palabras quien es el Cliente?

LR )

.

» Escribe 4 errores del servicio.

+ En el video Gestos si has vivido este tipo de ex; y si este video te ha servidos para mejorar.

» En el mismo video, describeme cuaies son los 5 tics o trucos que mencionan.

* Enelvideol j é si has visto personas con esa actitud al momento de alenderte y que has sentido.

» Caoldcate frente a un espejo y empieza hablar de un tema y dime si lo que hablas va acorde con los gesios que hace tu cam y tu cuerpo.
* Habilar con éxito.

= Atencion telefnica

A @ 1061 ®
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SERVICIO AL CLIENTE (2248031) »

Servicio Al Clienta (2249031)
@ PROY

E Guia de aprendizae

CTO

3 GUIA DE APRENDIZAJE
@ Presentacidn
E Programa de formacidn
[X] Programa de formacian
@ Pian de trabajo
: Pian de trabajo
m Actividad refloxion inicial
Recursos
[# Actividad reflexién inicial
Actividad da contextualzagion

Dwe acuermdo a a actividad
antenormente eailzada aliza

LaSIas el traba,

nstrucior quien actuars como
fa cior de la dad, Despuds
de anaiizar io st o uno del
grupo argumarntars 1a Importancia
de los conocimientos esenciales
on ia Atencion &l Gliente.

Actividad da transferencia de

renderPDF.php

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

Denominacién del Programa de Formacién: SERVICIO AL CLIENTE
Codigo del Programa de Formacion: 13530025

Nombre del Proyecto: N/A

Fase del Proyecto: N/

Actividad de Proyecto: N/A

Competencia:

Faclitar el servicio a los clientes intermos vy Externos de acuerdo con las
politicas de la Organizacién

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

O
Proporcionar difigentemeante atencidn y senvicio al cliente, cara a cara en espafiol,

aplicando actitudes y valores; el protocolo, lo efiqgueta v las politicas de la

organizacion, de acverdo con los estandares de colidod establecidos

2. |dentfificar los aplicativos (software-hardware) y sus caractersticas, en la satsfaccién
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SERVICIO AL CLIENTE (2248031) »

Servicio Al Cliente (2240031)

@ FROYECTO
LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA

[8 Guia de aprendizaje NA CLIENTE
3 GUIA DE APRENDIZAJE RED TECNOLOGICA
@ Presentacidn VENTAS Y COMERCIALIZACION
PO R o R DISENO DE ACCIONES DE FORMACION COMPLEMENTARIA
@A P iR
%) Programa de farmacion CODIGO: DENOMINACION DEL PROGRAMA
Pian de trabajo
[ Pian de trabajo 13530025 SERVICIO AL CLIENTE
[ Actividad reflexion inicial VERSION: SECTOR DEL PROGRAMA:;
Recursos 1 PENDIENTE POR DEFINIR
[# Actividad reflexién inicial Vigencia del Facha inicio Programa: 23/0212010
Actividad da contextualizagion Progass Fecha Fin Programa: El programa adn se encuentra vigents
De acuardo A ia actividad DURACION I
anteriormente realizada sacializa MAXIMA 30 L
SRETENPIREII c SIOmD Y Con relacion al tema de servicio al dienie es determinante impregnar una nueva filosofia de actitud

equipn con'sl grupo w1 ganersl frente al servicio, Con la capacidad de entender, asimiar e interpretar la nueva cultura orientada al
naras con & apoyo del cliente, fundamental para el logro de los objeti P i delimi por la empresa, con la
tuara como . | cual se busca ser competitives y realmente marcar una verd dif iacia I ia con
dad, Despuds JUSTIFICACION: las demas competidores del sector.
fizada uno del Se debe ademas propiciar verdad her t ?ne [ itan a cada una de Ilas personas,
grupo argumerntars la iImportancia crear su Empla gen y proy de I al cliente, motivo de existencia de la
‘ organizacion
de los conocimientos asenciales

on la Atencion al Cliente. REQUISITOS DE | -Carta de tacio pedida por la cc idad.
INGRESO: ~Cumplir con el trémite de seleccién definido por el Centro

Actividad da transferencia de

Centrada an la da A ia para 1A calidad de la formacidn en &l maren
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Serviclo Al Cliente (2245031)
PROYECTOD

