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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Bogotéd, 30 de Enero de 2022

Sefior (a)

LUIS ALBERTO CAMACHO BOLANOS

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 3300403

Cargo del supervisor: Coordinador Académico Sede Fontibon

Dependencia: Centro de Gestion de Mercados, Logistica y Techologias de la Informacion
Ciudad

Asunto: Informe mensual de ejecucion contractual
mes enero del 2022

Referencia: No 3300403 del afio 2022

Vivian Andrea Martinez Silva, identificado con la cédula de ciudadania No. 1026564886 de Bogota,
en mi calidad de Contratista del SENA, en Centro de Gestién de Mercados, Logistica y Tecnologias
de la Informacion, en cumplimiento del Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia, a
continuacion presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago: El valor total del presente contrato asciende a la suma de TREINTA Y
OCHO MILLONES CUATROCIENTOS OCHENTA MIL CUATROCIENTOS PESOS MI/CTE
($38.480.400) incluido IVA (de conformidad con el régimen tributario a que pertenezca el
contratista). Esta suma sera pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera: a) Un primer
pago correspondiente al mes de enero de 2022 por valor de OCHOCIENTOS TREINTA Y UN MIL
TRESCIENTOS SESENTA Y SIETE PESOS M/CTE ($831.367). b) diez (10) pagos en los meses
de febrero a noviembre de 2022, por valor de TRES MILLONES QUINIENTOS SESENTA Y TRES
MIL PESOS M/CTE ($3.563.000) cada uno. ¢) Un ultimo pago correspondiente al mes de diciembre
de 2022 por valor de DOS MILLONES DIECINUEVE MIL TREINTA Y TRES PESOS M/CTE
($2.019.033).

Plazo: Sera hasta el 17 de diciembre de 2022.

OBJETO:
Prestar servicios personales de caracter temporal para impartir formacion programada por el
centro para el area de mercadeo, comercio y ventas

Obligaciones Especificas: (Trascriba las obligaciones especificas del contrato, dentro del
siguiente cuadro)
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No

Obligaciones

Acciones realizadas

Evidencias

Cumplir con la programacion
académica predeterminada por la
Coordinacién Académica en los
programas (TECNICO BILINGUAL
EXPERT ON BUSINESS
PROCESS OUTSOURCING) y
competencias (260102001 DAR
RESPUESTA A LOS
REQUERIMIENTOS DE LOS
CLIENTES DE ACUERDO CON
LOS PROCEDIMIENTOS
ESTABLECIDOS Y
NORMATIVIDAD 260102004
PROVEER SERVICIOS
ESPECIALIZADOS DE CONTACT
CENTER BPO O INHOUSE,
SEGUN SOLICITUDES Y
PROCEDIMIENTOS. 260102010
TRAMITAR QUEJAS,
PETICIONES, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS SEGUN
PROCEDIMIENTOS Y
NORMATIVIDAD VIGENTE
260101047 VENDER
PRODUCTOS Y SERVICIOS DE
ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE Y
OBJETIVOS COMERCIALES.)
(acorde que se requiera que el
instructor imparta) de acuerdo con
las normas, la red de conocimiento
(COMERCIO Y VENTAS) y el area
tematica (BPO (BUSINESS
PROCESING OUTSOURCING)),
procesos y metodologias
pedagdgicas, estrategias
didacticas activas, formacién por
proyectos y los productos
institucionales.

Dar formacion académica

Listas de asistencia

Acompafiar y Asesorar en forma
permanente e integral

a los aprendices en el proceso de
formacion por proyectos durante la
vigencia del contrato.

Dar formacion académica

Listas de asistencia
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Presentar los reportes de Juicios de
evaluacion de Aprendices y demas
informes dentro de los

plazos estipulados por el Centro
el Sistema Integrado de Gestion y
Autocontrol (Plataforma
Compromiso) y el Reglamento
para Aprendices del Sena, para tal
efecto.

Evaluacién de seguimiento
a rendimiento a académico
de los aprendices

Evaluacioén de
seguimiento de
resultados
expuestos en los
attendance trackers
de programar

Preparar, orientar, desarrollar,
apoyar y evaluar procesos de
aprendizaje por medios fisicos o
electrénicos, en cualquiera de las
estrategias de respuesta
institucional para los diferentes
grupos poblacionales objeto de
Formacion Profesional Integral

Revision del material,
evaluacion de los
elementos y preparacion
de las guias

Guias del
programa
Complementaria en
Plataforma

Desarrollar

mecanismos que faciliten la
reflexién, la innovacion, el espiritu
investigativo, la creatividad y la
autoevaluacion en los aprendices
para su mejoramiento continuo.

