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PROCESO GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 

FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCIÓN CONTRACTUAL 

 
Barranquilla, Agosto 31 del 2021 

 

Señor (a) 
GABIS DE JESUS AMAYA TORRES 
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 2186983 

Coordinación de Programas Especiales 
Ciudad 

 
Asunto: Informe mensual de ejecución contractual Mes de  

Agosto del año 2021. 

 

Referencia: No 2186983 del año (2021) 

 
MARLON JOSE ESPINOZA SOLANO, identificado con la cédula de ciudadanía No. 1.140.819.755 de Barranquilla, en mi 

calidad de Contratista del SENA, en la coordinación de Poblaciones Especiales, en cumplimiento del Contrato de 

Prestación de Servicios de la referencia, a continuación presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto de 

cobro. 
 

Valor y forma de Pago: 

El valor total del presente contrato es máximo de TREINTA Y DOS MILLONES OCHOCIENTOS OCHENTA MIL CIENTO 
CINCUENTA Y SIETE PESOS M/CTE ($32.880.157) incluido IVA de conformidad con el régimen tributario al que 
pertenezca el futuro contratista. Esta suma será pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera: a) Cinco pagos 
por valor de DOS MILLONES SETESIENTOS OCHENTA Y SEIS MIL CUATROSCIENTOS CINCUENTA Y CUATRO 
PESOS ($2.786.454) b) Cinco pagos por valor de TRES  MILLONES  SETECIENTOS  QUINCE  MIL DOCIENTOS 

SETENTA Y DOS PESOS (3.715.272) c) Un último pago correspondiente TRECIENTOS SETENTA Y UN MIL 
QUINIENTOS VEINTE Y SIETE PESOS M/CT ($371.527) 

Los honorarios serán pagados por el SENA al contratista de acuerdo al cronograma definido por la Dirección Administrativa 
y Financiera de la Dirección General, en la cuenta de AHORROS No. 078000019816 Banco Davivienda, cuyo titular es el 
contratista. 

 

Plazo: Hasta el 03 de Diciembre de 2021 sin exceder la presente vigencia presupuestal y empezara a contarse a partir 

del cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y ejecución indicados en este contrato. 

 
OBJETO: 

Impartir formación profesional en el área de Operación de Contact Center y BPO en los diversos programas de 

formación titulada presencial, virtual y/o complementaria que maneja el centro de comercio y servicios del Sena 

regional atlántico en el marco del programa de articulación con la media, seguimiento a la formación y seguimiento 

etapa productiva. 

 

 
CLÁUSULA (No. de cláusula donde se encuentren las obligaciones del contratista) 

 

 

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias 
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 1) Acatar la Constitución 

Política, la Ley, losprincipios 

de lacontratación estatal y las 

demás normas 

concordantes  y 

complementarias, 2) 

Responder    por el 

adecuado y   oportuno 

cumplimiento   de las 

obligaciones  contraídasdel 

contrato (Electrónico ofísico) 

3) Participar en las 

reuniones que para la 

ejecución  del contrato 

sean convocadas;  4) 

Entregar periódicamente yal 

finalizar el contrato o 

cuando el supervisor lo 

solicite,    todos  los 

documentos    y archivos 

(físicos y electrónicos) a su 

cargo y que se 

produzcan en ejecución de 

sus obligaciones, 

debidamente inventariados 

conforme alas normas 

yprocedimientos 

queestablezca 

el Archivo 

General de la Nación y de 

acuerdo con el formato GD- 

F-004 Formato Únicode 

Inventario Documental; 

Orientar procesos de formación a los 

aprendices de grado 10 y 11 de las 

Instituciones Educativas articuladas de 

las fichas: Grado Once y Grado Decimo. 

Fichas: 

2057166,2057167,2057281,2253029, 

 
2255461,2255471. 