Giia de sprendizaje
@) GUIA DE APRENDIZAJE * et sl A

Ty ——————

[ — e

[#) Presentacién o Orsemisstn o ot 4 Formeii ATENGID Y DRV AL GUENTE
= oot 4 et P
Programa de formacion Gl y e bt Prayarma e

e Sl Byl | B +1S) £BRRS Skt & R g e
Ramecin Diuiwni

[ Programa do formacian
]

Pian de trabajo _—
=y
3 Plan de trabajo

Actividad reflexion inicial
E Aecursons

C] El virus de la actitud

Aclividad reflexian inicial

G Actividad de contextualizacion

& Peacuerdo a la actividad
anteriormente realizada socializa
las respuestas del irabajo en
equipo con el grupo en general
Contaras con & apoyo del
Instructor quien actuara como
facililador de la actividad. Después
de analizar io socializado uno del
grupo argumerntara la importancia
de los conocimientos asenciaies
en la Atencion al Clienite, | |

ﬁ Actividad da transferencia da
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
INFORME FINAL DE SUPERVISION
CONTRATACION DE PRESTACION DE SERVICIOS PERSONALES

CONTRATO No. 1987820 de 18 de noviembre del 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: ROBERTO CARLOS MAZA CUADRO.

IDENTIFICACION DEL CONTRATISTA: Cédula de Ciudadania 73.203.355 de Cartagena.

OBJETO DEL CONTRATO: Prestar servicios personales de caracter temporal para planear y orientar la
Formacién Profesional Integral, que programe el centro de formacién en sus diferentes niveles y
modalidades, atendiendo las politicas institucionales y la normatividad vigente, AREA TEMATICA:
EMPRENDIEMIENTO, programa de formacion: Complementaria-Regular. Si los instructores contratistas
llegasen a apoyar proyectos de investigacidn, el centro de formacién profesional deberd cumplir con los
lineamientos establecidos por SENNOVA.

OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA:
OBLIGACIONES ESPECIFICAS:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Participar en la planeacién de los procesos formativos de acuerdo con los lineamientos
institucionales, para el drea tematica del objeto contractual.

Participar cuando el centro de formacién lo requiera, en jornadas de disefio y desarrollo
curricular de programas de Formacion Profesional Integral, conforme a las necesidades
nacionales y a los lineamientos institucionales requeridos para el drea tematica objeto del
contrato.

Evaluar los aprendizajes previos correspondientes a las fichas asignadas, de acuerdo con los
procedimientos, plazos y herramientas tecnoldgicas que la entidad defina.

Ejecutar la formacién profesional integral de acuerdo con el curriculo, desarrollo curricular
y proyecto formativo de los programas del area tematica objeto del contrato.

Aplicar segun la modalidad, estrategias de ensefanza, aprendizaje, seguimiento vy
evaluacion de acuerdo con los lineamientos pedagdgicos y metodoldgicos de la entidad.
Participar cuando el centro de formacién lo requiera, en proyectos de investigacion técnica
y/o pedagdgica para fortalecer el proceso de formacion del drea tematica objeto del
contrato.

Emitir juicio valorativo sobre el nivel de cumplimiento de los resultados aprendizajes de las
competencias del programa, adquiridos por los aprendices en el desarrollo de su formacion,
aplicando los procedimientos, plazos y herramientas tecnoldgicas que la entidad defina.
Entregar los soportes del procedimiento de Ingreso de aprendices al programa de formacion
tales como: Ficha de matricula; fotocopia del documento de identidad, y/o requisitos
definidos en el disefo curricular, cuando ejecute formacién complementaria.

Registrar, verificar y hacer seguimiento oportuno en el sistema de informaciéon que la
entidad defina para la Gestién de la Formacién Profesional Integral mediante las siguientes
actividades: a). Verificando que la totalidad de los aprendices seleccionados y matriculados
queden en ese estado. b). Registrando juicios evaluativos del reconocimiento de
aprendizajes previos, los juicios evaluativos, rutas de aprendizaje, para los beneficiarios
nuevos, reintegrados o trasladados. e). Comunicando al Coordinador Académico
oportunamente anomalias, inconsistencias, novedades de aprendices y hallazgos en el
registro de la informacion.

Participar cuando el centro lo requiera en el proceso de seleccidn, disefio de talleres e
instrumentos que alimenten los bancos de pruebas para la selecciéon de aprendices.
Aplicar y hacer cumplir el reglamento del aprendiz, asi como el manual de convivencia del
Centro de Formacioén.

Apoyar procesos de Registro calificado para los programas en nivel tecndlogo del area
temadtica objeto del presente contrato, cuando el centro lo requiera.

