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PROCESO GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO  

FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCIÓN CONTRACTUAL 

 

Sincelejo julio de 2023 
 
Señor: 
 LUIS CARLOS DE LUIS RODRIGUEZ 

SUPERVISOR(A) CONTRATO No CO1.PCCNTR. 4635231 
COORDINADOR ACADEMICO DE PROGRAMAS ESPECIALES 

Articulacion Con La Media 
Sincelejo 

 

Asunto: Informe mensual de ejecución contractual 

Mes julio del año 2023 

Referencia: No. CO1.PCCNTR. 4635231del año 2023  

 
JORGE LUIS TIRADO HOYOS, identificado con la cédula de ciudadanía No.15.047.589 de 

Sahagún Cordoba, en mi calidad de Contratista del Sena Regional Sucre, 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 

Se fija como valor total de TREINTA Y SIETE MILLONES CIENTO DIECISEIS MIL PESOS 

M/CTE ($37.116.000,00). Esta suma será pagada por el SENA a los contratistas de la siguiente 

manera: a) Un primer pago en el mes de FEBRERO de 2023 por valor de UN MILLÓN 

OCHOCIENTOS CINCUENTA Y CINCO MIL OCHOCIENTOS PESOS M/CTE 

($1.855.800,00) y b) Nueve (9) pagos iguales de TRES MILLONES SETECIENTOS ONCE 

MIL SEISCIENTOS PESOS M/CTE ($3.711.600,00) por los meses de marzo A noviembre de 

2023. c) un último pago por valor de UN MILLÓN OCHOCIENTOS CINCUENTA Y CINCO MIL 

OCHOCIENTOS PESOS M/CTE ($1.855.800,00 

 
Plazo: Será hasta el 15 de diciembre  de 2023. 
 

OBJETO:  

Prestación de servicios personales de carácter temporal de instructores para 
desarrollar acciones de formación en la modalidad titulada para el Programa de 
Articulación con la Educación Media, que atiende el Centro de la Innovación, la 
Tecnología y los Servicios de la Regional Sucre. 
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Obligaciones Especificas:  
 

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias 

1  
Aplicar las orientaciones dadas en la 
Guía de Desarrollo Curricular GFPI-
G-012 para la elaboración de las 
guías de aprendizaje.  

Apoyo constante en los 
programas curriculares 
vigentes e identificando las 
necesidades de la 
sociedad en términos 
laborales 

Planeacion 
pedagógica, Guias 
de Aprendizaje. 
Gestion de 
Tiempos 

2  
Desarrollar las actividades de 
formación propuestas en la guía de 
aprendizaje debe ser claras para 
que pueda ser desarrollada por 
cualquiera de los docentes o 
instructores encargados.  
 

Formación en las fichas 
2689600-2689712-
2689570 

Impartir formación 
en ambientes de 
aprendizaje en los 
centros para la 
presencialidad.  
 

3 Hacer la verificación de las listas 
oficiales de matriculados expedidas 
por la plataforma SOFIA, verificar la 
asistencia registrando las 
inasistencias en todas las sesiones 
de formación a partir del listado 
oficial de matriculados, reportando a 
tiempo las novedades que surjan al 
coordinador académico del SENA 
y/o profesional de apoyo del 
programa, así como a al 
Establecimiento Educativo.  
 
 

Reporte periódico de la 
información academica 
según corresponda. 

Informes de 
reportes. 

4  
Elaborar las guías de aprendizaje 
con su respectivo material de apoyo, 
evaluaciones de conocimiento, 
desempeño y producto para cargar 
en la plataforma LMS y/o tenerlas a 
disposición en físico de requerirse.  
 
 

Programación de 
actividades, evaluaciones 
en los horarios estipulado 
en el programa de 
formación. 

Listas de asistencia 
de aprendices, 
fotos, evidencias 
pedagógicas, foros, 
plataforma, etc. 