Reporte Horas 

Sofia, Menu Lms 

Territorium 

 5) Entregar a la finalización 

del plazo de ejecución o del 

vínculo contractual o 

cuando el supervisor del 

contrato losolicite, los 

bienes devolutivos que le 

hayan 

sido asignados para el 

El contratista no tiene bienes 

asignados 

 
 

Asignada clave del aplicativo sofia 

plus 

El contratista no 

tiene bienes 

asignados 

 
 

Roll del instructor 
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 cumplimiento del objeto del 

contrato; 6) Utilizar en 

debida forma las claves 

asignadas para el ingresoa 

los sistemas de información 

y gestión del SENA 

requeridos para la ejecución 

del contrato y alfinalizar el 

mismo, informar para su 

desactivación, garantizando 

la seguridady reserva de la 

información conocida por 

estos u otros medios 

durante la ejecución; 7) 

Colaborar en la elaboración 

de respuestas y suministro 

de información requerida 

por las autoridades y 

organismos de control del 

Estado Colombiano, en 

relación con la ejecución del 

contrato y de los asuntos 

relacionados conel mismo; 

 

8) Solicitar autorización 

escrita del SENA para 

utilizar el nombre, emblema 

o sello oficial con fines 

publicitarios o ajenos a los 

establecidosen los 

lineamientos de laEntidad; 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

No Aplica 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

No Aplica 

 9) Cumplir con las normasde 

bioseguridad y reglamentos 

e 

instrucciones del Sistema de 

Gestión de la Seguridad y 

Salud en el 

Se realizó los respectivos exámenes 

médicos pres ocupacionales. 

Se entregó el 

certificado de 

exámenes pres 

ocupacionalesen la 

oficina de 

contratación. 
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 Trabajo del SENA, según la 

normatividad vigente; 

10) Entregar   el examen 

médico pre-ocupacional al 

Grupo de Seguridad y Salud 

en el Trabajo de la Dirección 

General y/o sus homólogos 

en los Centrosde Formación 

y Direcciones Regionalesde 

acuerdo  con  el 

profesiograma, el objeto a 

desarrollar y dentro de los 

plazos establecidos 

legalmente. (Decreto 723 de 

2013 art. 18);11) Adjuntar el 

certificado de aprobación de 

los conocimientos básicos 

delSubsistema de Gestión de 

Seguridad y Salud en el 

Trabajo, para el primer pago 

de los honorarios; 

 
 
 
 
 
 
 

 
Se realizó el examen de inducción al 
subsistema de gestión de seguridad y 
salud en el trabajo. 

 
 
 
 
 
 
 

 
Se entregó el 

certificado de 

inducción al 

subsistema de 

gestión de 

seguridad y salud 

en el trabajo a 

contratación. 

 12) Mantener actualizados 

los sistemas de información 

sobre los cuales se le haya 

asignado usuario y 

contraseña durante la 

ejecución del contrato y 

entregar al supervisor las 

evidencias del estado en que 

se encuentre, en los informes 

de ejecución contractual 

parcial o final; 

 
 

13) Realizar los pagos al 

SISS (salud, pensión y 

riesgos laborales) deacuerdo 

con la 

normatividad       vigente, 

Se mantiene actualizado Territorium. 
Elaboracion informes de ejecución 
contractual 

 
 
 
 
 

 
Se realizaron los pagos correspondientes 

a salud, pensión y ARL. 

Lms Territorium, 
Se entrega 
informe de 
ejecución 
contractual 

GTH-F-62 V.06 a 

contratación. 

 
 
 
 

Se anexan 

soportes de pagoa 

contratación en 

secop según 

planilla 

9416125408 
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 aportando los soportes de 

pago los cuales deben ser 

validados para constatar que 

en efecto el pago de laplanilla 

haya sido recibidopor la 

entidad 

correspondiente y en casode 

incumplimiento total o 

parcial, responder por las 

consecuencias y 

sanciones que disponga la 

ley;14) No subcontratar las 

actividades propias delobjeto 

contractual, salvo, que 

dentro del desarrollode la 

propuesta se hayaprevisto 

disponer  de 

recurso humano, para lo 

cual deberá  teneren 

cuenta  que no podrá 

vincular menores de edad, 

dando  aplicación  a la 

Resolución No. 1677 de 

2008 del Ministerio de 

Protección Social y los 

Pactos,  Convenios  y 

Convenciones 

Internacionales ratificados 

por Colombia, sobre los 

derechos de los niños. 

 
 

 
La verificación y actuación queda a 

mano de la entidad SENA. 

