SENA

CLASIFICACION DE LA INFORMACION

Publica Publica Clasificada X | Publica Reservada

INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Bucaramanga, 18 de SEPTIEMBRE de 2026

Sefor(a)

EDWARD ALBERTO GUERRERO PINEDA
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.9122476
Coordinador Académico programas especiales
Dependencia CSET

Bucaramanga

Asunto: Informe mensual de ejecucidén contractual septiembre de
2026

Referencia: No. CO1.PCCNTR.9122476 del afio 2026

FABIO BARBA GARCIA, identificado con la cédula de ciudadania nro. 72003505, en mi calidad de
contratista del SENA, en cumplimiento del Contrato de Prestacidn de Servicios de la referencia, a
continuacioén, presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor yforma de Pago: Valor total delcontrato la sumade CUARENTA Y SEIS MILLONES NOVECIENTOS UN
MIL DOSCIENTOS VEINTE PESOS MCTE ($46.901.220) pagaderos de la siguiente forma: a) Un (1) primer
pago proporcional a los dias ejecutados durante el mes de febrero de 2026. b) diez (9) pagos iguales por
los meses de marzo y noviembre de 2026 por valor de CUATRO MILLONES SETECIENTOS TREINTA Y SITE
MIL CUATROCIENTOS NOVENTA Y SIETE PESOS MCTE ($ 4.737.497).

Plazo: Sera hasta el 1 de diciembre de 2026
Objeto: Prestarservicios profesionalesy/o de apoyo a la gestion para orientar formacién en el programa
de articulacién con la media, conforme a los modelos formativos establecidos por el centro de servicios

empresariales y turisticos- sena regional Santander.

Ejecucidon mensual de actividades

Nro. Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
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Presentarlos documentos necesarios para
cada pago parcial del contrato segun el
plan de pagos garantizando su
oportunidad, veracidad y completitud a
fin de contribuir a la correcta ejecucion
del plan de caja que elabora el centro de
formacion.

Presentacion de la
cuenta de cobro del
mes con todos los
documentos
solicitados.

Documentos soportes
de la cuenta del mes de
septiembre

El CONTRATISTA debera acreditar que se
encuentra al dia en el pago mensual de los
aportes al sistema de seguridad social
integral (salud, pension y riesgos
laborales) para la realizacion de cada pago
derivado del mismo; de acuerdo con los
lineamientos que emita la Direccion

Pago al dia del pago
mensual de la
seguridad social

Copia planilla de pago
de la seguridad social

General del SENA en cumplimiento alo integral.
preceptuado en el Decreto 1273 del 23 de
julio de 2018. [gualmente, el
CONTRATISTA debera afiliarse a la ARL
con el nivel de riesgo que indique el Sena
Orientar formacién a aprendices segin
su perfil, correspondiente a Ila Formacién
“Convocatoria de la APE para la profesional
conformacién del Banco de Instructores| integrado grado:
del SENA” en los Programas y decimoy
Competenciasindicados en el “ANEX02.| undécimo fichas Reistro fotoerafico
PLAN DE CONTRATACION DE 3157790, Plaﬁi"as de as%stenciél
INSTRUCTORES” y sus afines. 3159549,
3157776
Y visita Colegios asignados al programa 3439172
BPO, recoger documentacién de los 3432188

aprendices y revision de los ambientes
de formacion.

Evaluar el proceso de aprendizaje
diligenciando oportunamente los
formatos correspondientes. Reportarenel
sistema SOFIA PLUS en un plazo maximo
de tres (3) dias todas las actividades de
acuerdo con los procesos que son de su
responsabilidad garantizando la calidad
de lainformacion y su coherencia con el
proceso formativo.

Para el periodo del
informe no se
ejecutaron acciones
referentes al
cumplimiento de esta
obligacion.

Coadyuvar en el proceso de ingreso e
induccion de aprendices

Para el periodo del
informe no se
ejecutaron acciones
referentes al
cumplimiento de esta
obligacién.
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Registrar la informacion de conformidad

Para el periodo del
informe no se
ejecutaron acciones

los requerimientos que haga el
supervisor del contrato.

referentes al
cumplimiento de esta
obligaciéon

6 con el portafolio en el sistema LMS
: referentes al
(Learning Management System) e
cumplimiento de esta
obligacién.
Participar en las
- - . diferentes reuniones
Asistir y participar de las reuniones y/o
o convocadas por la . L
7 eventosy/o comités citadosy/o por el o registro fotografico
. Coordinacion
Supervisor del contrato L
académica de
Programas Especiales
Para el periodo del
) informe no se
Realizar la entrega oportuna de los . .
: ejecutaron acciones
documentos establecidos por el SIGA en
8 o . referentes al
el cumplimiento de la guia de desarrollo limiento de est
curricular. cumplimiento de esta
obligacién.
Contar con disponibilidad para brindar
formacion profesional integral de Para el periodo del
aprendices conforme alas necesidades y informe no se
9 la mision del SENA en las diferentes ejecutaron acciones
jornadas de atencion alos aprendices referentes al
(mafiana, tarde o mixta) en los diferentes | cumplimiento de esta
lugares del area metropolitana donde el obligacién
CSET orienta formacion
Para el periodo del
Apoyar las respuestas a derechos de informe no se
10 peticion, oficios y requerimientos ejecutaron acciones
presentados al Centro de Servicios referentes al
Empresariales y turisticos. cumplimiento de esta
obligacién
Las dema 1 mad Para el periodo del
as emzs quele sean a51gr11aba_ls y que informe no se
guarden relacion con el o jeto ejecutaron acciones
11 contractual, atendiendo oportunamente

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 para
legalizacidn del desplazamiento, en el que se describieron las actividades desarrolladas y los resultados.