5  
Elaborar teniendo como finalidad el 
trabajo autónomo del aprendiz, así 
como su retroalimentación en las 
sesiones de formación. Este 
material debe ser entregado al 
aprendiz anticipadamente, de tal 
manera que se realicen antes de la 
formación técnica o para su 

Las actividades del 
desarrollo de la formación 
se realizan bajo las normas 
técnicas legales que 
garanticen el cumplimiento 
de las buenas prácticas 
ambientales 

Las actividades del 
desarrollo de la 
formación se 
realizan bajo las 
normas técnicas 
legales que 
garanticen el 
cumplimiento de 
las buenas 
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ejecución por parte del docente 
técnico del Establecimiento 
Educativo.  
 
 

prácticas 
ambientales 

6  
Deberá tomar en cuenta las 
variaciones en la manera en la que 
se desarrolla la guía de aprendizaje 
en clase van a depender de la 
didáctica del formador que los 
orienta bien sea del colegio o del 
instructor SENA. En caso de 
procesos de comunicación 
especializados, será el colegio a 
través de sus docentes 
especializados, guías y/o interpretes 
los encargados de hacer las 
modificaciones para lenguajes y/o 
pedagogías especializadas de las 
actividades de las guías en caso de 
que haya lugar, resguardando en 
todo momento el propósito de la 
formación técnica para el trabajo y la 
vida laboral.  
 
 

Se llevan a cabo funciones 
y requermientos para el 
cabal, completo e idondeo 
objeto contractual. 

Se llevan a cabo 
funciones y 
requermientos para 
el cabal, completo 
e idondeo objeto 
contractual. 

7  
Orientar el desarrollo de las 
actividades de aprendizaje, guiar, 
asesorar y acompañar 
permanentemente a los aprendices 
en el desarrollo de dichas 
actividades. De igual manera deberá 
orientar a los docentes técnicos y/o 
de las áreas transversales de los 
Establecimientos Educativos en el 
desarrollo de las actividades 
requeridas según planeación de la 
formación del Diseño Curricular.  
 
 

Efectuar los programas de 
trabajo que disponga el 
SENA 

Inscripción a los 
programas. 

8  
Evaluar las evidencias de 
aprendizaje (Desempeño, Producto 
y Conocimiento) – consignadas 
dentro del Portafolio de Evidencias 
que corresponda según 
procedimiento en SIGA y teniendo 

Programación de 
actividades, evaluaciones 
en los horarios estipulado 
en el programa de 
formación. 

Cronograma de 
actividades, 
proyecto formativo. 
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en cuenta las disposiciones 
tecnológicas LMS o Físicas.  
 
 

9  
Realizar y dar a conocer las 
novedades de la formación según 
evidencias recolectadas para los 
comités de evaluación y seguimiento 
(técnico –pedagógico) con el par 
académico del Establecimiento 
Educativo, coordinadores y rector.  
 
 

Reporte periódico de la 
información academica 
según corresponda. 

Informes de 
reportes. 

10  
Realizar la gestión, ejecución y 
cargue de las evaluaciones de 
conocimiento, desempeño, producto 
y reportar las novedades de estas a 
través del LMS, para los comités de 
seguimiento y evaluación.  
 
 

Reporte mensual y 
oportuno de actividades 
utilizando las herramientas 
que brinda el Sofia Plus 
para garantizar el proceso 
de enseñanza – 
aprendizaje en los 
aprendices. 
 
 

Uso responsable y 
oportuno de las 
herramientas de 
Sofia Plus: 
Creación de rutas y 
asociación de 
aprendices,  

11  
Realizar y entregar informes de 
ejecución al Centro de Formación, 
con las novedades académicas, 
disciplinarias, para los comités de 
evaluación y seguimiento del Centro 
y como parte de la evidencia de 
seguimiento y cumplimiento de las 
obligaciones contractuales del 
convenio.  
 
