OBLIGACION 1




10/8/23, 23:26 20230722_121343.jpg

https://mail.google.com/mail/u/0/popout?ver=1wa321whcnjau#attid%253Datt_189e2b89e9e8cfd9_0.1_189e2b86c95edd51f8e1 11



N

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE
IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacion: Tecnologo en gestion administrativa

e Codigo del Programa de Formacioén:

e Nombre del Proyecto: Implementacion de estrategias de gestion administrativa para fortalecer
entidades publicas y privadas teniendo en cuenta las necesidades econémicas, sociales ,productivas

y de las tics del sector en el municipio de Cisneros.

e Fase del Proyecto: Ejecucion

e Actividad de Proyecto: Gestionar la documentacion de la unidad administrativa que se desarrolle en
la ejecucion del proyecto.

e Competencia: Facilitar el senicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las politicas de
la organizacion.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

1. Identificar soluciones de atencién y senicio al cliente interno y externo, mediante la
implementacion de la tecnologia disponible, teniendo en cuenta los requerimientos de la unidad
administrativa y la organizacion.

2. Operar los recursos técnicos y tecnoldgicos disponibles para la atencion y senicio al cliente de
acuerdo con las politicas de la organizacion, las normas de gestién de calidad, de seguridad y
salud ocupacional

3. Utilizar los aplicativos (software-hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccion de los clientes,
el mejoramiento continuo, de acuerdo con las politicas de la organizacion.

4. Proporcionar diligentemente atencion y senicio al cliente, cara a cara aplicando actitudes vy
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas de la organizacién, de acuerdo con los estandares
de calidad establecidos.

5. Verificar la aplicacion de las estrategias de atencién y senicio al cliente, cara a cara, a través de
medios tecnologicos de acuerdo con la politica institucional y los estandares de calidad
establecidos.

6. Proporcionar atencién y senicio al cliente, de manera efectiva, a traves de los medios
tecnoldgicos y los aplicativos disponibles, aplicando la comunicacion empresarial, los estandares
de calidad y las politicas de la organizacion.

e Duracién de la Guia: 150 Horas
2. PRESENTACION

La competencia “Facilitar el senicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las politicas de la
organizaciéon”, es un factor clave para la integralidad de la formacion, permitiendo una aproximacion al
concepto de senicio, desde el enfoque del cliente interno, poniendo de manifiesto la relevancia del area de
GESTION ADMINISTRATIVA como eje estratégico para la construccion y ejecucion de una estrategia
direccionada a la satisfaccion total del cliente interno, que redunde en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente externo, aspecto que al final se ve reflejado en una mayor productividad para las
empresas.

La presente guia de aprendizaje tiene como objetivo, propiciar que cada aprendiz de la TGA, identifique y
potencialice las habilidades y caracteristicas que debe poseer como “prestador de senicios” al interior de las
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organizaciones, con el propdsito de que se creen vinculos positivos entre el cliente interno y externo es una
aproximacién Teorico- Practica que busca entregar las herramientas necesarias para prestar un senicio de
alta calidad desde un rol de Gestor administrativo.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Para el desarrollo de las actividades de aprendizaje, es necesario revisar los componentes formativos
desarrollados como apoyo para su proceso de formacién. El instructor realizara un acompafiamiento
presencial en el ambiente de formacién y virtual desde la plataforma Territorium, para guiar y orientar algunas
situaciones especificas que se deben tener en cuenta para el desarrollo de cada una de las evidencias. Antes
de elaborar las evidencias propuestas en esta guia de aprendizaje, es preciso que realice las siguientes
actividades iniciales:

e Realizar lectura de Informacién del programa, esto le permitira entender los objetivos, las
actividades y la metodologia por desarrollar durante el proceso de formacion.

e Tenga en cuenta que es fundamental entender los resultados de aprendizaje para tener mayor
comprension del proceso.