Revision de las estrategias
y actividades de las guias
del programa
Complementaria

Guias de el
programa
Complementaria en
Plataforma

Evaluar, innovar y mejorar
continuamente el proceso

de aprendizaje, las estrategias
pedagdgicas, el medio ambiente
educativo, el rendimiento
académico de los aprendices y el
empleo de medios didacticos fisicos
y electrénicos.

N/A

N/A

Participar en el desarrollo de
innovaciones pedagdgicas y del
area especifica en que se
desemperie,

mediante proyectos de
investigacion, participacion en
semilleros de investigacion o lineas
de investigacion, en concordancia
con el plan que sobre este aspecto
tenga definido el area académica,
concertado con el supervisor del
contrato.

N/A

N/A

Entregar documentos de proyectos
de investigacion, publicaciones,
ponencias o productos asociados en
caso de participar en la gestién

N/A

N/A
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de semilleros de investigacion del
area académica respectiva, en
armonia con el plan de trabajo
definido para el mismo.

Formular, ejecutar y evaluar
diagnésticos que conlleven a la
actualizacion

y creacion de disefios, planes,
programas, procesos y productos
propios de las actividades del
centro de formacion, acordes con su
especialidad y area de desempefio,
y segun las necesidades

del entorno.

N/A

N/A

Colaborar en el disefio y ejecucion
de programas de actualizacién de
instructores

del SENA y de otras entidades, en
aspectos pedagoégicos y de la
especialidad en que imparte
Formacion Profesional Integral.

Jornada Pedagogica
durante el afio

Lista de evidencias

Participar activamente en el Plan de
Mejoramiento y
Actualizacion de Instructores.

N/A

N/A

Participar en procesos de promocién
de los programas de

Formacion Profesional Integral,
servicios y actividades de
Divulgacion Tecnoldgica,
programados

por el Centro de Formacion.

N/A

N/A

Coadyuvar en el proceso de ingreso
e induccion de aprendices.

N/A

Complementaria

Rendir oportunamente los informes
(planillas, reportes, formatos y
plataformas virtuales)

requeridos sobre las acciones
encomendadas y los productos
resultantes de procesos de
aprendizaje realizados por
aprendices a quienes imparte
formacion Profesional.

N/A

N/A

Incorporar las

tendencias tecnolégicas,
pedagdgicas y de gestion, al disefio
técnico pedagogico de las diferentes
acciones de formacion profesional
en su especialidad.

Uso delas TIC en la
ejecucion de las acciones
de formacion.

Computadores,
video beam, Share
Drive, Google Drive
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Participar en los comités de
evaluacion,

actividades de aseguramiento de la
calidad, asistir puntualmente a las
clases programadas,

colaborar activamente con las
disposiciones sobre aseo y orden de
los ambientes de formacion

fisicos o virtuales, tener sentido de
pertenencia con la Institucién.

Presentar novedades de
los aprendices cuando
apliquen

N/A

Presentar en forma mensual

al Coordinador Académico el reporte
de ejecucion de actividades,
registrando las novedades
sucedidas en el periodo académico
gue afectaron la ejecucion de la
programacion académica

minima establecida, el cual
entregara al respectivo Coordinador
Académico o responsable del

area.

N/A

N/A

El contratista debe aplicar antes de
la finalizacion del contrato al
proceso de certificacion

de competencias segin normas de
competencias que aplican a la
obligacion de instructor, asi

como a los procesos que el SENA
adelanta para certificar habilidades
pedagdgicas, de los

instructores.

Inscripcion. Escuela
nacional de instructores.

Certificado

El contratista al finalizar el contrato,
se compromete hacer entrega de
todos los

elementos facilitados por el centro
de formacion tales como: loker,
carné, materiales de formacion
devolutivos, inventarios entre otros.

Uso del carné y locker.

Carné y locker.

El contratista se compromete a
hacer uso de la bata blanca

larga, con el logo del SENA en color
naranja en el bolsillo de la parte
superior, en el desarrollo de

todas las actividades de formacion y
las que deriven del presente
contrato, dentro y fuera de las
instalaciones del SENA

Uso de la bata del SENA.