Cada informe de legalizacién cuenta con el visto bueno del supervisor.
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Se lista a continuacidn el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales forman
parte integral del presente informe de ejecucién contractual.

FECHA DE FECHA DE
iTEM NRO. DE LA ORDEN DE LUGAR DE DESPLAZAMIENTO DESPLAZAMIENTO
VIAJE DESPLAZAMIENTO INICIAL FINAL
1 COM 86826 SAN VICENTE DE CHUCURI | 06/08/2026 06/08/2026
2 COM 93626 SAN VICENTE DE CHUCURI | 13/08/2026 13/08/2026
3 COM 98246 SAN VICENTE DE CHUCURI | 20/08/2026 20/08/2026
4 COM 103426 SAN VICENTE DE CHUCURI | 27/08/2026 27/08/2026
5 COM 110726 SAN VICENTE DE CHUCURI | 03/09/2026 03/09/2026

Para efectos delpresente informe, se adjuntan las certificaciones de antecedentes correspondientes, con
las fechas que se relacionan a continuacion:

e Certificaciéon de antecedentes fiscales: 11/09/2026

e Certificacion de antecedentes penales: 11/09/2026

o Certificacion de antecedentes disciplinarios: 11/09/2026

e Certificacion de registro nacional de medidas correctivas 11/09/2026

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: (i) Documentos electrénicos enunciados como
evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales, (ii) los desplazamientos realizados y (iii) el
pago de la planilla de seguridad social y parafiscal nro. 95096824 (MIPLANILLA.COM) referente almesde
SEPTIEMBRE de 2026

Cordialmente,

Sl Bovkas (]
J

FABIO BARBA GARCIA
Contratista
C.C. No. 72.003.505 de Barranquilla

Recibi a satisfaccion:

Fi do digital t
%?% por Edward Guerrero.
= Fecha: 2026.09.16
ED! ] ERTO G UFRRERO PINEDA

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.9122476
Coordinador Académico programas especiales
Centro de Servicios Empresariales y Turisticos
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SENA

CONTRATO No. CO1.PCCNTR.9122476 DEL ANO 2026 - FABIO BARBA GARCIA
EVIDENCIAS DOCUMENTALES PERIODO AGOSTO DEL 2026
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3 sapt 2026, 3:05 p.m.
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4 sept 2026, [1:42 am.
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4 sept 2026, 7:50 a.m.,

7 sept 2026,10:35 am.
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PROCESO

GESTION CONTRACTUAL

NOMBRE DEL FORMATO

FORMATO INFORME LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO — CONTRATISTA.

CLASIFICACION DE LA INFORMACION

Publica X Publica Clasificada Publica Reservada

FORMATO INFORME LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO - CONTRATISTA

CIUDADY FECHA: BUCARAMANGA 10-08-2026

PRESENTADO A: NORMAN CARRILLO RAMIREZ, SUBDIRECTOR (E) DE CENTRO

ORDEN DE VIAJE No: 86826 | FECHA DE INICIO: FECHA DE FINALIZACION:
05-08-2026 05-08-2026
LUGAR A DONDE REALIZO EL | REGIONAL / CENTRO DE OTRA: [ciudad]
DESPLAZAMIENTO: FORMACION
SANTANDER/CENTRO DE SERVICOS
RIONEGRO - SANTANDER EMPRESARIALES Y TURISTICOS

OBIJETIVO DEL DESPLAZAMIENTO: VALIDAR CASOS EXITOSOS EN EL DPTO. DE SANTANDER PARA
TRANSFERENCIA DE ACTIVIDADES DE FORMACION DENTRO DEL PROGRAMA DE ARTICULACION CON
LA MEDIA

ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

1. RECORRIDO POR LAS INSTALACIONES DE FEDECACAO

PRESENTACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION Y COMERCIALIZACION DEL CACAO
EXPLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE EXPORTACION E INTERNACIONALIZACION
IDENTIFICACION DE LOS RETOS EN LA COMUNICACION CON CLIENTES EXTRANJEROS
ANALISIS DE LA IMPORTANCIA DEL BILINGUISMO Y DEL SERVICIO AL CLIENTE EN MERCADOS
INTERNACIONALES

vk WN

RESULTADOS:

La visita permitid evidenciar que FEDECACAO y las asociaciones campesinas a las que acompaiia han
logrado posicionarse en mercados internacionales gracias a la calidad de sus productos. Sin embargo,
desde la perspectiva del area de BPO, se identifico la necesidad de fortalecer las competencias en
idiomas y en atencidn al cliente internacional para optimizar la comunicacion con compradores
extranjeros.

La formacion en inglés, francés y habilidades de servicio contribuira a mejorar la experiencia del
cliente, facilitar las negociaciones comerciales y fortalecer la competitividad de la organizacién en
mercados globales
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COMPROMISOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
1. Trabajo colaborativo en | Instructor FABIO 05-08-2026
actividades de habilidades | BARBA GARCIA
blandas
2. 2.Revisionde actividades sobre | Instructor FABIO 05-08-2026
Proceso BARBA GARCIA
CONCLUSIONES:

1. Informe visita técnica

2. Participacion activa durante el recorrido

3. Anadlisis de las oportunidades de mejora desde la perspectiva del programa BPO
4. Socializacién de las conclusiones obtenidas

DATOS DEL CONTRATISTA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMA

FABIO BARBA GARCIA

~Fibro Bl (7

J

VISTO BUENO SUPERVISOR
CARGO DEL SUPERVISOR NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
SUPERVISOR
Coordinador Académico Edward Alberto
Programas Especiales Guerrero (Mﬂ %Ma/mw
Pineda

Control de Cambios
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VERSION FECHA DE ENTRADA NATURALEZA DEL CAMBIO
EN VIGENTE
V.01 Junio 2026 Creacion del formato.