¢ Revise el Cronograma, el cual le permitira distinguir la planeacion disefiada para lograr de manera
secuencial los resultados de aprendizaje.

e Reuvse el portafolio de evidencia que se esté publicado en la plataforma Territorium

e Materiales: PC, Tablet o celular inteligente, datos o conectividad, cuaderno, lapicero

3.1 ACTIVIDADES DE REFLEXION INICIAL
Actividad de aprendizaje AAl — Fomentar laimportancia del buen servicio alos clientes
Estimado aprendiz, lo invito a observar el siguiente video:

https://www.youtube.com/watch?v=7uX0h85 Xwds

Por consiguiente, apartir de lo observado en el video y desde su experiencia personal de respuesta a los
siguientes cuestionamientos:

e (¢ Qué significa el senicio al cliente?

e ¢Cree que existe un buen senicio al cliente y mal senicio al cliente? ¢Por qué?

e (¢En qué partes del video evidencia una adecuada atencion al cliente?

e Describa una situacién de un buen senicio o de un senvcio inadecuado que usted haya prestado o
del cual haya sido objeto, puede ser en la empresa donde trabaja o haya trabajado, o en el momento
en que haya efectuado una compra en un establecimiento comercial.

Evidencia: Ingresar a Territorium y participar en el foro denominado “reflexion inicial competencia facilitar el
senicio a los clientes” de acuerdo a las instrucciones dadas. EVO1

Duracioén: 2.5 horas

3.2 ACTIVIDADES DE CONTEXTUALIZACION E IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTOS NECESARIOS
PARA EL APRENDIZAJE
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3.2.1 Actividad de aprendizaje AA2 — Diagnosticar los conocimientos previos de la competencia
servicio al cliente

Estimado aprendiz ingrese al siguiente link donde encuentra un test a diligenciar:

https://drive.google.com/open?id=1ouzvaa4 AOXCCUUBI5XgSVQjuYIwlaMu

Evidencia: Elabore el testde conocimientos previos de la competencia faciliar el senicio a los clientes, y
luego suba su evidencia a la plataforma Territorium EV02

Duracién: 2.5 horas
3.2.2 Actividad de aprendizaje AA3 — ldentificar que implica servir en servicio al cliente

Estimado aprendiz, como primera actividad de aprendizaje debe visualizar la siguiente conferencia, "la
magia de servir con propésito” Gabriel Vallejo Lopez, que es una sensibilizaciéon a lo que es SERVIR,
muchas veces creemos saber lo que indica y como se aplica esta palabra importante a la hora de prestar
un senvicio, por ello lo invito a ver con agrado y disposicion:

https://www.youtube.com/watch?v=Tf3g7g5nIWA&t=25s

Les recomiendo de ser posible la reproduzcan en sus televisores, PC, telefonos o dispositivo que tenga,
buscar un lugar comodo, donde no haya interrupcion. Ademas de ir tomando apuntes o ideas que crean
importantes dentro del desarrollo de la conferencia.

Evidencia: Elaborar en un documento en Word de manera individual lo siguiente:

e Listaran 15 ideas de la conferencia con las cuales aborden el término de SERVICIO, no solamente
enel &mbito laboral, sino personal.

e En el mismo documento plasmaran tres (3) situaciones laborales como gestores administartivos, en
las cuales describan como prestaran un senicio a los trabajadores de la empresa, y haran que ellos
se sientan bien senidos, para ello pueden basarse en los procesos del area, ustedes siempre
estaran al senicio de sus compafieros de trabajo.

¢ Redactar una accién o compromiso diario y alcanzable, que con el hecho de repetirse se welva un
habito, con el fin de mejorar su SERVICIO hacia las demas personas, el ser senidores no es algo
alcanzable de inmediato es de constancia y se aprende.

La entrega de la actividad es en el aplicativo Territorium en la EVO3 Que implica servir en servicio
al cliente.

e Socialice: en plenaria con su instructor lider y los compafieros de la ficha la evidencia
solicitada para la valoracion de la actividad vy los resultados de aprendizaje

Duracioén: 4.5 horas

3.2.3 Actividad de aprendizaje AA4 - Reconocer tipologia de clientes segun el portafolio de senicios.
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A continuacion, se describe la secuencia de actividades con las correspondientes evidencias que conforman
esta actividad de aprendizaje, recuerde inicialmente hacer estudio de los elementos presentados en el
componente formativo 1: Cliente.