Bata del SENA.
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A continuacion relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este informe.
Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato
Informe Legalizacion Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se describieron las
actividades desarrolladas y los resultados de cada desplazamiento. Cada informe cuenta con el
visto bueno del Supervisor.

Se lista a continuacién el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales
forman parte integral del presente informe de ejecucién contractual.

ITEM No DE LA L UGAR DE FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
0 7

ORDEN DE VIAJE | DESPLAZAMIENTO INICIO FINALIZACION

1.

2.

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntara el respectivo informe
gue la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentaciéon
del informe de ejecucion contractual, debera reportarlo en el siguiente informe de ejecucion
contractual.

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrénicos enunciados como
evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y
el No. 1043098216 de la planilla, expedido por SIMPLE correspondiente al mes de diciembre del
afio 2021. (Decreto Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley Antitramites”)

Evidencias en ( ) folios

Cordialmente,

Vivian Andrea Martinez Silva
Contratista
C.C. No. 1026564886

Recibi a satisfaccion:

Luis Alberto Camacho Bolafios
Supervisor(a) Contrato 3300403 de 2022
Coordinador académico Sede Fontibén
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: VIVIAN ANDREA MARTINEZ SILVA

CENTRODE  CENTRO DE GESTION DE MERCADOS, LOGISTICA Y
FORMACION:  TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

FECHA INICIAL: 25/01/2022 00:00:00
FECHA FINAL:  31/01/2022 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 2371015 - BILINGUAL EXPERT ON BUSINESS PROCESS
DE APRENDIZAJE: OUTSOURCING

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA'Y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

DAR RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS DE LOS
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CLIENTES DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS
ESTABLECIDOS Y NORMATIVIDAD

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CHECK THE COMMUNICATION FLOW IN THE BUSINESS PROCESS CONTEXT IN ACCORDANCE WITH QUALITY STANDARDS.

OPTIMIZE THE COMMUNICATION PROCESS ACCORDING TO THE QUALITY STANDARDS.

STRUCTURE THE PROCESS FOR PROVIDING THE SERVICE ACCORDING TO THE PROCEDURES, THE USER AND THE INDUSTRY
NEEDS IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN ENGLISH.

TO INTERACT IN AN EFFECTIVE WAY WITH THE USER ACCORDING TO TECHNOLOGIES OF ASSERTIVE COMMUNICATION AND THE
CONTEXT IN THE NATIVE LANGUAGE AND ENGLISHMAN.

INTERACTUAR CON OTROS EN IDIOMA EXTRANJERO
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: SEGUN ESTIPULACIONES DEL MARCO COMUN EUROPEO
DE REFERENCIA PARA IDIOMAS.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IMPROVE THE COMMUNICATION BY MEANS OF CORRECTIVE AND PREVENTIVE EVALUATION PROCESSES.

RECOGNIZE THE PARAMETERS OF THE B2 LEVEL TO INTERACT ACCORDING TO THE EMPLOYMENT CONTEXT.

STRUCTURE HIS THINKING IN THE ENGLISH LANGUAGE ACCORDING TO THE PARAMETERS OF THE LEVEL B2 AND THE WORK
CONTEXT.
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VERIFY THE CULTURAL COMPATIBILITY OF THE COMMUNICATION USING THE PARAMETERS OF THE B2 LEVEL.

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO,
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

APLICAR TECNICAS DE CULTURA FiSICA PARA EL MEJORAMIENTO DE SU EXPRESION CORPORAL, DESEMPENO LABORAL SEGUN
LA NATURALEZA Y COMPLEJIDAD DEL AREA OCUPACIONAL.

ASUMIR ACTITUDES CRITICAS , ARGUMENTATIVAS Y PROPOSITIVAS EN FUNCION DE LA RESOLUCION DE PROBLEMAS DE
CARACTER PRODUCTIVO Y SOCIAL.

ASUMIR LOS DEBERES Y DERECHOS CON BASE EN LAS LEYES Y LA NORMATIVA INSTITUCIONAL EN EL MARCO DE SU PROYECTO
DE VIDA.

ASUMIR RESPONSABLEMENTE LOS CRITERIOS DE PRESERVACION Y CONSERVACION DEL MEDIO AMBIENTE Y DE DESARROLLO
SOSTENIBLE, EN EL EJERCICIO DE SU DESEMPERNO LABORAL Y SOCIAL.