Acatar los lineamientos del Sistema Integrado de Gestidn y el Sistema de Seguridad de Salud
en el Trabajo y asistir a las convocatorias que el centro programa.

Apoyar al centro de formacidn cuando este lo requiera, en la promocién del portafolio de
servicios.

1 GTH-F-073 V.02




SENA
A SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
INFORME FINAL DE SUPERVISION
CONTRATACION DE PRESTACION DE SERVICIOS PERSONALES

15. Realizar seguimiento en la etapa productiva a los a los aprendices que le sean asignados,
cuando el centro de formacién lo requiera.

16. Responder por los bienes y elementos puestos a su disposicion para el cumplimiento del
objeto del contrato y una vez finalizado, quedar a paz y salvo con el Almacén.

17. Aplicar al proceso de certificacion de la norma de competencia “ORIENTAR PROCESOS
FORMATIVOS CON BASE EN LOS PLANES DE FORMACION CONCERTADOS, o la actualizacién.
ORIENTAR FORMACION PRESENCIAL DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO TECNICO Y
NORMATIVO" o en su defecto debera aplicar al proceso de certificaciéon de la norma y
aportar el respectivo certificado de aprobacidn, o la evidencia de la inscripcién efectiva a
mismo, al informe de ejecuciéon contractual, con plazo maximo a julio 31 de 2020.

18. Acompanar a los aprendices a las actividades que se encuentren planeadas por el equipo de
Bienestar al Aprendiz.

19. Apoyar y acompanar los procesos de autoevaluacion de programas de formacion en nivel
tecndlogo del Centro de Formacion.

20. Las demds necesarias para el cabal cumplimiento del objeto contractual.

LUGAR DE EJECUCION: El presente contrato se entiende perfeccionado con la firma de las partes
contratantes. Para su ejecucion, el Registro Presupuestal correspondiente por parte del SENA, la
constitucién de la Garantia Unica por parte del (la) CONTRATISTA y la aprobacién de la misma por
parte del SENA. CLAUSULA VIGESIMA QUINTA: LUGAR DE EJECUCION: Para todos los efectos legales
y fiscales, las partes fijan como domicilio contractual y el Lugar de Ejecucién del presente contrato
los 46 municipios del departamento de Bolivar: Achi, Altos del Rosario, Arenal del Sur, Arjona,
Arroyohondo, Barranco de Loba, Calamar, Cantagallo, Carmen de Bolivar, Cartagena de Indias,
Cicuco, Clemencia, Cérdoba, El Guamo, El Pefidn, Hatillo de Loba, Magangué, Mahates, Margarita,
Maria La Baja, Montecristo, Morales, Norosi, Pinillos, Regidor, Rio Viejo, San Cristébal, San
Estanislao, San Fernando, San Jacinto, San Jacinto del Cauca, San Juan Nepomuceno, San Martin de
Loba, San Pablo, Santa Catalina, Santa Cruz de Mompox, Santa Rosa, Santa Rosa del Sur, Simiti,
Soplaviento, Talaigua Nuevo, Tiquisio, Turbaco, Turband, Villanueva y Zambrano. Incluyendo sus
zonas rurales. Y para efectos de notificacién se entenderd como domicilio del CONTRATISTA la

direccion de residencia y teléfono; de los datos reportados y validados en el aplicativo SIGEP.

PLAZO DE EJECUCION: Hasta el 12 de diciembre de 2020

VALOR INICIAL DEL CONTRATO: Se fija como valor total para el contrato la suma de TRES MILLONES
CIENTO CINCUENTA Y OCHO MIL CUATROSCIENTOS CINCUENTA Y OCHO PESOS M/CTE.
($3.158.458.00). Esta suma serd pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera: a) Un primer
pago correspondiente al mes de noviembre de 2020 por valor de UN MILLON SEISCIENTOS CUARENTA
Y DOS MIL TRESCIENTOS NOVENTA Y OCHO PESOS M/CTE ($1.642.398.00). Y b) Un ultimo pago
correspondiente al mes de diciembre de 2020 por valor de UN MILLON QUINIENTOS DIECISEIS MIL
SESENTA PESOS M/CTE ($1.516.060.00).