 
 
 
 

Verificación y 

actuación queda 

en mano de la 

entidad SENA 

 15) En caso de que proceda 

el registro y asignación de 

una firma digital, usarla 

dentro de los límites 

impuestos por el objeto y las 

obligaciones del contrato 

(Electrónico ofísico) y en todo 

caso con la debida 

autorización de quien 

corresponda;16) Desplazarse 

dentro y 

fuera del territorio nacional 

La verificación y actuación queda a 

mano de la entidad SENA. 

Verificación y 

actuación queda 

en mano de la 

entidad SENA 
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 cuando sea requerido para 

el cumplimiento de las 

obligaciones 

contractuales y legalizar las 

ordenes de viaje de acuerdo 

con los términos  y 

lineamientos del SENA una 

vez  culminado el 

desplazamiento 17) 

Guardar reserva de la 

información asociada al 

objeto contractual querepose 

en bases de datos,sistemas 

de gestión, aplicativos, 

archivos 

magnéticos, respecto de los 

cuales se le hayaconcedido 

acceso 

mediante códigos, claves o 

contraseñas, 

respondiendo penal, civil y 

administrativamente   por su 

adulteración,   pérdida, 

consulta, uso o acceso no 

autorizado o fraudulento, 

durante el plazo de ejecución 

del contrato y dos (2) años 

más, conforme  a  las 

disposiciones contenidas en 

la Ley 1266 de 2008, laLey 

1581 de 2012, la Ley 

1273 de 2009 y las demás 

que las complementen, 

sustituyan o modifiquen. 

  

 18) En cumplimiento de lo 
dispuesto en el parágrafo 1° 
del artículo 23 de la Ley 
1150 de 2007, del artículo 6 
de la Ley 1562 de 2012 y 
del Decreto 1273 de 2018 el 
contratista deberá 

Se realizaron los pagos 

correspondientes a salud, pensión y 

ARL 

 

 
Se realizan informes mensuales de la 

ejecución del contrato y todo lo 

Se anexan 

soportes de pagoa 

contratación. 

 

 
Se entregan 

informes 
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 Acreditar que se encuentra 

al día en el pago mensual de 
los aportes del Sistema de 
Seguridad Social Integral, 
estos pagos podrán 
acreditarse mes vencido y 
únicamente por el sistema 
pila o de planilla asistida oel 
que determine el Ministerio 
del Trabajo. 
Cuando corresponda el 
contratista también debe 
acreditar el pago oportunode 
los aportes al SENA, ICBF y 
Cajas de Compensación 
Familiar (cuando 
corresponda); 
19) El contratista deberá 
cumplir con los protocolosde 
bioseguridad para mitigar, 
controlar y realizar el 
adecuado manejo de la 
pandemia generada por el 
nuevo Coronavirus COVID 
19 (SARS-CoV-2), de 
acuerdo con los 
lineamientos y medidas 
tomadas por el Gobierno 
Nacional, por las 
autoridades 
departamentales, 
municipales, distritales e 
institucionales. 20) Las 
demás que sean necesarias 
para el cabal cumplimiento 
del objeto contractual. 
21) Desarrollar actividades 
de formaciónprofesional en 
los programas definidos 
por el centro mediante su 
plataforma virtual. 22) 
Entregar al equipo de Sofía 
plus la información 
requerida para la 
asignación de rol de 

demás que se requieran para la 

ejecución del contrato 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Orientar procesos de formación a los 

aprendices de grado 10 y 11 de las 

Instituciones Educativas articuladas de 

las fichas: Grado Once y Grado Decimo. 

Fichas: 

 

2057166,2057167,2057281,2253029 

Mensuales y todolo 

requerido para la 

ejecución del 

contrato. Lms 

Territorium 

 
 
 
 
 
 

 
Reporte Horas 

Sofia, Menu Lms 

Territorium 

 

 
Informe de Juicios 

Evaluativos Sofia 

Plus según 

estructura 

curricular. 
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 Instructor Sena y 

disponibilidad en el 
aplicativo. 23) Realizar la 
evaluación correspondiente 
a los cursos asignados. 24) 
El contratista deberá 
abstenerse de realizar actos 
obscenos al interiorde la 
entidad que involucren la 
participaciónde miembros 
de la comunidad educativa. 
25)presentar informes 
mensuales de la ejecución 
del contrato, lasdemás que 
se requieran para la 
ejecución del contrato. 6. 
atender los requerimientos 
del supervisor. 