CONCERTAR ALTERNATIVAS Y ACCIONES DE FORMACION PARA EL DESARROLLO DE LAS COMPETENCIAS DEL PROGRAMA
FORMACION, CON BASE EN LA POLITICA INSTITUCIONAL.

DESARROLLAR PERMANENTEMENTE LAS HABILIDADES PSICOMOTRICES Y DE PENSAMIENTO EN LA EJECUCION DE LOS
PROCESOS DE APRENDIZAJE.

DESARROLLAR PROCESOS COMUNICATIVOS EFICACES Y ASERTIVOS DENTRO DE CRITERIOS DE RACIONALIDAD QUE
POSIBILITEN LA CONVIVENCIA, EL ESTABLECIMIENTO DE ACUERDOS, LA CONSTRUCCION COLECTIVA DEL CONOCIMIENTO Y LA
RESOLUCION DE PROBLEMAS DE CARACTER PRODUCTIVO Y SOCIAL.

GENERAR HABITOS SALUDABLES EN SU ESTILO DE VIDA PARA GARANTIZAR LA PREVENCION DE RIESGOS OCUPACIONALES DE
ACUERDO CON EL DIAGNOSTICO DE SU CONDICION FiSICA INDIVIDUAL Y LA NATURALEZA Y COMPLEJIDAD DE SU DESEMPERO
LABORAL.

GENERAR PROCESOS AUTONOMOS Y DE TRABAJO COLABORATIVO PERMANENTES, FORTALECIENDO EL EQUILIBRIO DE LOS
COMPONENTES RACIONALES Y EMOCIONALES ORIENTADOS HACIA EL DESARROLLO HUMANO INTEGRAL.

GESTIONAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS Y CON LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION DISPONIBLES.

IDENTIFICAR LAS OPORTUNIDADES QUE EL SENA OFRECE EN EL MARCO DE LA FORMACION PROFESIONAL DE ACUERDO CON EL
CONTEXTO NACIONAL E INTERNACIONAL.

INTERACTUAR EN LOS CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES EN FUNCION DE LOS PRINCIPIOS Y VALORES UNIVERSALES.
RECONOCER EL ROL DE LOS PARTICIPANTES EN EL PROCESO FORMATIVO, EL PAPEL DE LOS AMBIENTES DE APRENDIZAJE Y LA
METODOLOGIA DE FORMACION, DE ACUERDO CON LA DINAMICA ORGANIZACIONAL DEL SENA

REDIMENSIONAR PERMANENTEMENTE SU PROYECTO DE VIDA DE ACUERDO CON LAS CIRCUNSTANCIAS DEL CONTEXTO Y CON
VISION PROSPECTIVA.

PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN SOLICITUDES Y
PROCEDIMIENTOS.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

ANALYZE THE INTERACTION PROCEDURE ACCORDING TO INDICATORS AND METRICS OF QUALITY.
DEMONSTRATE KNOWLEDGE IN TECHNICAL SUPPORT DURING THE INTERACTION ACCORDING TO THE REQUESTS AND
REQUIREMENTS OF THE USERS IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE.

DIFFERENTIATE THE PROCEDURE OF INTERACTION ACCORDING TO THE REQUEST AND REQUIREMENTS OF THE USERS IN
ENGLISH NATIVE LANGUAGE.
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GENERATE A CORRECTIVE PLAN, BASED ON INDICATORS AND METRICS OF QUALITY THAT NEEDS IMPROVEMENT.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

TRAMITAR QUEJAS, PETICIONES, RECLAMOS Y
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: SUGERENCIAS SEGUN PROCEDIMIENTOS Y NORMATIVIDAD
VIGENTE

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

ASSESS THE PROCEDURE, PROTOCOL AND ETIQUETTES OF THE INTERACTION ACCORDING TO INDICATORS AND QUALITY

ASSOCIATE THE APPROPRIATE INTERACTION PROCEDURE ACCORDING TO THE PETITIONS, QUERIES AND SUGGESTIONS OF A
CUSTOMER IN A NATIVE LANGUAGE AS WELL AS ENGLISH.

MANAGE COMPLAINTS, QUERIES, PETITIONS AND SUGGESTIONS ACCORDING TO PROCEDURES, PROTOCOLS AND ETIQUETTE IN
THEIR NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

ORIGINATE A CORRECTIVE PLAN BASED ON THE RESULTS OBTAINED FROM THE INTERACTION.

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

EVALUATE THE IMPACT OF THE TECHNIQUE EMPLOYED ACCORDING TO THE SERVICE INDICATORS.

