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ACTA No.1

CIERRE FORMACION COMPLEMENTARIA

CIUDAD Y FECHA: Ibagué, 26 de abril de 2026 | HORA INICIO: | HORA FIN:
7:00am 2:00pm
LUGAR Y/O ENLACE: Ambiente: PVD picaleia. DIRECCION / REGIONAL /

CENTRO: SENA Regional Tolima,
Centro de Industria y de la
Construccién.

AGENDA O PUNTOS PARA DESARROLLAR:

Reporte de la formacion complementaria impartida a la comunidad como ficha abierta en
servicio al cliente: 3482250.

1. Competencia y resultados de aprendizaje a calificar

2. Resenar las actividades desarrolladas durante la formacion

3. Proceso de evaluacion y cierre de la formacion.

4. Reportar de asistencia de aprendices con observacion de aprobacion de la formacion
complementaria.

OBJETIVO(S) DE LA REUNION:

Entregar reporte y realizar el cierre del proceso de formacion complementaria impartida a la
comunidad como ficha abierta en servicio al cliente: 3482250 con 40 horas, durante el mes
de abril del presente afno.

DESARROLLO DE LA REUNION

Este proceso de formacion se desarrollé durante el mes de abril para este grupo,
comprendido entre el sabado 11 de abril del 2026 hasta el 26 de abril de 2026 en el horario
de 6:00am a 14:00pm. de manera presencial, en el punto vive digital, con la comunidad del
sector de Picalefia.

La fecha de cierre indicada a los aprendices para entrega de evidencia se dio hasta el 26 de
abril, para lo cual se les indicd desde el inicio de la formacién para dar cumplimiento a
cabalidad con la entrega de evidencia.

1. Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio Y
normativa

Resultados de aprendizaje:

1. validar satisfaccion del cliente seguin protocolos de la organizacion

2. prestar servicio al cliente teniendo en cuenta politicas de la organizacion l
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2. Reseiiar las actividades desarrolladas durante la formacién.

Se abordaron diversos conocimientos de aprendizaje durante la formacién, como:

1. Comunicacion efectiva: Escucha activa ,Lenguaje verbal y no verbal, Empatia y trato
cordial, Técnicas para hacer preguntas y confirmar informacién, Manejo adecuado del tono
de voz y escritura.

2. Atencidn y experiencia del cliente: Importancia de la satisfaccion del cliente, Ciclo de
atencion al cliente, Como generar una experiencia positiva, Fidelizacion y retencion de
clientes.

3. Manejo de quejas y conflictos: Técnicas de resolucion de problemas, Control emacional
en situaciones dificiles, Atencién a clientes molestos, Negociacion y manejo de objeciones
4. Trabajo en equipo y actitud profesional: Colaboracién entre areas, Responsabilidad y
puntualidad, Presentacién personal, Etica y valores organizacionales.

5. Conocimiento del producto o servicio: Caracteristicas y beneficios, Procedimientos
internos, Politicas de garantia, cambios y devoluciones, Uso de herramientas tecnoldgicas de
atencién, 6. Ventas y servicio: Venta consultiva, Identificacién de necesidades del cliente
Técnicas de cierre, Servicio postventa. Actividades que se realizan durante la formacion:
Dindmicas y talleres, Juegos de roles (cliente—asesor), Simulaciones de llamadas o atencién
presencial, Resolucidn de casos prdcticos, Actividades grupales de comunicacion,
Evaluaciones practicas, Atencion simulada, Analisis de casos reales, Retroalimentacion,
individual y grupal, Actividades de desarrollo personal, Ejercicios de empatia, Manejo del
estrés, Inteligencia emocional, Técnicas de motivacién y liderazgo, Uso de herramientas
Chat, correo y atencidn telefénica, Protocolos de servicio.

Objetivos de la formacidn

La capacitacion busca que el participante: Mejore la relacion con los clientes, Aprenda a
resolver problemas eficientemente, Fortalezca habilidades sociales y comunicativas
Represente adecuadamente ala empresa, Genere confianza y satisfaccion en los usuarios.

Dentro de los contenidos, se trabaja activadores cognitivos, dindmicas, estrategias
pedagégicas, videos, socializacién, estudios de casos, entre otras actividades de la
formacion.

Se socializa con los aprendices en cada encuentro los temas abordados, estos se trabajaron
en 6 encuentros presenciales los sabados y domingos durante el presente mes de abril del
2026.

En el ultimo encuentro se trabaja el contenido temdtico correspondiente al Gltimo tema y se
realiza el cierre de la formacion transversal de ética para ser calificados los resultados de
aprendizaje, fortaleciendo el perfil del aprendiz en el entorno laboral y se revisan diferentes
componentes tedricos trabajados.
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3. Proceso de evaluacién y cierre.