El presente formato sustituye el formato GTH-F-087, en virtud de
su migracién del proceso de Gestién del Talento Humano al
proceso de Gestidon Contractual, conforme a la actualizacion

documental correspondiente.
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PROCESO

GESTION CONTRACTUAL

NOMBRE DEL FORMATO

FORMATO INFORME LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO — CONTRATISTA.

CLASIFICACION DE LA INFORMACION

Publica X Publica Clasificada Publica Reservada

FORMATO INFORME LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO - CONTRATISTA

CIUDADY FECHA: BUCARAMANGA 14-08-2026

PRESENTADO A: NORMAN CARRILLO RAMIREZ, SUBDIRECTOR (E) DE CENTRO

ORDEN DE VIAJE No: 93626 | FECHA DEINICIO: FECHA DE FINALIZACION:
13-08-2026 13-08-2026
LUGAR A DONDE REALIZO EL | REGIONAL / CENTRO DE OTRA: [ciudad]
DESPLAZAMIENTO: FORMACION
SANTANDER/CENTRO DE SERVICOS
SAN VICENTE DE CHUCURI EMPRESARIALES Y TURISTICOS

OBIJETIVO DEL DESPLAZAMIENTO: IMPARTIR FORMACION DEL PROGRAMA ARTICULACION CON LA
MEDIA DEL GRUPO 3432188 - BPO

ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

1. VERIFICAR LOS LISTADOS DE APRENDICES Y SU ESTADO EN EL APLICATIVO SOFIA PLUS
(CONTACT CENTER)

2. ACTIVIDADES: IMPARTIR FORMACION GRUPO - PROGRAMA BPO - COMPETENCIA: DAR
RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON LOS
PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS Y NORMATIVIDAD

3. ACTIVIDADES: SEGUN GUIA A APRENDICES

RESULTADOS:

1. CHECK THE COMMUNICATION FLOW IN THE BUSINESS PROCESS CONTEXT IN ACCORDANCE
WITH QUALITY STANDARDS.
2. OPTIMIZE THE COMMUNICATION PROCESS ACCORDING TO THE QUALITY STANDARDS

EVIDENCIAS O SOPORTES: [Enuncie los archivos que soportan estos resultados y anexe lo
correspondiente en este Informe]
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1SS0 18295

N

(

_( wnaris 1s018295”
150 18295 is the international quality standard | 525
created specifically for customer contact centers| I 1 nn

(call centers and contact centers). Its primary e
goal is to ensure efficient, professional service A

focused on continuously improving the user
experience. It is divided into two parts.

1S018295-1
TS It defines the requirements that

@ contact centers (whether internal,
() external, or outsourced) must directly
meet across all interaction channels.

_( IMPORTANCE

Tts importance lies in the fact that it
standardizes global best practices to ensure
professional, gomimm. a:d efficient service, 1S018295
e organizacion cliente (1a empresa que contrata
o posee el centro de contacto), asegurando una
BENEFITS relacion transparente y alineada con las
¥ |superior experience: €nsure ciear, expectativas del consumidor final. (1]
~_|empathetic, and solution-oriented
service for end customers across any WHAT FOR “IS0 18295"
hannel (ph il).
chammel (phane, chat. or ema¥ The 150 18295 standard helps ensore
BENEFITS professional, efficient, and consistent service
- - — across channels such as telephone, chat, or
Operational efficiency: Optimizes . . .
in';emal processes a::e':llt ndpgces enkail, therahy inproving end-user
errors or recurring complaints. Satisfaction.

1
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COMPROMISOS

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FECHA

1. Trabajo colaborativo
actividades de
blandas

en | Instructor FABIO
habilidades | BARBA GARCIA

13-08-2026

2. 2.Revisionde actividades sobre | Instructor FABIO

Proceso

BARBA GARCIA

13-08-2026

CONCLUSIONES:

1. Conocimientos y presaberes: Los aprendices demostraron un gran interés en el desarrollo de las
actividades ludicas donde se les permitié de manera autdnoma mejorar tanto su vocabulario cotidiano
como el especifico, y el uso de los recursos tecnolégicos
2. Propésitos especificos: La evidencia de desempeiio les permitié conocer e investigar terminologia y
conceptos utiles para su proceso formativo en el dreay creo un interés de avanzar y absorber mas

conocimiento técnico.

3. Concienciay Aplicacion Prdctica: La actividad de transferencia generé un impacto que permitié a los

aprendices reconocer sus falencias

DATOS DEL CONTRATISTA

NOMBRE Y APELLIDO

FIRMA

FABIO BARBA GARCIA

~Fdro Bl [/

J

VISTO BUENO SUPERVISOR

CARGO DEL SUPERVISOR NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
SUPERVISOR

Coordinador Académico Edward Alberto

Programas Especiales Guerrero (“Wﬁ %M
Pineda

Control de Cambios
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VERSION FECHA DE ENTRADA NATURALEZA DEL CAMBIO
EN VIGENTE
V.01 Junio 2026 Creacion del formato.