MAXIMIZE THE SELECTION OF SALES TECHNIQUES ACCORDING TO THE OBSERVED IMPACT.
PRESENT A PORTFOLIO OF PRODUCTS AND SERVICES ACCORDING TO SELLING TECHNIQUES USED IN THEIR NATIVE LANGUAGE
AND IN ENGLISH.

RECOGNIZE SALES TECHNIQUES DURING INTERACTION WITH THE USER ACCORDING TO CONCEPTS OF CONSUMER
PSYCHOLOGY IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN ENGLISH.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 19,90

FICHA 2431308 - BILINGUAL EXPERT ON BUSINESS PROCESS
DE APRENDIZAJE: OUTSOURCING
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COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

DAR RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS DE LOS
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CLIENTES DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS
ESTABLECIDOS Y NORMATIVIDAD

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CHECK THE COMMUNICATION FLOW IN THE BUSINESS PROCESS CONTEXT IN ACCORDANCE WITH QUALITY STANDARDS.

OPTIMIZE THE COMMUNICATION PROCESS ACCORDING TO THE QUALITY STANDARDS.
STRUCTURE THE PROCESS FOR PROVIDING THE SERVICE ACCORDING TO THE PROCEDURES, THE USER AND THE INDUSTRY
NEEDS IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN ENGLISH.

TO INTERACT IN AN EFFECTIVE WAY WITH THE USER ACCORDING TO TECHNOLOGIES OF ASSERTIVE COMMUNICATION AND THE
CONTEXT IN THE NATIVE LANGUAGE AND ENGLISHMAN.

INTERACTUAR CON OTROS EN IDIOMA EXTRANJERO
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: SEGUN ESTIPULACIONES DEL MARCO COMUN EUROPEO
DE REFERENCIA PARA IDIOMAS.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IMPROVE THE COMMUNICATION BY MEANS OF CORRECTIVE AND PREVENTIVE EVALUATION PROCESSES.

RECOGNIZE THE PARAMETERS OF THE B2 LEVEL TO INTERACT ACCORDING TO THE EMPLOYMENT CONTEXT.

STRUCTURE HIS THINKING IN THE ENGLISH LANGUAGE ACCORDING TO THE PARAMETERS OF THE LEVEL B2 AND THE WORK
CONTEXT.

VERIFY THE CULTURAL COMPATIBILITY OF THE COMMUNICATION USING THE PARAMETERS OF THE B2 LEVEL.

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO,
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

APLICAR TECNICAS DE CULTURA FiSICA PARA EL MEJORAMIENTO DE SU EXPRESION CORPORAL, DESEMPENO LABORAL SEGUN
LA NATURALEZA Y COMPLEJIDAD DEL AREA OCUPACIONAL.

ASUMIR ACTITUDES CRITICAS , ARGUMENTATIVAS Y PROPOSITIVAS EN FUNCION DE LA RESOLUCION DE PROBLEMAS DE
CARACTER PRODUCTIVO Y SOCIAL.

ASUMIR LOS DEBERES Y DERECHOS CON BASE EN LAS LEYES Y LA NORMATIVA INSTITUCIONAL EN EL MARCO DE SU PROYECTO
DE VIDA.

ASUMIR RESPONSABLEMENTE LOS CRITERIOS DE PRESERVACION Y CONSERVACION DEL MEDIO AMBIENTE Y DE DESARROLLO
SOSTENIBLE, EN EL EJERCICIO DE SU DESEMPERNO LABORAL Y SOCIAL.

CONCERTAR ALTERNATIVAS Y ACCIONES DE FORMACION PARA EL DESARROLLO DE LAS COMPETENCIAS DEL PROGRAMA
FORMACION, CON BASE EN LA POLITICA INSTITUCIONAL.
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DESARROLLAR PERMANENTEMENTE LAS HABILIDADES PSICOMOTRICES Y DE PENSAMIENTO EN LA EJECUCION DE LOS
PROCESOS DE APRENDIZAJE.

DESARROLLAR PROCESOS COMUNICATIVOS EFICACES Y ASERTIVOS DENTRO DE CRITERIOS DE RACIONALIDAD QUE
POSIBILITEN LA CONVIVENCIA, EL ESTABLECIMIENTO DE ACUERDOQOS, LA CONSTRUCCION COLECTIVA DEL CONOCIMIENTO Y LA
RESOLUCION DE PROBLEMAS DE CARACTER PRODUCTIVO Y SOCIAL.