 

Las actividades del 
desarrollo de la formación 
se realizan bajo las normas 
técnicas legales que 
garanticen el cumplimiento 
de las buenas prácticas 
ambientales 

Las actividades del 
desarrollo de la 
formación se 
realizan bajo las 
normas técnicas 
legales que 
garanticen el 
cumplimiento de 
las buenas 
prácticas 
ambientales 

12  
Realizar el informe debe estar 
soportado en la información 
gestionada en el LMS. En caso de 
indisponibilidad tecnológica, el 
instructor podrá presentar las 
evidencias de manera física con el 
compromiso de cargarlas 
posteriormente en el aplicativo. Es 
indispensable que toda actividad 
gestionada por el LMS esté 
debidamente calificada.  
 

Reporte mensual y 
oportuno de actividades 
utilizando las herramientas 
que brinda el Sofia Plus 
para garantizar el proceso 
de enseñanza – 
aprendizaje en los 
aprendices. 
 
 

Creación de rutas 

y asociación de 

aprendices,  
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Evaluar los resultados de 
aprendizaje de cada competencia en 
Sistema académico administrativo, 
según la ruta de trabajo trazada 
para ejecutar la formación del 
programa técnico.  
 
 

13 Informar de manera continua para 
tener al día los procesos de la 
ejecución de la formación y a su 
vez, cuando se requiera y/o máximo 
semestralmente, deberá hacer 
entrega de los informes de ejecución 
de las fichas asignadas donde 
contenga como mínimo: Novedades 
de asistencia, retiros, cancelaciones, 
situaciones académicas o 
disciplinarias que requieran de 
seguimiento bien sea de sanciones 
o reconocimientos, así como toda 
novedad que requiera o haya sido 
informada en el comité de 
evaluación y seguimiento del Centro 
de Formación producto de la 
socialización de las novedades en 
las reuniones ejecutadas en los 
establecimientos educativos.  
 
 

Se atienden 
oportunamente los 
requeriemientos que 
realiza el supervisor del 
contrato, en el proceso de 
ejeucion de este. 

Se presentan los 
informes 
mensuales 
contractuales, con 
el lleno de 
requisitos del 
supervisor. 

 
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 
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del informe de ejecución contractual, deberá reportarlo en el siguiente informe de ejecución 
contractual. 
 

Para el trámite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrónicos enunciados como 

evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos 

realizados y el No. de la planilla, 8625563377 operador Asopagos correspondiente   al mes de junio 

de 2023 (Decreto Ley 2106 de 2019 – “Decreto Ley Antitrámites”). 

Declaración bajo la gravedad de juramento. 
 
Me permito declarar bajo la gravedad de juramento que durante el periodo objeto de cobro 
SI____NO_X__ he suscrito otro u otros contratos con entidade(s) del Estado el (los) cual(es) se 
encuentra(n) en ejecución; la anterior declaración de acuerdo con lo establecido en el numeral 5º 
de la Directiva Presidencial No. 001 de 2022, a fin de identificar potenciales conflictos de interés y 
hacer la gestión del riesgos para la toma de decisiones dentro del principio de la debida diligencia 
frente a la ejecución de los contratos de prestación de servicios profesionales o de apoyo a la 
gestión.  
 
Nota: En el evento de señalar SI, el análisis efectuado por el supervisor y ordenador de pago deberá quedar documentado 
y publicado en el SECOP II en los documentos relacionados en el archivo Gestión Contractual GC_ del periodo objeto de 
cobro.  

 
 
Cordialmente,  
 
 

 
 
JORGE LUIS TIRADO HOYOS 
CC 15.047.589 DE SAHAGUN 
CONTRATISTA-  
 
Recibí a satisfacción: 
 
 
Firma:  
 
LUIS CARLOS DE LUIS RODRIGUEZ 
CC 92.543.602 

SUPERVISOR(A) CONTRATO No CO1.PCCNTR. 4635231 

CARGO: COORDINADOR ACADEMICO DE PROGRAMAS ESPECIALES 
 
 
 



TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: JORGE LUIS TIRADO HOYOS

CENTRO DE
FORMACIÓN:

CENTRO DE LA INNOVACION, LA TECNOLOGIA Y LOS
SERVICIOS

01/07/2023 00:00:00FECHA INICIAL:

FECHA FINAL: 31/07/2023 23:59:59

ACTIVIDADES ACADÉMICAS

2689570 - RECURSOS HUMANOS .FICHA
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 clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

DOCUMENTAR PROCESOS DE ACUERDO CON NORMATIVA
Y PROCEDIMIENTOS TÉCNICOS

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
01 IDENTIFICAR PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE RECURSOS HUMANOS TENIENDO EN CUENTA LA POLÍTICA Y NORMATIVIDAD
VIGENTE.