VALOR DE LA ADICION: N/A

PRORROGA: N/A

FECHA DE INICIACION CONTRATO: 18 de febrero del 2020
FECHA DE TERMINACION DEL CONTRATO: 12 de diciembre del 2020
VIGENCIA DEL CONTRATO: Desde el 18 de febrero del 2020 hasta el 12 de diciembre del 2020

SUPERVISOR: MERLY NEIRA MENDEZ
IDENTIFICACION DEL SUPERVISOR: Cedula de Ciudadania No. 33.202.757

SUSPENSIONES Y AMPLIACIONES DE SUSPENSION: S| NO_x__

2 GTH-F-073 V.02




SENA
A SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
INFORME FINAL DE SUPERVISION
CONTRATACION DE PRESTACION DE SERVICIOS PERSONALES

ACTAS No. TIEMPO CAUSALES

BALANCE FINANCIERO:

Valor total del contrato $3.158.458

Valor Ejecutado $3.158.458

Saldo de pendiente de cancelar al contratista $0,00
Saldo a liberar $0,00

PRODUCTOS O ACTIVIDADES EJECUTADAS

1. Impartir formacion Profesional integral durante la ejecucion del contrato donde se evidencia
todas estas actividades mes a mes en el DRIVE de coordinacién académica y SECOP II.

2. Evaluar y reportar evidencias de juicios evaluativos mes a mes la formacion Profesional
Integral.

3. Utilizar Plataforma educativa Territorio, Grupos de WhatsApp en las fichas asignadas a su rol
de Sofia plus durante la ejecucién del contrato, para Impartir la formacién Profesional Integral.

OBSERVACIONES DE LA SUPERVISION SOBRE LOS PRODUCTOS O ACTIVIDADES EJECUTADAS

SANCIONES: SI__ NO X
CUMPLIMIENTO FRENTE A LA OBLIGACION A LA SEGURIDAD SOCIAL: SIX NO__
GRADO DE SATISFACCION: EXCELENTE__ BUENO__ REGULAR__ INSUFICIENTE__

Atentamente,

14 1 - Ve / 9
//-j.w*«i i/cm __i-"“;?/gu &;&5

MERLY NEIRA MENDEZ
Supervisor del contrato.
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. @ SERVICIO NACIONALDE APRENDIZAJE SENA LUGAR: cip
siQQ & ENTREGA DE BIENES E INFORMACIONDE EJECUCION FECHA _ 30111/2020
it CONTRACTUAL POR EL CONTRATISTA REGIONAL: __ BOLIVAR
NOMBRES Y APELLIDOS COMPLETOS: ROBERTO CARLOSMAZA CUADRO IDENTIFICACION

CC No. 73203355

DIRECCION U OFICINA DONDE SE EJECUTO EL CONTRATO:

CENTROPARA LA INDUSTRIA PETROQUIMICA

NUMERO Y FECHA DE CONTRATO: 1987820 de 2020
CAUSAL DE TERMINACION DEL CONTRATO
LIQUIDACION POR MUTUO X CESION LIQUIDACION ANTICIPADA POR TERMINACION
ACUERDO MUTUO ACUERDO UNILATERAL
DEPENDENCIA SENA 2";')‘(" RESPONSABLES
NOMBRES FIRMA
GESTION DETIC ‘ ‘ MANUEL COGOLLO
ADMINISTRACION DE 0
LIRYS DEL CARMEN TORRES ESPINOSA / @ @,@rm /S
DOCUMENTOS JULIE GUERRA JIMENEZ 1 4 Ohe <
ENTREGA CARNE (A Supervisor /
del Contrato en Ias_l,leglonales y MERLY NERA MENDEZ
Centros de Formacion)
SECRETARIA GENERAL
Firmado - ——
digitalmente 4] N o |
ALMACEN E INVENTARIOS X DER PAY. -ADALLZ PACHECD f’ 'E’;"A} R = /& =
SERVICIOS GENERALES, ,
> s
ADQUISICIONES PEDRO SUAREZ TABOADA ——S =
(Administracién de edificio; —
CONTABILIDAD JORGE ALEAN ANGEL JOME s
TESORERIA KATHERINE MUNOZ BOTERO Wé
_ (/I A 71
COORDINACION DE: - ”
- BIBIANA CASTANO OSORIO . - ;
AREA/GRUPO/ ACADEMICA A M
BIBLIOTECA CONSUELO LOAIZA CANO {1 T e
OTRO
OTRO

SUPERVISOR DE CONTRATO

MERLY NEHRA MENDEZ

, o
Lferly W oina e bo

>

ELEMENTOS FALTANTESU OBLIGACIONES PENDIENTES (Relacionar con su respectivo valor)

OTROS:

b

Firma del Contratista
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