GENERAR HABITOS SALUDABLES EN SU ESTILO DE VIDA PARA GARANTIZAR LA PREVENCION DE RIESGOS OCUPACIONALES DE
ACUERDO CON EL DIAGNOSTICO DE SU CONDICION FISICA INDIVIDUAL Y LA NATURALEZA Y COMPLEJIDAD DE SU DESEMPENO
LABORAL.

GENERAR PROCESOS AUTONOMOS Y DE TRABAJO COLABORATIVO PERMANENTES, FORTALECIENDO EL EQUILIBRIO DE LOS
COMPONENTES RACIONALES Y EMOCIONALES ORIENTADOS HACIA EL DESARROLLO HUMANO INTEGRAL.

GESTIONAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS Y CON LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION DISPONIBLES.

IDENTIFICAR LAS OPORTUNIDADES QUE EL SENA OFRECE EN EL MARCO DE LA FORMACION PROFESIONAL DE ACUERDO CON EL
CONTEXTO NACIONAL E INTERNACIONAL.

INTERACTUAR EN LOS CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES EN FUNCION DE LOS PRINCIPIOS Y VALORES UNIVERSALES.

RECONOCER EL ROL DE LOS PARTICIPANTES EN EL PROCESO FORMATIVO, EL PAPEL DE LOS AMBIENTES DE APRENDIZAJE Y LA
METODOLOGIA DE FORMACION, DE ACUERDO CON LA DINAMICA ORGANIZACIONAL DEL SENA

REDIMENSIONAR PERMANENTEMENTE SU PROYECTO DE VIDA DE ACUERDO CON LAS CIRCUNSTANCIAS DEL CONTEXTO Y CON
VISION PROSPECTIVA.

PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN SOLICITUDES Y
PROCEDIMIENTOS.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

ANALYZE THE INTERACTION PROCEDURE ACCORDING TO INDICATORS AND METRICS OF QUALITY.

DEMONSTRATE KNOWLEDGE IN TECHNICAL SUPPORT DURING THE INTERACTION ACCORDING TO THE REQUESTS AND
REQUIREMENTS OF THE USERS IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE.

DIFFERENTIATE THE PROCEDURE OF INTERACTION ACCORDING TO THE REQUEST AND REQUIREMENTS OF THE USERS IN
ENGLISH NATIVE LANGUAGE.

GENERATE A CORRECTIVE PLAN, BASED ON INDICATORS AND METRICS OF QUALITY THAT NEEDS IMPROVEMENT.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

TRAMITAR QUEJAS, PETICIONES, RECLAMOS Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: SUGERENCIAS SEGUN PROCEDIMIENTOS Y NORMATIVIDAD
VIGENTE

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
ASSESS THE PROCEDURE, PROTOCOL AND ETIQUETTES OF THE INTERACTION ACCORDING TO INDICATORS AND QUALITY

ASSOCIATE THE APPROPRIATE INTERACTION PROCEDURE ACCORDING TO THE PETITIONS, QUERIES AND SUGGESTIONS OF A
CUSTOMER IN A NATIVE LANGUAGE AS WELL AS ENGLISH.
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MANAGE COMPLAINTS, QUERIES, PETITIONS AND SUGGESTIONS ACCORDING TO PROCEDURES, PROTOCOLS AND ETIQUETTE IN
THEIR NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

ORIGINATE A CORRECTIVE PLAN BASED ON THE RESULTS OBTAINED FROM THE INTERACTION.

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

EVALUATE THE IMPACT OF THE TECHNIQUE EMPLOYED ACCORDING TO THE SERVICE INDICATORS.

MAXIMIZE THE SELECTION OF SALES TECHNIQUES ACCORDING TO THE OBSERVED IMPACT.
PRESENT A PORTFOLIO OF PRODUCTS AND SERVICES ACCORDING TO SELLING TECHNIQUES USED IN THEIR NATIVE LANGUAGE
AND IN ENGLISH.

RECOGNIZE SALES TECHNIQUES DURING INTERACTION WITH THE USER ACCORDING TO CONCEPTS OF CONSUMER
PSYCHOLOGY IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN ENGLISH.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 19,90

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 39,80

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: VIVIAN ANDREA MARTINEZ SILVA

CENTRO DE CENTRO DE GESTION DE MERCADOS, LOGISTICA Y
FORMACION:  TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
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