El presente formato sustituye el formato GTH-F-087, en virtud de
su migracion del proceso de Gestion del Talento Humano al
proceso de Gestidn Contractual, conforme a la actualizacion

documental correspondiente.
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PROCESO

GESTION CONTRACTUAL

NOMBRE DEL FORMATO

FORMATO INFORME LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO — CONTRATISTA.

CLASIFICACION DE LA INFORMACION

Publica X Publica Clasificada Publica Reservada

FORMATO INFORME LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO - CONTRATISTA

CIUDADY FECHA: BUCARAMANGA 20-08-2026

PRESENTADO A: NORMAN CARRILLO RAMIREZ, SUBDIRECTOR (E) DE CENTRO

ORDEN DE VIAJE No: 98426 | FECHA DEINICIO: FECHA DE FINALIZACION:
20-08-2026 20-08-2026
LUGAR A DONDE REALIZO EL | REGIONAL / CENTRO DE OTRA: [ciudad]
DESPLAZAMIENTO: FORMACION
SANTANDER/CENTRO DE SERVICOS
SAN VICENTE DE CHUCURI EMPRESARIALES Y TURISTICOS

OBIJETIVO DEL DESPLAZAMIENTO: IMPARTIR FORMACION DEL PROGRAMA ARTICULACION CON LA
MEDIA DEL GRUPO 3432188 - BPO

ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

1. VERIFICAR LOS LISTADOS DE APRENDICES Y SU ESTADO EN EL APLICATIVO SOFIA PLUS
(CONTACT CENTER)

2. ACTIVIDADES: IMPARTIR FORMACION GRUPO - PROGRAMA BPO - COMPETENCIA: DAR
RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON LOS
PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS Y NORMATIVIDAD

3. ACTIVIDADES: SEGUN GUIA A APRENDICES

RESULTADOS:

1. CHECK THE COMMUNICATION FLOW IN THE BUSINESS PROCESS CONTEXT IN ACCORDANCE
WITH QUALITY STANDARDS.
2. OPTIMIZE THE COMMUNICATION PROCESS ACCORDING TO THE QUALITY STANDARDS

EVIDENCIAS O SOPORTES: [Enuncie los archivos que soportan estos resultados y anexe lo
correspondiente en este Informe]
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[N

HOW TO APPLY
* THE 1SO NORM

I. customer
Understand what the customer needs.

2. Trafn the workers
Teach employees how to provide §ood customer service.

3. organfze the service
organfze calls, chats, emafls and other ways of contacting the company.

4. Check the service
Revfew waftfng tTmes, responses and customer satfsfactfon.

5. Improve
Q// Eor\r\ec\t mfistakes and fmprove the service.

) / \ =
\.\_v/\~/ N '/K()

AREAL CASE
* e

—~ )
A real case where the ISO norm Solves a problem
Problem:

A telecommunfcatfons company recefves many complaints because:

Customers waft too long.
workers sometimes §fve fncorrect fnformatfon.
Customers have to call several tfmes.
Customers become dfssatisfied.

How does IS0 1829%-1 help?

The company trafns Tts workers, oranfzes fts customer service and checks the
qualfty of the service.

O . \\’\
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COMPROMISOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA

1. Trabajo colaborativo en | Instructor FABIO 20-08-2026
actividades de habilidades | BARBA GARCIA
blandas

2. 2.Revisionde actividades sobre | Instructor FABIO 20-08-2026
Proceso BARBA GARCIA

CONCLUSIONES:
1. Conocimientos y presaberes: Los aprendices demostraron un gran interés en el desarrollo de las

actividades ludicas donde se les permitié de manera autdnoma mejorar tanto su vocabulario cotidiano

como el especifico, y el uso de los recursos tecnolégicos
2. Propésitos especificos: La evidencia de desempeiio les permitié conocer e investigar terminologia y
conceptos utiles para su proceso formativo en el dreay creo un interés de avanzar y absorber mas

conocimiento técnico.
3. Conciencia y Aplicacion Prdctica: La actividad de transferencia generd un impacto que permitié a los

aprendices reconocer sus falencias

DATOS DEL CONTRATISTA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMA

FABIO BARBA GARCIA
~Filrts Borts [
J

VISTO BUENO SUPERVISOR
CARGO DEL SUPERVISOR NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
SUPERVISOR
Coordinador Académico Edward Alberto
Programas Especiales Guerrero W‘V %“WW
Pineda

GCCON-F-101 V01



Control de Cambios
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VERSION FECHA DE ENTRADA NATURALEZA DEL CAMBIO
EN VIGENTE
V.01 Junio 2026 Creacion del formato.

El presente formato sustituye el formato GTH-F-087, en virtud de
su migracion del proceso de Gestion del Talento Humano al
proceso de Gestidn Contractual, conforme a la actualizacion

documental correspondiente.
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PROCESO

GESTION CONTRACTUAL

NOMBRE DEL FORMATO

FORMATO INFORME LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO — CONTRATISTA.