Evidencia: Identificar los diferentes tipos de clientes y sus caracteristicas en relacion con el senicio de
atencion que se les puede brindar.

Para la realizacion del taller se presenta el “Anexo_Taller AA4_Ev04”, utilicelo como orientacion para el
desarrollo del producto a entregar. En el formato deberd escribir sus respuestas y envarlas para su
evaluacion.

e Socialice: en plenaria con su instructor lider y los compafieros de laficha la evidencia solicitada
para la valoracion de la actividad y los resultados de aprendizaje

e Lineamientos parala entrega de la evidencia:

v Producto a entregar: Documento con el desarrollo del taller de acuerdo al anexo.

v" Formato: WORD.

v' Para enviar el taller realizado remitase al area de actividades, ubique el enlace correspondiente a
la Ev04 - Taller Identificar los diferentes tipos de clientes y sus caracteristicas en relacion con el
senicio de atencién que se les puede brindar.

e Duracion: 6 horas
Evidencia: Foro con actividad de juego de roles.

Para su participacion en el foro debera tener en cuenta el procedimiento del caso que se presentara a
continuacion, asi pondra en practica los conceptos basicos de clientes y su tipologia. Identifique los errores
gue no se deben cometer en una organizacién al momento de atender a un cliente.

Caso de estudio:

La organizacién “PEGSA LTDA” realiza los pagos a los proveedores todos los 25 de cada mes. El sefior
Oscar Gomez es el proveedor de insumos de maquinas a gas y adn no recibe el pago del mes pasado,
por lo tanto, se dirige a la seccién pagaduria y alli no consigue ninguna informacién, por lo que se dirige
a la dependencia de contabilidad y de alli lo remiten a cartera, luego direccién administrativa, después a
talento humano, luego a cuentas de cobro y por Ultimo regresé a pagaduria. Haciendo un recorrido por
toda la organizacion sin obtener ningin resultado de su pago.

Preguntas sobre el caso:

* . En qué estado de animo considera usted que se encuentra sefor Oscar Gomez al final del recorrido
sin obtener respuesta alguna?

* ;Qué tipo de cliente identifica en este caso?

+ ¢ Cual considera que fue el error en esta situacion?

* Describa en cuatro pasos, a partir de los cuales usted atenderia la situacion de este cliente

Instrucciones para participar en el foro juego de roles:

1. Leer cuidadosamente el caso de estudio, interpretarlo y realizar su primer aporte en el foro dando
respuesta a las preguntas planteadas sobre el caso.
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2. Una vez realizado su aporte, debera leer los aportes de sus comparieros.

3. Debe seleccionar los aportes de al menos dos de sus comparieros y hacerles un aporte donde desde
su perspectiva indique lo que considere pueden ser aciertos o desaciertos, segln las respuestas
dadas a las preguntas del caso.

e Lineamientos parala entrega de la evidencia:
v Producto a entregar: participar en el foro denominado “Juego de roles” de acuerdo a las
instrucciones dadas.
v' Para participar en el foro remitase al area de la actividad correspondiente y ubique espacio para el
envio de la evidencia AA4-EV05- Foro “Juego de roles”.

e Duracion: 2 horas

3.2.4 Actividad de aprendizaje AA5: Analizar el ciclo de senicio teniendo en cuenta protocolos de la
organizacion.

Evidencia: Presentacion del cuestionario

Para el desarrollo de esta actividad, usted debe leer y responder cada una de las preguntas presentadas,
las cuales son sobre cliente, senicio al cliente y comunicacion.

e Lineamientos parala entrega de la evidencia:

v Para responder el cuestionario (evaluacién en linea), remitase al area de la actividad
correspondiente y acceda al espacio para el envio de la evidencia AA5-EV06 - Cuestionario:
cliente, servicio al cliente y comunicacion.

e Socialice: en plenaria con su instructor lider y los compafieros de la ficha la evidencia solicitada
para la valoracion de la actividad y los resultados de aprendizaje

Evidencia: Foro “Ciclo de senicio”

Elimpacto de entrada que obtenemos al visitar una organizacion inicia generalmente con la primera persona
gue hace contacto con usted como cliente, de alli la importancia de la calidad en la atencién que usted
recibe. Este asesor tiene la gran responsabilidad inicial de mostrar la gama de senicios que la compafiia
tiene destinados para usted y esto solo se puede conseguir a través de un lenguaje contextualizado y muy
bien preparado.