  

 PARÁGRAFO PRIMERO: 

En caso de requerirse el 

desplazamiento del 

contratista para 

Desarrollar actividades 

directamente relacionadas 

con objeto del contrato, este 

será informado por parte del 

supervisor a fin que se 

adelanten las gestiones 

necesarias para facilitar su 

desplazamiento, bien sea 

dentro del territorio nacional o 

fuera de este, de conformidad 

con lo establecido en la 

resolución que para el efecto 

se encuentre  vigente. 

PÁRAGRAFO SEGUNDO: El 

contratista se obliga a 

legalizar los 

gastos de desplazamiento 

No aplica No aplica 



GTH-F-062 V08 

 

 

 

 Generados en las órdenes de 

viaje debidamente celebradas 

dentro de los 5 días 

siguientes a la finalización de 

la misma. 

  

 

A continuación relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentación de este informe. 
Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato 
Informe Legalización 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 continuación el soporte de la legalización de los desplazamientos realizados, los cuales 
forman parte integral del presente informe de ejecución contractual. 

 
 

ITEM No DE LA 
ORDEN DE VIAJE 

LUGAR DE 
DESPLAZAMIENTO 

FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS 

INICIO FINALIZACIÓN 

1.     

2.     

 

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntará el respectivo informe 
que la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentación 
del informe de ejecución contractual, deberá reportarlo en el siguiente informe de ejecución 
contractual. 

 
Para el trámite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos enunciados como evidencias del 
cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados, planilla No 
9423507688. Expedido por Aportes en línea correspondiente al mes de Julio del año 2021. (Decreto 
Ley 2106 de 2019 – “Decreto Ley Anti trámites”) 

 
Evidencias en ( ) folios 

Cordialmente, 

Marlon José Espinoza Solano 
Contratista 
C.C. No. 1.140.819.755 Barranquilla 

 

 
Recibí a satisfacción: 

 

GABIS DE JESUS AMAYA TORRES 
Supervisor Contrato No. 2186983 de 2021 
Coordinador de Programas 
Especiales



TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: MARLON JOSE ESPINOZA SOLANO

CENTRO DE
FORMACIÓN: CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS

01/08/2021 00:00:00FECHA INICIAL:

FECHA FINAL: 31/08/2021 23:59:59

ACTIVIDADES ACADÉMICAS

2057281 - GESTION COMERCIAL Y TELEMERCADEO EN CONTACT
CENTER

FICHA
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLÉS EN FORMA ESCRITA Y
AUDITIVA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

CONTACTAR CLIENTES DE ACUERDO CON SUS
NECESIDADES Y POLÍTICAS COMERCIALES DE LA
EMPRESA.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

GENERAR BASES DE DATOS DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

PRESTAR SERVICIOS BÁSICOS DE CONTACT CENTER EN
BPO O INHOUSE, DE ACUERDO CON LAS SOLICITUDES DEL
CLIENTE Y PROCEDIMIENTOS.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

PROMOVER LA INTERACCIÓN IDÓNEA CONSIGO MISMO,
CON LOS DEMÁS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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RECUPERAR CARTERA EN CONTACT CENTER BPO O
INHOUSE, DE ACUERDO CON NORMAS LEGALES Y
PROCEDIMIENTOS.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
PREPARAR EL PUESTO DE TRABAJO E INFORMACIÓN, PARA LA ATENCIÓN AL USUARIO EN EL PROCESO DE LA COBRANZA, DE
ACUERDO CON LAS NORMAS ESTABLECIDAS.