CLASIFICACION DE LA INFORMACION

Publica X Publica Clasificada Publica Reservada

FORMATO INFORME LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO - CONTRATISTA

CIUDADY FECHA: BUCARAMANGA 27-08-2026

PRESENTADO A: NORMAN CARRILLO RAMIREZ, SUBDIRECTOR (E) DE CENTRO

ORDEN DE VIAJE No: 103426 FECHA DE INICIO: FECHA DE FINALIZACION:
27-08-2026 27-08-2026
LUGAR A DONDE REALIZO EL | REGIONAL / CENTRO DE OTRA: [ciudad]
DESPLAZAMIENTO: FORMACION
SANTANDER/CENTRO DE SERVICOS
SAN VICENTE DE CHUCURI EMPRESARIALES Y TURISTICOS

OBIJETIVO DEL DESPLAZAMIENTO: IMPARTIR FORMACION DEL PROGRAMA ARTICULACION CON LA
MEDIA DEL GRUPO 3432188 - BPO

ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

1. VERIFICAR LOS LISTADOS DE APRENDICES Y SU ESTADO EN EL APLICATIVO SOFIA PLUS
(CONTACT CENTER)

2. ACTIVIDADES: IMPARTIR FORMACION GRUPO - PROGRAMA BPO - COMPETENCIA: DAR
RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON LOS
PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS Y NORMATIVIDAD

3. ACTIVIDADES: SEGUN GUIA A APRENDICES

4. CIERRE DE LA FORMACION, RETROALIMENTACION A LOS APRENDICES DE LA TEMATICA
DESARROLLADA EN LA SESION

RESULTADOS:

1. CHECK THE COMMUNICATION FLOW IN THE BUSINESS PROCESS CONTEXT IN ACCORDANCE
WITH QUALITY STANDARDS.
2. OPTIMIZE THE COMMUNICATION PROCESS ACCORDING TO THE QUALITY STANDARDS

EVIDENCIAS O SOPORTES: [Enuncie los archivos que soportan estos resultados y anexe lo
correspondiente en este Informe]

GCCON-F-101 V01
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(BPO) / International Contact Center
and

, Tier 1 and Tier 2 te al support,
stomer reten
nada, the United K

ralia.

ipported: English and Spanish. Communication Channels
CANALES DE ATENCION

ocument sup)
ion.

d for agile, di

Departm:

PROTOCOL 1

EP-B8Y-STEP PROCEDURE:

LISTENING &
PARAPHRASING:

Allow the customer to speak without
interruption and rephrase their request
to confirm understanding.

ACTION & CLOSING:

STANDARD GREETING.

"Thank you for contacting Apex
Global Solutions, my name is Maria.
May | have your name and account
number, please?"

VERIFICATION:

Confirm 2 security checkpoints
in the CRM system.

Provide the solution or guidance, log the
interaction into the CRM, and close
professionally.

GCCON-F-101 V01

27 ag0 2026, 2:26 p.m.

ESCALATION CRITERIA:

If identity verification fails or the
account is locked, transfer
i diately to the IT Helpdesk

QUALITY CONTROL & KpIS:

Audited via weekly QA reviews.
Measured by First Contact Resolution
(FCR above 85%) and Customer
Satisfaction (CSAT above 90%).




SENA

STAR

‘ (Voice/Chat)
‘ Identicication
MULTICHANNEL ‘
costomen. D
INTERACTION :
| Customer Guidance

1 CRM Ticket
| Documentation &
| Categorization

i

- 2TNEOr™mM

END

*'«5“"11" 5

Customer

Complaint Received

| De-escalation &
| Empathy Case
| Validation (CRM)

COMPLA'NT Can Tier1

Resolve the

MANAGEMENT AND =

ESCALAT'ON | Per'ormWarmTransfa
Apply Authorized | (Escalate toTier2/
Solution Sup)
Ticket Follow-up &
* Final Resolution

- 2T NEOrTM

N

Document Action
| in CRI

END
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Criterion Welght
The group that has made the most
progress has achieved 66 percentin
Customer Profile Analysis 5% the assessment criteria. Workwill
continue on the next training sessicn

Organizational Context Analysis &%

Communication Environment Analysis 5%

Communication Flow Analysis 10%
Multichannel Protocol Design 18%
Communication Flowcharts 10%
Application Scripts 105
150 9001 and 150 18295 Alignment Matrix 105

Quality Alignment and Continuous Improvement Plan 8%

Final Reflection and Analysis Report 6%
Video Pregantation 59
Professional English Uisaga Sk
Total: 1009
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COMPROMISOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
1. Trabajo colaborativo en | Instructor FABIO 27-08-2026
actividades de habilidades | BARBA GARCIA
blandas
2. 2.Revisionde actividades sobre | Instructor FABIO 27-08-2026
Proceso BARBA GARCIA

GCCON-F-101V01
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CONCLUSIONES:

1. Conocimientos y presaberes: Los aprendices demostraron un gran interés en el desarrollo de las
actividades ludicas donde se les permitié de manera auténoma mejorar tanto su vocabulario cotidiano
como el especifico, y el uso de los recursos tecnoldgicos

2. Propositos especificos: La evidencia de desempeiio les permitié conocer e investigar terminologia y
conceptos Utiles para su proceso formativo en el areay creo un interés de avanzar y absorber mas
conocimiento técnico.

3. Concienciay Aplicacion Prdctica: La actividad de transferencia generd un impacto que permitio a los
aprendices reconocer sus falencias

DATOS DEL CONTRATISTA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMA

FABIO BARBA GARCIA
~Fidro Borcks [/
J

VISTO BUENO SUPERVISOR

CARGO DEL SUPERVISOR NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
SUPERVISOR

Coordinador Académico Edward Alberto

Programas Especiales Guerrero W{V %WW
Pineda

Control de Cambios
VERSION FECHA DE ENTRADA NATURALEZA DEL CAMBIO
EN VIGENTE
V.01 Junio 2026 Creacion del formato.

El presente formato sustituye el formato GTH-F-087, en virtud de
su migracion del proceso de Gestién del Talento Humano al
proceso de Gestidon Contractual, conforme a la actualizacion
documental correspondiente.