Foro con las siguientes preguntas:

v' Al momento de recibir un senvicio al cliente, lo primero que usted evalla es laforma como lo atienden
los empleados 0 asesor en una organizacion?

v' ¢ Considera importante que la persona o el asesor de la organizacion que lo atiende debe tener una
buena comunicacion asertiva?

Instrucciones para participar en el foro sobre el ciclo de servicio:
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1. Realice su primer aporte en el foro dando respuesta a las siguientes preguntas:

v ¢Al momento de recibir un senicio al cliente, lo primero que usted evallia es la forma como lo
atienden los empleados o asesor en una organizacion?

v ¢Considera importante que la persona o el asesor de la organizacién que lo atiende debe tener una
buena comunicacién asertiva?

Es importante que aborde sus respuestas teniendo en cuenta los conceptos basicos como: Senicio al
Cliente, Ciclo del Senvcio, Tipos de Senicio, Caracteristicas del Senicio, Momentos de Verdad y Habilidad
del Senicio.

2. Una vez realizado su aporte, debera leer los aportes de sus comparieros.

3. Debe seleccionar los aportes de al menos dos de sus comparfieros y hacerles un aporte donde desde su
perspectiva indique lo que considere pueden ser aciertos o desaciertos, segun las respuestas dadas a las
preguntas del caso.

e Lineamientos parala entrega de la evidencia:
v' Producto a entregar: participar en el foro denominado “Ciclo de senicio” de acuerdo a las
instrucciones dadas.
v' Para participar en el foro remitase al area de la actividad correspondiente y ubique espacio para el
envio de la evidencia AA5-EV07 - Foro: “Ciclo de servicio”.

3.4 ACTIVIDADES DE APROPIACION Y TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO

3.4.1 Actividad de aprendizaje AA6: Aplicar el senicio al cliente utilizando comunicacién asertiva a partir
de estandares de calidad.

Evidencia: Presentacion de necesidades del senicio al cliente.

Se propone la realizacién de una presentacion a partir de una experiencia personal que haya tenido en algun
establecimiento comercial o de senicios, debe exponer en esta presentacion los momentos vividos en
relacién con el senicio al cliente del lugar y los momentos de: primera impresion, interaccion, proceso y
resultados o experiencias.

La construccion de la presentacion debe realizarse teniendo en cuenta los conceptos y procesos
relacionados con: comunicacién (elementos y tipos), canales de atencion, protocolo del senicio, etiqueta y
protocolo empresarial para la seguridad y salud en el trabajo.

La estructura de la presentacién debe tener en cuenta los siguientes componentes:
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Primera Impresién Interaccion- Proceso Experiencia
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Percepcion del respeto J

cliente APor qué?

Interés genuino.

Adicionalmente a la exposicion de la vivencia en el lugar tomado de referencia, usted como aprendiz
debe aportar por medio de su conocimiento un replanetamiento acerca de qué y como se puede mejorar la
experiencia de senicio al cliente teniendo en cuenta que todas las experiencias de senicio al cliente son
mejorables; este punto debe ir incluido al final de la presentacion.

e Lineamientos parala entrega de la evidencia:
v" Producto a entregar: Documento con presentacion digital.
v' Formato: PDF o vinculo sila quiere hacer en alguna herramienta abierta en la web.
v' Para enviar la presentacion construida remitase al area de actividades, ubique el enlace
correspondiente a AA6-EV08 - Presentacidon de necesidades del servicio al cliente.