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

Page 1 of 712/07/23 10:21



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:

Fomentar cultura emprendedora según habilidades y
competencias personales

• 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:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Procesar datos de acuerdo con procedimiento técnico y
metodología estadística

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Registrar información de acuerdo con normativa y procedimiento
técnico

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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SELECCIONAR CANDIDATOS DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTO TÉCNICO Y NORMATIVA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Utilizar herramientas informáticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de información

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 46,60

2689712 - RECURSOS HUMANOS .FICHA
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 clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

DOCUMENTAR PROCESOS DE ACUERDO CON NORMATIVA
Y PROCEDIMIENTOS TÉCNICOS

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
01 IDENTIFICAR PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE RECURSOS HUMANOS TENIENDO EN CUENTA LA POLÍTICA Y NORMATIVIDAD
VIGENTE.

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

Fomentar cultura emprendedora según habilidades y
competencias personales

• 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:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Procesar datos de acuerdo con procedimiento técnico y
metodología estadística

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Registrar información de acuerdo con normativa y procedimiento
técnico

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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SELECCIONAR CANDIDATOS DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTO TÉCNICO Y NORMATIVA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Utilizar herramientas informáticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de información

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 53,20

2689600 - RECURSOS HUMANOS .FICHA
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 clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

DOCUMENTAR PROCESOS DE ACUERDO CON NORMATIVA
Y PROCEDIMIENTOS TÉCNICOS

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
01 IDENTIFICAR PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE RECURSOS HUMANOS TENIENDO EN CUENTA LA POLÍTICA Y NORMATIVIDAD
VIGENTE.

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

Fomentar cultura emprendedora según habilidades y
competencias personales

• 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:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Procesar datos de acuerdo con procedimiento técnico y
metodología estadística

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Registrar información de acuerdo con normativa y procedimiento
técnico

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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SELECCIONAR CANDIDATOS DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTO TÉCNICO Y NORMATIVA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Utilizar herramientas informáticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de información

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 58,70

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: JORGE LUIS TIRADO HOYOS

CENTRO DE
FORMACIÓN:

CENTRO DE LA INNOVACION, LA TECNOLOGIA Y LOS
SERVICIOS

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADÉMICAS: 158,50
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REUNION CON PADRES DE FAMILIA JULIO 21/2023 I.E PALO ALTO 
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PROCESO DE GESTIÓN DE FORMACIÓN PROFESIONAL INTEGRAL  

FORMATO GUÍA DE APRENDIZAJE 

 
1. IDENTIFICACIÓN DE LA GUIA DE APRENDIZAJE  

 

• Denominación del Programa de Formación: RECURSOS HUMANOS 
 

• Código del Programa de Formación: :  134200    V2 
 

• Ficha: 2689570 
:     
Nombre del Proyecto: Fortalecimiento de los procedimiento de selección de candidatos y vinculación de 

trabajadores de las Mipymes en el Municipio de San Marcos.. 

• Fase del Proyecto: :ANALISIS   

 

• Actividad de Proyecto: ESTABLECER PROTOCOLOS PARA LA ATENCION AL CLIENTE 
 

• Competencia:.  Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa . 
 

• Resultados de Aprendizaje Alcanzar: 
 

 01 RECONOCER LA ORGANIZACIÓN, TIPOS DE CLIENTES, PRODUCTOS Y 
SERVICIOS QUE OFRECE, TENIENDO EN CUENTA SU OBJETO SOCIAL Y 
NORMATIVIDAD LEGAL VIGENTE. 