GCCON-F-101 V01
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PROCESO

GESTION CONTRACTUAL

NOMBRE DEL FORMATO

FORMATO INFORME LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO — CONTRATISTA.

CLASIFICACION DE LA INFORMACION

Publica X Publica Clasificada Publica Reservada

FORMATO INFORME LEGALIZACION DESPLAZAMIENTO - CONTRATISTA

CIUDADY FECHA: BUCARAMANGA 04-09-2026

PRESENTADO A: NORMAN CARRILLO RAMIREZ, SUBDIRECTOR (E) DE CENTRO

ORDEN DE VIAJENo0:110726 | FECHA DE INICIO: FECHA DE FINALIZACION:
03-09-2026 03-09-2026
LUGAR A DONDE REALIZO EL | REGIONAL / CENTRO DE OTRA: [ciudad]
DESPLAZAMIENTO: FORMACION
SANTANDER/CENTRO DE SERVICOS
SAN VICENTE DE CHUCURI EMPRESARIALES Y TURISTICOS

OBIJETIVO DEL DESPLAZAMIENTO: IMPARTIR FORMACION DEL PROGRAMA ARTICULACION CON LA
MEDIA DEL GRUPO 3432188 - BPO

ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

1. VERIFICAR LOS LISTADOS DE APRENDICES Y SU ESTADO EN EL APLICATIVO SOFIA PLUS
(CONTACT CENTER)

2. ACTIVIDADES: IMPARTIR FORMACION GRUPO - PROGRAMA BPO - COMPETENCIA: DAR
RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON LOS
PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS Y NORMATIVIDAD

3. ACTIVIDADES: SEGUN GUIA A APRENDICES

4. CIERRE DE LA FORMACION, RETROALIMENTACION A LOS APRENDICES DE LA TEMATICA
DESARROLLADA EN LA SESION

RESULTADOS:

1. CHECK THE COMMUNICATION FLOW IN THE BUSINESS PROCESS CONTEXT IN ACCORDANCE
WITH QUALITY STANDARDS.
2. OPTIMIZE THE COMMUNICATION PROCESS ACCORDING TO THE QUALITY STANDARDS

EVIDENCIAS O SOPORTES: [Enuncie los archivos que soportan estos resultados y anexe lo
correspondiente en este Informe]
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EVIDENCE OF COMPLIANCE

| , ReLATED PROTOCOL

STANDARD PRINCIPLE DESCRIPTION
T Customer needs are identified and Customer needs are verified before
Cu er Focus addressed. Protocol 1 propasing solutions.
o Standardized greetings, information
Communication Consistency m’g,“ﬂm;:ﬂgg Protocol 1 gathering and ¢ usirlljg procedures are
. used.
Communication follows a defined Procedures are documented and
Process Approach pracess. Both Prolocols followed step by step.
[T — [Tp— Complaint classification and
Risk-Based Thinking mm”"';ﬂ;’;‘;ﬂ‘;:? (L] Protocol 2 escalation procedures are
! established,
; Communication quality is monitored KPls, customer feedback and
Beiormance]Evaluation and measured. Eothbrotocols interaction reviews are used.
3 Feedback and performance results Complaint information is analyzed to
Conininis M pICVE ent ane used o Improve pocesses. Protocol 2 identify comective actions.
. Complaints are classified, validated,
Complaint Management c““"’g‘i‘;‘é—"m‘;’ﬁwf‘;ﬂw Protocol 2 escalated, documented and followed
- up.-
S Active listening, empathy, clear
Customer Experience CD""'“”"”?;:;?;"&%?‘"S CIEEEIET Both Protocols communication and professional
- closing are included.
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Communication and
Quality

Effective communication requires sharing information clearly,

listening to others, and using the oppropriate communication channel,

-_— = ===

Poor communication can cause confusion, delays, and errors,

This is related to quality management because processes should be
continuously improved, feedback should be considered, and important
information should be documented, Quality depends not only on the

final result but also on the process used to achieve it.

3.
2\ S
R Rt -&_ R R
I
|
f |
Personal Reflection :
[—" - - - - - I
o is project helped me improve my organization,
| |
I responsibility, and teamwork skills, | also learned |
| |
y that mistokes can be opportunities to improve and |
I -y = - |
' that it is important to check information before
! sharing it.
|
S e
\
4,
seea e Colexlo
N e
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A M; o - [ sept T oo e e
IS m»ﬂ,o Q69 @Lﬂ 5 ;’N‘} Rm;_sqh o m,,., r}i -
£ jg; zi qv, v Manciee {r“fo’, hoj 906l R PR SRR
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Criterion