3.4.2 Actividad de aprendizaje AA7: Evaluar la prestacion del servicio al cliente teniendo en cuenta
protocolos requeridos.

Evidencia: Informe de encuesta de senicios.

En este espacio usted requiere de aplicar la encuesta presentada en el “Anexo_Encuesta_AA7_EV09”,
minimo a 10 personas de su familia 0 amigos. Podra hacerlo mediante llamadas telefénicas o el medio de
su preferencia.

Después de realizar la encuesta debera entregar un informe detallado de cada pregunta realizada con sus
resultados y compartirla con su instructor y compafieros. Debe tener en cuenta el procedimiento y los
conceptos bésicos de portafolio de senicio, respuesta a usuarios, manejo de contingencias, peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias, satisfaccion del cliente, encuestas y trazabilidad del senicio.

e Lineamientos para la entrega de la evidencia:
v" Producto a entregar: Documento con el informe de la encuesta de senvicios.
v Formato: Word. Para enviar el documento construido remitase al area de actividades, ubique el enlace
correspondiente a AA7-EV09 - Informe de encuesta de servicio.

3.4.3 Actividad de aprendizaje AA8: Conocer Y distinguir los tipos de correspondencia

Estimado aprendiz, en la actividad empresarial es necesario conocer y distinguir los tipos de
correspondencia y para ello se debe desarrollar las siguientes actividades en parejas o trios:
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Dan lectura a al siguiente documento:

https://drive.google.com/open?id=1cgma9x-OER5c NkVullPie0zLPS1LtWun

Evidencia: A partir de la lectura resuelven el cuestionario que aparece en la pagina 128 SOLO hasta la
pregunta # 23 , AA8-EV10

e Socialice: en plenaria con su instructor lider y los comparfieros de la ficha la evidencia solicitada
para la valoracion de la actividad y los resultados de aprendizaje

e Duracion: 8 horas

Evidencia: Elaborar documentos de correspondencia de acuerdo a la normativa y politicas de la
oragnizacion AA8 —-EV11

Teniendo como base la GTC 185 de 2009 para la elaboracion de documentos, de manera individual
se solicita disefiar y presentar los siguientes documentos, de acuerdo a los pardmetros de la guia

técnica colombiana:

e Tarjeta de invitacion al personal de la empresa para celebrar el dia de la madre.

e Tarjeta de presentacién personal.
e Actividad propuesta de la pagina 127 del documento. “Carta estilo bloque”
https://drive.google.com/open?id=1cqgma9x-OER5c NkVullPie0zLPS1LtWun

3.4.4 Actividad de aprendizaje AA9: Conocer y aplicar los protocolos de etiqueta empresarial
Evidencia: Listar cinco comportamientos de etiqueta empresarial AA9 — EV11

El aprendiz, realiza investigacion sobre comportamientos de etiqueta empresarial y en el aula de clase, realiza
su aporte practico de buenas maneras que implementaria en el ambito laboral como gestor administrativo.

e Socialice: en plenaria con su instructor lider y los compafieros de la ficha la evidencia solicitada
para la valoracion de la actividad y los resultados de aprendizaje.

Evidencia: Simulacro practico de etiqueta empresarial AA9 — EV12

En equipos de tres, los aprendices dan lectura a la cartilla didactica etiqueta empresarial y realizan
exposcion practica de cada uno de los elementos de etiqueta empresarial que va desde la pagina 16
hasta la 30

Evidencia: Presentacion de una buenaimagen personal AA9 — EV13

La presentacion personal comunica a los clientes bien sea internos o externos y para ello hay que tener en
cuenta laedad, la hora del dia, la actividad a realizar, el climay la forma del cuerpo, es por ello que debe asistir
al evento de induccion general en la empresa donde labora, la hora 3pm, en la ciudad de Medellin, como
gestor administrativo, a esta asistiran directivos de la empresa, por lo cual debe causar buena impresion para
ello debe elegir el vestuario adecuado Yy los accesorios.