 
 

• Duración de la Guía. 96 Horas 
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Apreciado Aprendiz: Para su Institución Educativa y para el Servicio Nacional de Aprendizaje – SENA, es fundamental 

alcanzar las competencias propuestas para el programa de ASISTENCIA ADMINISTRATIVA , por tal razón 

comprometidos con la Salud de todos y comprometidos con las Formación integral de nuestros Aprendices 

desarrollamos la siguiente guía de aprendizaje para garantizar alcanzar la competencia de  ATENCIÓN A CLIENTES. 

A continuación, detallo las fechas en la cual se llevarán a cabo las actividades sugeridas en la guía de 

aprendizaje.   

INSISTO SOBRE SU COMPROMISO, RESPONSABILIDAD Y DESEO DE ALCANZAR 

CONOCIMIENTOS PARA PODER LOGRAR RESULTADOS POSITIVOS. 
 

  

CALENDARIO MES DE MARZO DE 2023 

  

  

NOTA: La columna resaltada fija las fechas en las cuales se trabajarán las actividades propuestas en esta 
guía y se evaluarán las mismas.  
  

En los horarios comprendidos de 2:00 pm a 6:00 pm   

Jueves 30 de marzo 2023 HORA DE 2:00 PM A 6:00 PM: Reunión por MEET para socializar guía Envió de 
la guía, descripción de las actividades y aclarar inquietudes de los estudiantes.  
 

 

DOM  LUN  MAR  MIE  JUE  VIE  SAB  

     1 2 3 4 

5 6 7 8 9 10 11 

12 13 14 15 16 17 18 

19         20 21 22 23 24 25 

26 27 28 29 30 31  
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Martes abril 11  Actividad # 1 de 2:00 pm a 6:00 pm  

jueves Abril 13  Actividad # 2 de 2:00 pm a 6:00 pm   

Martes Abril 18  Actividad # 3 de 2:00 pm a 6:00 pm 

 Jueves abril 20 Actividad # 4 de 2:00 pm a 6:00 pm EVALUACION DE LA GUIA   

 

2. PRESENTACIÓN:   

“Un cliente satisfecho con el producto, pero insatisfecho con la atención, puede dejar de ser cliente en 
cualquier momento.” 

  

Desde hace más de 180 años aparecieron las primeras teorías sobre la Administración.  Inicialmente se 

buscaba producir y vender, la ciencia estaba en maximizar la productividad. Paulatinamente se fue 

“ablandando” la teoría, la administración empezó a cuidar del empleado y de las relaciones al interior de la 

fábrica.   

El mundo se fue ampliando, tanto para los compradores, quienes cada vez empezaron a exigir un producto 

acorde con sus necesidades y sus gustos; empezaron a instalarse otras fábricas en la localidad donde sólo 

había existido una y un único proveedor. Empezó a hablarse y vivirse la globalización y fue emergiendo la 

figura de “el cliente”, como el individuo que decide donde compra y a quien le compra.    

Esto ha revolucionado el mundo empresarial y las teorías de la administración. Ahora se reconoce que una 

empresa tiene sentido y su razón de existir es porque cuenta con clientes, porque ofrece productos y servicios 

que satisfacen las necesidades de unas personas y porque con su servicio supera las expectativas de esos 

clientes.    

 

3. FORMULACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE. 

Esta guía tiene como propósito brindar Brindar a los participantes las herramientas necesarias para ofrecer una 

excelente respuesta a las necesidades y deseos de sus clientes en una época caracterizada por la alta 

demanda de productos y servicios. necesidades y características internas de las organizaciones. El cliente es 

el activo más valioso que posee una organización.  Es necesario que las empresas lo traten como tal y estén 

pendientes de su forma de pensar y de su forma de percibir la organización. Surge entonces la pregunta ¿Quién 

es el cliente? Y la  respuesta a esta pregunta parece como un destello deslumbrante de lo obvio; pero muchas 

empresas no se dan cuenta de lo que son realmente los clientes y de cómo se deben tratar.  
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3.1. ACTIVIDAD DE REFLEXIÓN INICIAL   

Esta guía presenta recomendaciones para Explicar  la cultura del servicio al cliente se ha convertido en el 

elemento diferenciador y el fundamento de éxito y consolidación de las organizaciones.  Demostrar la 

importancia del uso de técnicas de comunicación eficientes que faciliten el tratamiento de clientes externos e 

internos, a fin de obtener satisfacción para ambas partes.  Identificar la responsabilidad que tiene toda persona 

en contacto con los clientes de actuar con asertividad y empatía en la búsqueda de la satisfacción total de los 

clientes. Proponer estrategias que enriquezcan los valores organizacionales y la cultura corporativa en pro de 

mejorar la actitud de los trabajadores en el servicio al cliente.  