Organizational Context Analysis

Customer Profile Analysis

Communication Environment Analysis

Communication Flow Analysis

Multichannel Protocol Design

Communication Flowcharts

Application Scripts

120 9001 and IS0 18295 Alignment Matrix

Quality Alignment and Continuous Improvement Plan

Final Reflection and Analysis Report

Video Presentation

Professional English Usage

Total: 100%

Weight

8%

5%

5%

10%

18%

10%

10%

10%

8%

6%

5%

5%

ANDRES FELIPE CHACON CACERES 100%
SAHIR ALONSO SANCHEZ CARRENO 100%
SARA YANETH BAUTISTA HERNANDEZ 100%
VALERIA GOMEZ QUINTERO 100%
OSCAR JAVIER TRUJILLO SERRANO 100%
JAWER SANTIAGO CAMARGO ACOSTA 100%
RONAL CAMILO PABON ARDILA 100%
DULCE MARIA GOMEZ AMAYA 95%
SARA SOFIA DOMINGUEZ MENDIETA 95%
DANNA SOFIA MILLAN OSORIO 95%
JUAN ESTEBAN NOVOA HEREDIA 95%
JEISON FABIAN PARRA HERNANDEZ 95%
DIANA ISABEL GARZON DUARTE 95%
JENNYFER NATALIA PAREDES BUITRAGO 95%
DINA FERNANDA PLATA ACUNA 95%
LUIS DAVID RAMIREZ FORERO 95%
MARIA JOSE YASNO RAMIREZ 100%
LAURA SOFIA CASTILLO RUEDA 100%
VALERY JOHANA DIAZ ARCHILA 95%
SHERMAN JAVIER MANCIPE FRANCO 90%
RUTH DAYANA PENA BALLENA 90%

GCCON-F-101 V01
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NICOLL MARIANA ROJAS OTERO 90%
JUAN JOSE SALINAS SOLANO 85%
GIOVANNA SALOME MEJIA GOMEZ 85%
DANNY SANTIAGO ACOSTA ROJAS 85%
MAUREN ISABELLA GOMEZ SANTAMARIA 85%
KEILLY SILDREY RUEDA DUARTE 85%
KEINNER ALEXANDER CALA MARTINEZ 90%
KATLIN YERAY PLATA OLARTE 90%
ANDREY FELIPE RUEDA DUARTE 90%
DANNA ISABELLA RINCON HERNANDEZ 90%
VALERY DANIELA ROJAS LEON 95%
KEVIN YOAN CARRENO CASTILLO 95%
7. KAROLL JULIECK SAAVEDRA DELGADO 95%
COMPROMISOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
1. Trabajo colaborativo en | Instructor FABIO 03-09-2026
actividades de habilidades | BARBA GARCIA
blandas
2. 2.Revisionde actividades sobre | Instructor FABIO 03-09-2026
Proceso BARBA GARCIA
CONCLUSIONES:

1. Conocimientos y presaberes: Los aprendices demostraron un gran interés en el desarrollo de las
actividades ludicas donde se les permitié de manera auténoma mejorar tanto su vocabulario cotidiano
como el especifico, y el uso de los recursos tecnoldgicos

2. Propdsitos especificos: La evidencia de desempenio les permitié conocer e investigar terminologia y
conceptos Utiles para su proceso formativo en el areay creo un interés de avanzar y absorber mas
conocimiento técnico.

3. Concienciay Aplicacion Prdctica: La actividad de transferencia generd un impacto que permitio a los
aprendices reconocer sus falencias

DATOS DEL CONTRATISTA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMA

FABIO BARBA GARCIA
%@ Bl 5

VISTO BUENO SUPERVISOR
CARGO DEL SUPERVISOR NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
SUPERVISOR
Coordinador Académico Edward Alberto
Programas Especiales Guerrero {Wﬁ %mw
Pineda

GCCON-F-101 V01




Control de Cambios
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VERSION FECHA DE ENTRADA NATURALEZA DEL CAMBIO
EN VIGENTE
V.01 Junio 2026 Creacion del formato.

El presente formato sustituye el formato GTH-F-087, en virtud de
su migracion del proceso de Gestion del Talento Humano al
proceso de Gestidn Contractual, conforme a la actualizacion
documental correspondiente.
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CONTRALORIA

GENERAL DE LA REPUBLICA

LA CONTRALORIA DELEGADA PARA RESPONSABILIDAD FISCAL ,
INTERVENCION JUDICIAL Y COBRO COACTIVO

CERTIFICA:

Que una vez consultado el Sistema de Informacion del Boletin de Responsables Fiscales 'SIBOR', hoy viernes 11 de
septiembre de 2026, alas 17:51:24, el nimero de identificacion, relacionado a continuacion, NO SE ENCUENTRA
REPORTADO COMO RESPONSABLE FISCAL.

Tipo Documento

Cédula de Ciudadania

No. Identificacién

72003505

Caodigo de Verificacion

72003505260911175124

Esta Certificacion es vélida en todo e Territorio Nacional, siempre y cuando €l tipo y himero consignados en €l

respectivo documento de identificacion, coincidan con los agui registrados.

De conformidad con el Decreto 2150 de 1995 y la Resolucion 220 del 5 de octubre de 2004, |a firma mecanica aqui
plasmada tiene plena validez paratodos los efectos legales.

Generé: WEB

/7 .

HERNAN GUILLERMO JOJOA SANTACRUZ
Contralor Delegado

®

Con €l Cadigo de Verificacion puede constatar la autenticidad del Certificado.
Carrera 69 No. 44-35 Piso 1. Codigo Postal 111071. PBX 5187000 - Bogota D.C
Colombia Contraloria General NC, BOGOTA, D.C.

CGE, m—

Paginaldel
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POLICIA NACIONAL
DE COLOMBIA INICIO CONTACTENOS PREGUNTAS FRECUENTES LEY 2455 / 2025 "LEY ANGEL"

Consulta en linea de Antecedentes Penales y Requerimientos Judiciales

La Policia Nacional de Colombia informa:
Que siendo las 05:54:02 PM horas del 11/09/2026, el ciudadano identificado con:
Cédula de Ciudadania N°® 72003505
Apellidos y Nombres: BARBA GARCIA FABIO

NO TIENE ASUNTOS PENDIENTES CON LAS AUTORIDADES JUDICIALES
de conformidad con lo establecido en el articulo 248 de la Constitucion Politica de Colombia.