PROPONER ESTRATEGIAS DE COBRANZA, DE ACUERDO CON EL TIPO DE DEUDOR, CARTERA Y POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 19,90

2255461 - OPERACION DE SERVICIOS EN CONTACT CENTER Y
BPO

FICHA
DE APRENDIZAJE:

APLICACIÓN DE CONOCIMIENTOS DE LAS CIENCIAS
NATURALES DE ACUERDO CON SITUACIONES DEL
CONTEXTO PRODUCTIVO Y SOCIAL.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

APLICAR PRÁCTICAS  DE PROTECCIÓN AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLÍTICAS ORGANIZACIONALES  Y LA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Atender requerimientos de los clientes de acuerdo con
procedimiento técnico y normativa de procesos de negocios• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

3. PROCESAR LAS SOLICITUDES DEL CLIENTE CUMPLIENDO CON LOS PROTOCOLOS DE SERVICIO Y REQUERIMIENTOS TÉCNICOS

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICACIÓN EFICACES
Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES  DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y PRODUCTIVO.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitución política y los convenios internacionales.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
de acuerdo con principios  éticos para la construcción de una
cultura de paz.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

GENERAR HÁBITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACIÓN DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FÍSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Gestionar procesos propios de la cultura emprendedora y
empresarial de acuerdo con el perfil personal y los requerimientos
de los contextos productivo y social.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

INTERACTUAR EN LENGUA INGLESA DE FORMA ORAL Y
ESCRITA DENTRO DE CONTEXTOS SOCIALES Y LABORALES
SEGÚN LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS POR

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
ser abordadas de manera matemática en contextos laborales,
sociales y personales.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RECUPERAR CARTERA DE ACUERDO CON NORMATIVA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Resultado de Aprendizaje de la Inducción.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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Utilizar herramientas informáticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de información

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

VENDER PRODUCTOS Y SERVICIOS DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE Y OBJETIVOS COMERCIALES.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. DETERMINAR LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON SU PROSPECCIÓN 48H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 19,90

2057167 - GESTION COMERCIAL Y TELEMERCADEO EN CONTACT
CENTER

FICHA
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLÉS EN FORMA ESCRITA Y
AUDITIVA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

CONTACTAR CLIENTES DE ACUERDO CON SUS
NECESIDADES Y POLÍTICAS COMERCIALES DE LA
EMPRESA.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

GENERAR BASES DE DATOS DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

PRESTAR SERVICIOS BÁSICOS DE CONTACT CENTER EN
BPO O INHOUSE, DE ACUERDO CON LAS SOLICITUDES DEL
CLIENTE Y PROCEDIMIENTOS.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

PROMOVER LA INTERACCIÓN IDÓNEA CONSIGO MISMO,
CON LOS DEMÁS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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RECUPERAR CARTERA EN CONTACT CENTER BPO O
INHOUSE, DE ACUERDO CON NORMAS LEGALES Y
PROCEDIMIENTOS.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
PREPARAR EL PUESTO DE TRABAJO E INFORMACIÓN, PARA LA ATENCIÓN AL USUARIO EN EL PROCESO DE LA COBRANZA, DE
ACUERDO CON LAS NORMAS ESTABLECIDAS.

PROPONER ESTRATEGIAS DE COBRANZA, DE ACUERDO CON EL TIPO DE DEUDOR, CARTERA Y POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 44,90

2255471 - OPERACION DE SERVICIOS EN CONTACT CENTER Y
BPO

FICHA
DE APRENDIZAJE:

APLICACIÓN DE CONOCIMIENTOS DE LAS CIENCIAS
NATURALES DE ACUERDO CON SITUACIONES DEL
CONTEXTO PRODUCTIVO Y SOCIAL.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

APLICAR PRÁCTICAS  DE PROTECCIÓN AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLÍTICAS ORGANIZACIONALES  Y LA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Atender requerimientos de los clientes de acuerdo con
procedimiento técnico y normativa de procesos de negocios• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

3. PROCESAR LAS SOLICITUDES DEL CLIENTE CUMPLIENDO CON LOS PROTOCOLOS DE SERVICIO Y REQUERIMIENTOS TÉCNICOS

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICACIÓN EFICACES
Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES  DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y PRODUCTIVO.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitución política y los convenios internacionales.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
de acuerdo con principios  éticos para la construcción de una
cultura de paz.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

GENERAR HÁBITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACIÓN DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FÍSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Gestionar procesos propios de la cultura emprendedora y
empresarial de acuerdo con el perfil personal y los requerimientos
de los contextos productivo y social.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

INTERACTUAR EN LENGUA INGLESA DE FORMA ORAL Y
ESCRITA DENTRO DE CONTEXTOS SOCIALES Y LABORALES
SEGÚN LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS POR