 
Los aprendices  en formación asistentes a la sesión conectados en  Whasapt ,  deben responder las siguientes 
preguntas de acuerdo a sus conceptos previos y enviar las respuestas al grupo de la formación por medio de 
whasapt,  o también a través del correo electrónico.  
 

1) Sabes que es Servicio al cliente? 
2) Identificas la diferencia entre atención y servicio? 
3) Sabes como manejar los diferentes tipos de clientes? 

 
 
 
3.2. ACTIVIDADES DE CONTEXTUALIZACIÓN E IDENTIFICACIÓN DE CONOCIMIENTOS NECESARIOS 
PARA EL APRENDIZAJE. 
 
Es importante que un Auxiliar de recursos Humanos Identifique la problemática de atención y SERVICIO AL 
CLIENTE, que aqueja a la empresa., ya que es una de las funciones que desempeñara dentro de su rol en una 
organización para establecer mejoras oportunas . Por lo tanto, se espera que en el desarrollo de esta guía  el 
aprendiz, se apropie de estos saberes sobre todo en un proceso de aprendizaje .  
Las actividades que se desarrollaran en esta guía debe ser enviada por medio de las herramientas 
tecnológicas que estamos utilizando como son whasapt  correo electrónico , estas evidencias le pueden 
tomar también fotos o videos. 
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TIPOS DE CLIENTES 

 

Nuestra experiencia  ha demostrado que hay varios tipos de clientes y que cada uno 

se motiva con diferentes valores, actitudes y creencias.  

 

 

 

 

 

 



                                                                                                                        
 

 

 
GFPI-F-135 V01 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                                                                                        
 

 

 
GFPI-F-135 V01 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                                                                                        
 

 

 
GFPI-F-135 V01 

 
 

 

 

 

 

 

 



                                                                                                                        
 

 

 
GFPI-F-135 V01 

 
 

 

 

 

 

 

 



                                                                                                                        
 

 

 
GFPI-F-135 V01 

 
 

 

 

 

 

 

 

Puede que aparte de los clientes anteriormente descritos existan otros más que formen parte 
del portafolio de clientes en su compañía, pero el común denominador para tratar con todos 
es una gran dosis de paciencia, una capacitación sólida en formas de tratar con los clientes 
y, además, sobre los productos que se representan, y una disposición a escuchar 
atentamente sus reclamos sin importar el tono utilizado por ellos y resolver las inquietudes 
de manera clara, sincera y comprometida. 
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TRIANGULO DEL SERVICIO 

El triangulo de servicio es un esquema que permite  integrar cuatro elementos claves para mejorar 
la gestión de los negocios y garantizar la satisfacción del cliente. Todas las piezas deben trabajar 
de forma sincronizada para obtener el mejor resultado. 
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LOS MOMENTOS DE VERDAD 

Un momento de verdad es el instante en que el cliente tiene contacto con la organización, ya sea con las 

personas o las cosas que identifican a nuestra organización. Así que el solo hecho de encontrar parqueadero 

cuando viene a la organización ya es un 

momento de verdad, el parquear sin dificultades y con seguridad es un segundo momento de verdad, el ubicar 

fácilmente la entrada al negocio es un tercer momento, el aseo y luminosidad de los espacios es otro momento, 

el recibir un saludo por parte del vendedor o del cajero puede ser otro momento de verdad. Una sola visita de 

un cliente puede llegar a sumar decenas de momentos de verdad. 