De esta manera se realiza en este ultimo encuentro, Recopilacién de temas de la formacién
para el respectivo cierre, evaluacion de actividades del proceso formativo y se les entrega el
reporte de quienes aprobaron la formacién complementaria, de acuerdo al cumplimiento
con los resultados de aprendizaje.

CONCLUSIONES

- Se realizd nuevamente revisidn y calificacion de las actividades entregadas por los
aprendices y calificacidn de los resultados de aprendizaje en plataforma Sofia plus.
- Nota: se incorpora firma del acta de los aprendices

ESTABLECIMIENTO Y ACEPTACION DE COMPROMISOS

ACTIVIDAD FECHA RESPONSABLE FIRMA O
/DECISION PARTICIPACION
VIRTUAL
Desarrollodela | 26 de abril del 2026 Duly Mayerly -
formacidn Andrade Quintero, WD
complementaria y Instructora
realizacion de acta. transversal de ética

DE: ASISTENTES Y APROBACION DECISIONES

NOMBRE DEPENDENCIA/ | APRUEBA | OBSERVACION FIRMA O
EMPRESA (SI/NO) PARTICIPACION
VIRTUAL
ANA MARIA BORIA CIC Sl Aprobado
SANCHEZ ﬂ AR Sahd
ANA MARIA CIC sl Aprobado | 3¢

RODRIGUEZ LOAIZA

ANDREA LILIANA CIC Sl Aprobado
HURTADO GUTIERREZ _/ —

~

ANGELA ADRIANA cic sl Aprobado /
RODRIGUEZ ROMERO

ANGELA MARIA PEREZ CIC Sl Aprobado

ROMERO Qv\p&&m Zelo2
BRAYAN ESTIVEN CIC S| Aprobado \
MONTIEL RIVERA
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CRISTIAN ANDRES ,
LOPEZ GONZALEZ C1c SV | APohado @‘:___
CRISTIAN CAMILO Sl robado
| CRIOLLO LINAREZ 5 " Ciskian Canilds
EDNA CONSTANZA Sl Aprobado
GARCIA OLAYA “ P Efew @515.;,45!4@
EDWIN ALFREDO CiC Sl Aprobado
fsl
CHIMBACO
ISARELLA CASTILLO CIC Sl Aprobado | -
VINA P Lﬁbé([i’@# /s,
JOELY CARRETERO cic Sl Aprobado
ALVAREZ 5@;‘1
JUAN MANUEL GUARIN cIC S Aprobado
FIGUEROA ..L\ v Qan I)(lhzl
| LADY MARCELA (o [@ S Aprobado
| QUIROGA APARICIO @
| LIDA JOHANA CIC Sl Aprobado
QUINONEZ YEPES u,,z j:
LINA CONSTANZA Cic S Aprobado
LEONEL GOMEZ i € l@ggL
LUIS ANGEL GUARNIZO CiC SI Aprobado
ALDANA anas\ (5
MARIA CARMENZA cic sl Aprobado RN
| GARCIA MARA CARMenm 2B
| MIARIA EVA MENDEZ CIC SI Aprobado
| RIOS Nart g |
"MIARIA PAULA LOPERA cic sI Aprobado / g@% i
MARIA SIRLEY cic S| Aprobado =
MANJARRES M@ Sivle v
MARIA STEPHANY cic Sl Aprobado =
GAITAN
MARLON ANDRES CIC Sl Aprobado
CASTRO /
MARTHA ESPERANZA cic S| Aprobado '
HUEPA /ngz.a_f, »
MILENA LICETH TOVAR cic Sl Aprobado /
OVALLE ‘*@“K’fﬁi\
OLIVER ARLEY CADENA cIC S| Aprobado .
VALENZUELA O L ver Cadewa
SANTIAGO GUARIN cIC Sl Aprobado
LIBERATO - irl 5“,_6,@:
SHARON MARIANA CIC Sl Aprobado
MORA CRUZ TR © = Ll ' | Y OO
SHIRLEY RAMIREZ ciC S Aprobado
RAMIREZ gt ot
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STEPHANIE ALEJANDRA cic sl Aprobado

QUINONEZ #’ 7"
VALENTINA ROJAS CiC Sl Aprobado :

URBINA \Jodentina Refjad
VANESA ALEXANDRA cIc S| Aprobado

TELLEZ ROJAS J e soe | ez
VIVIANA ANGARITA cIc S| Aprobado

DIAGO 7ﬁ y

YANETH GUZMAN cic sI Aprobado =

GONZALEZ Yo otk 6v), _
YURI MILENA SILVA cIC S| Aprobado ' y
RESTREPO >/ /g,z/gé

De acuerdo con La Ley 1581 de 2012, Proteccién de Datos Personales, el Servicio Nacionalde Aprendizaje SENA, se
compromete a garantizar la seguridad y proteccidén de los datos personales que se encuentran almacenados en este
documento, y les dara el tratamiento correspondiente en cumplimiento de lo establecido legalmente,

ANEXO
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