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
ser abordadas de manera matemática en contextos laborales,
sociales y personales.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RECUPERAR CARTERA DE ACUERDO CON NORMATIVA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Resultado de Aprendizaje de la Inducción.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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Utilizar herramientas informáticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de información

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

VENDER PRODUCTOS Y SERVICIOS DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE Y OBJETIVOS COMERCIALES.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. DETERMINAR LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON SU PROSPECCIÓN 48H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 39,90

2057166 - GESTION COMERCIAL Y TELEMERCADEO EN CONTACT
CENTER

FICHA
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLÉS EN FORMA ESCRITA Y
AUDITIVA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

CONTACTAR CLIENTES DE ACUERDO CON SUS
NECESIDADES Y POLÍTICAS COMERCIALES DE LA
EMPRESA.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

GENERAR BASES DE DATOS DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

PRESTAR SERVICIOS BÁSICOS DE CONTACT CENTER EN
BPO O INHOUSE, DE ACUERDO CON LAS SOLICITUDES DEL
CLIENTE Y PROCEDIMIENTOS.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

PROMOVER LA INTERACCIÓN IDÓNEA CONSIGO MISMO,
CON LOS DEMÁS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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RECUPERAR CARTERA EN CONTACT CENTER BPO O
INHOUSE, DE ACUERDO CON NORMAS LEGALES Y
PROCEDIMIENTOS.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
PREPARAR EL PUESTO DE TRABAJO E INFORMACIÓN, PARA LA ATENCIÓN AL USUARIO EN EL PROCESO DE LA COBRANZA, DE
ACUERDO CON LAS NORMAS ESTABLECIDAS.

PROPONER ESTRATEGIAS DE COBRANZA, DE ACUERDO CON EL TIPO DE DEUDOR, CARTERA Y POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 19,90

2253029 - OPERACION DE SERVICIOS EN CONTACT CENTER Y
BPO

FICHA
DE APRENDIZAJE:

APLICACIÓN DE CONOCIMIENTOS DE LAS CIENCIAS
NATURALES DE ACUERDO CON SITUACIONES DEL
CONTEXTO PRODUCTIVO Y SOCIAL.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

APLICAR PRÁCTICAS  DE PROTECCIÓN AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLÍTICAS ORGANIZACIONALES  Y LA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Atender requerimientos de los clientes de acuerdo con
procedimiento técnico y normativa de procesos de negocios• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

3. PROCESAR LAS SOLICITUDES DEL CLIENTE CUMPLIENDO CON LOS PROTOCOLOS DE SERVICIO Y REQUERIMIENTOS TÉCNICOS

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICACIÓN EFICACES
Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES  DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y PRODUCTIVO.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitución política y los convenios internacionales.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
de acuerdo con principios  éticos para la construcción de una
cultura de paz.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

GENERAR HÁBITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACIÓN DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FÍSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Gestionar procesos propios de la cultura emprendedora y
empresarial de acuerdo con el perfil personal y los requerimientos
de los contextos productivo y social.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

INTERACTUAR EN LENGUA INGLESA DE FORMA ORAL Y
ESCRITA DENTRO DE CONTEXTOS SOCIALES Y LABORALES
SEGÚN LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS POR

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
ser abordadas de manera matemática en contextos laborales,
sociales y personales.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RECUPERAR CARTERA DE ACUERDO CON NORMATIVA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Resultado de Aprendizaje de la Inducción.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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Utilizar herramientas informáticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de información

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

VENDER PRODUCTOS Y SERVICIOS DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE Y OBJETIVOS COMERCIALES.• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. DETERMINAR LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON SU PROSPECCIÓN 48H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 15,00

EVENTOS DE DIVULGACIÓN TECNOLÓGICA - EDT´s

EVENTO HORASFICHA FECHA INICIO FECHA FINAL

TOTAL TIEMPO EDT´s: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

ACTIVIDAD HORASFECHA INICIAL FECHA FINAL

0,00TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES:

INSTRUCTOR: MARLON JOSE ESPINOZA SOLANO

CENTRO DE
FORMACIÓN: CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADÉMICAS: 159,50
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Marlon jose Espinoza solano
C.C 1.140.819.755

Bogotá D.C., 19 de agosto 2021

Código: 76862926000