En cumplimiento de la Sentencia SU-458 del 21 de junio de 2012, proferida por la Honorable Corte Constitucional, la
leyenda "NO TIENE ASUNTOS PENDIENTES CON LAS AUTORIDADES JUDICIALES™ aplica para todas aquellas
personas gue no registran antecedentes y para quienes la autoridad judicial competente haya decretado la extincion de
la condena o la prescripcion de la pena.

Esta consulta es valida siempre vy cuando el namero de identificacion y nombres, correspondan con el documento de
identidad registrado y solo aplica para el territorio colombiano de acuerdo a lo establecido en el ordenamiento
constitucional.

Si tiene alguna duda con el resultado, consulte las preguntas frecuentes o acérquese a las instalaciones de la Policia
Nacional mas cercanas.

Volver al Inicio

Direccidn: Avenida El Dorado # 75 — 25 bamic Medelia, Bogota D.C.

Atencicn administrativa: Lunes a Viernes 8:00 am & 1200 pm y 2200 pm a 5:00 pm
Linea de atencién al ciudadane: 5159700 ext. 30552 (Bogota)

Resto del pals: 018000910112

E-mail: dijin.araic-atc@policia.gov.co

a Presidencia de la Republica

Ministerio de Defensa Nacional ﬁ Portal Unico de Contratacion n GOV.CO

Todos los derechos resenvados.



PROCURADURIA CERTIFICADO DE ANTECEDENTES
GENERAL DE LA NACION

CERTIFICADO ORDINARIO 17:56:16
No. 302806571 Hoja 1 de 01

Bogota DC, 11 de septiembre del 2026

La PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION certifica que una vez consultado el Sistema de Informacién de Registro de Sanciones e Inhabilidades
(SIRI), el(la) sefior(a) FABIO BARBA GARCIA identificado(a) con Cédula de ciudadania nimero 72003505:

NO REGISTRA SANCIONES NI INHABILIDADES VIGENTES

ADVERTENCIA: La certificacion de antecedentes contiene las anotaciones de las sanciones o inhabilidades que se encuentren vigentes. Cuando se
trate de nombramiento o posesion en cargos que exijan para su desempefio ausencia de antecedentes, se certificaran todas las anotaciones que
figuren en el registro. Anterior, de acuerdo a los incisos 30. y 40. del articulo 238 Ley 1952 de 2019.

NOTA: El certificado de antecedentes disciplinarios es un documento que contiene las anotaciones e inhabilidades generadas por sanciones penales,
disciplinarias, inhabilidades que se deriven de las relaciones contractuales con el estado, de los fallos con responsabilidad fiscal, de las decisiones de
pérdida de investidura y de las condenas proferidas contra servidores, ex servidores publicos y particulares que desempefien funciones publicas en
ejercicio de la accion de repeticion o llamamiento en garantia. Este documento tiene efectos para acceder al sector publico, en los términos que
establezca la Constitucién Politica y la ley particular o demas disposiciones vigentes. El Sistema SIRI reporta como antecedentes solamente las
sanciones con debida ejecutoria recibidas de las autoridades nacionales colombianas. En caso de nombramiento o suscripcién de contratos con el
Estado, es responsabilidad de la Entidad, validar la informacion de antecedentes del aspirante en la pagina web:
https://www.procuraduria.gov.co/Pages/certificado-antecedentes.aspx

Mowrtyb
I|

Mario Enrique Castro Gonzéalez
Jefe Division de Relacionamiento Con El Ciudadano (C)

ATENCION :

ESTE CERTIFICADO CONSTA DE 01 HOJA(S), SOLO ES VALIDO EN SU TOTALIDAD. VERIFIQUE QUE EL NUMERO DEL CERTIFICADO SEA EL MISMO EN
TODAS LAS HOJAS.

Divisién de Relacionamiento con el Ciudadano.

@ www.procuraduria.gov.co Carrera 5 No. 15 - 60 Piso 1; Pbx 5878750 D Linea gratuita 018000910315
ext. 13170; Bogota D.C.



11/9/26, 18:01 Consulta RNMC
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A (Default.aspx) Q

Portal de Servicios al Ciudadano PSC

Sistema Registro Nacional de Medidas Correctivas
RNMC

2 Consulta Ciudadano

La Policia Nacional de Colombia informa:

Que a la fecha, 11/09/2026 06:02:18 p. m. el ciudadano con Cédula de Ciudadania N°. 72003505 y Nombre:
FABIO BARBA GARCIA.

NO TIENE MEDIDAS CORRECTIVAS PENDIENTES POR CUMPLIR.

De conformidad con la Ley 1801 de 2016 “Por la cual se expide el Cddigo Nacional de Seguridad y
Convivencia Ciudadana”. Registro interno de validacion No. 147525895 . La persona interesada podra
verificar la autenticidad del presente documento a través de la pagina web institucional digitando
https://www.policia.gov.co, menu ciudadanos/ consulta medidas correctivas, con el documento de
identidad y la fecha de expedicidon del mismo. Esta consulta es valida siempre y cuando el nimero de
cédula corresponda con el documento de identidad suministrado.

Q Nueva Busqueda H B Imprimir ]

Policia Nacional de Colombia

Direccion General - Carrera 59 # 26 - 21
Centro Administrativo Nacional CAN , Bogota D.C
Linea de atencion: 018000-910112

®'Gov.Cco

https://srvcnpc.policia.gov.co/PSC/frm_cnp_consulta.aspx 17
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