Un momento de verdad, por si solo no es positivo o negativo, es la forma en que se maneje ese encuentro, el 

que lo convierte en una experiencia positiva o negativa para el cliente. Lo importante es que la organización se 

anticipe, identifique los posibles momentos de verdad y los maneje para que sean una experiencia positiva para 

el cliente, y por tanto para la compañía. 

Los momentos de verdad pueden ser positivos si promueven el proceso de satisfacción del cliente, es decir, 

responde a sus expectativas; y los momentos de verdad pueden ser negativos si generan sentimientos de 

rechazo, frustración, malestar e inconformidad con la atención recibida. 

Es importante identificar los posibles momentos de verdad que pueda experimentar el cliente y actuar 

permanentemente bajo un plan que busque que esas experiencias del cliente sean positivas. A este plan se le 

conoce como EL CICLO DEL SERVICIO. 

 

CICLO DEL SERVICIO 

 

El ciclo de servicio es el conjunto de actividades que el cliente se ve obligado a realizar para adquirir un producto 

o servicio. 

Un ciclo de servicio se puede definir como la secuencia completa de interacciones entre el cliente y el proveedor 

, son indispensables para la adquisición de un producto o servicio que va a satisfacer las necesidades 

planteadas por el mismo 
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Se inicia con la percepción del producto o servicio, la generación de expectativas que el cliente crea frente al 

producto o servicio al inicio de un proceso de negociación, y finaliza con la ejecución de la transacción y la 

aceptación del producto al recibirlo. 

 
Para elaborar el ciclo de servicio se debe dibujar un circulo y en forma secuencial se van señalando cada uno 

de los contactos (momentos de verdad), que vive el cliente, numerándolos y viéndolos desde la óptica del 

cliente. 
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3.3 ACTIVIDADES DE APROPIACION.  

 

Realiza la siguiente actividad 

TALLER # 1 

 

https://www.jigsawplanet.com/?rc=play&pid=28853499c246 

Arma el siguiente Rompecabeza- 

 

3.4  ACTIVIDADES DE TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO 

ACTIVIDAD 1  

Vamos a realizar en una hoja en blanco el siguiente taller una vez realizada le pueden tomar fotos o videos 

y enviarla al correo electrónico o al grupo de swat establecido en la formación del Tecnico de Recursos 

Humanos 

Materiales: 

1 Regla 

3 Hojas en blanco  

1 Lápiz, borrador y sacapuntas  

Actividad 2.  

 

https://www.jigsawplanet.com/?rc=play&pid=28853499c246
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3. ACTIVIDADES DE EVALUACIÓN. 

Para evaluar el aprendizaje del aprendiz en el tema de la  carta se realizara una 

evaluación a través de la herramienta  interactiva de Google Drive.  

 

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluación Técnicas e 
Instrumentos de 
Evaluación 

DESEMPEÑO PRODUCTO:                                                                      
7.Instrumentos de evaluación      
 
 
 
 
DESEMPEÑO PRDUCTO:                                                      
8.Registro digital de  la evaluación del 
aprendizaje.            

 

• . Elaborar un ciclo de servicio 
donde evidencie momentos 
brillantes y momentos críticos 
de un Restaurante- 

• Realizar Evaluación através 
del formulario Google drive . 
tema tipos e clientes, triangulo 
del servicio, ciclo y momento 
de Verdad- 

  

 
 
 
 
observación directa: 
Cuestionario . 

 

 

 

 

 

 

4. GLOSARIO DE TÉRMINOS. 

• El Cliente: Es la persona que compra los bienes o servicios que vendemos y como 

tal es a quien debemos identificar y conocer. 

 

•  COMUNICACIÓN ASERTIVA:  “La habilidad de expresar ideas y deseos con equilibrio 

entre ser amable y franco, en forma adecuada. Sin pasividad ni agresividad. Porque 

la pasividad evita y la agresividad ofende”. 

 

• TRABAJO EN EQUIPO:  El trabajo en equipo es una labor que se lleva a cabo a través 

de un conjunto de integrantes que tienen un objetivo común. 
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CONTROL DEL DOCUMENTO. 

 

CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar únicamente si realiza ajustes a la guía) 
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