GFPI-F-135V02



N

Debe tomar las siguientes fotografias, teniendo en cuenta una buena iluminacion y un fondo acorde al ambito
empresarial (sala de sucasa, el comedor, una pared con un cuadro, la idea es buscar formalidad en el ambiente,
tenga en cuenta que las manos comunican:

v' Cuerpo entero y de pie.
v' Sentado(a), en donde podamos observarle completamente

En el mismo documento expondra los motivos que lo impulsaron a vestir de esta manera, tenga presenta
el material leido y su experiencia.

e Producto a entregar: Documento en Word, con los registros fotograficos y los motivos que lo
impulsaron vestir de esa manera AA9 — EV13 Imagen personal.

3.4.5 Actividadad de aprendizaje AA10 - CMR — Administracién de las relaciones con el cliente
Evidencia: Realizar cuestionario de CRM

Para el desarrollo de esta actividad, usted debe leer y responder cada una de las preguntas presentadas,
las cuales CRM — Gestion de relacion con el cliente.

e Lineamientos parala entrega de la evidencia:

v Para responder el cuestionario (evaluacién en linea), remitase al area de la actividad
correspondiente y acceda al espacio para el envio de la evidencia AA10 - EV14 - Cuestionario:
CRM - Gestion de relacion con el cliente

e Socialice: en plenaria con su instructor lider y los compafieros de la ficha la evidencia solicitada
para la valoracion de la actividad y los resultados de aprendizaje

3.4.6 Actividad de aprendizaje AAl1l — Realizar agenda y control de citas en el ambito empresarial

Evidencia: Agenda y control de cita

El aprendiz presenta:

v' Agenda para un gestor administrativo de dos (2) dias, puede tener en cuenta que debe recorrer
sedes de la empresa, tenga en cuenta la atencién de trabajadores, suponga que tiene auxiliares
administrativos y tenga presente los proceso que desarrolla el area de gestion administrativa.

v' Cancela dos (2) citas programadas en la agenda, para lo cual redacta el guion que seguira.

e Productor a entregar: documento en Excel con la agenda y el control de la cita AA1l — EV15

3.4.7 Actividad de aprendizaje AA12 — Construir el portafolio de servicios del proyecto
El aprendiz con el apoyo de su grupo de proyecto formativo o0 empresa laboratorio adelanta las
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siguientes actividades:
1. Lectura a teoria de portafolio de senicios

https://drive.google.com/file/d/18h GijXvlaE aUafTDFzi 1S ZggoWArlj4N/view? usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1r-Zxx1SHqYtk8S6bzEre DY5vT-nCGQj-/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1AneDXDO E7S7ZewbllL efkUM5MLII-kWu/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1gJ5B7 QfzF _Ezk29156y8TJbV oPpgXE UV/view?2usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1dSS2wfigkegt UkBVWR 3enrtu50Q C5t5/view?usp=sharing

La cual serealiza en la sesién y el aprendiz la retoma en las horas de trabajo autonomo.

Evidencia: Creacion del portafolio de senicio de la empresa laboratorio AA12 -EV16

e Lineamientos de la entrega

v' Deben tener presente la creatividad y buena presentacién del portafolio, para ello pueden apoyarse
en https://www.canva.com/ o algun sitio web donde poder trabajar el portafolio, ya que debe ser
llamativo o biencomo una presentacion.

3.4.8 Actividad de aprendizaje AA13: Evaluar la percepcién de sastifacion de servicios de los
clientes

Para esta actividad el aprendiz junto a su equipo colaborativo da lectura a la tematica libreta de
calificaciones y el instructor en la sesion presencial dan lectura a:

https://drive.google.com/file/d/0B3ywM TBSgo52N0ti TEVR QzNoZGc/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1 XSicOBCi5V hHthhGFEj7clcce8lel T7ya/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/13arXHI9dkmP8i3Yee mVVmGWBAIlyoaogn/view?usp=sharing

Evidencia: Libreta de calificaciones AA13 - EV16

Se presenta la libreta de calificaciones, aplicar esta libreta en alguna empresa del sector que la requiera
o0 algin senvicio que ofrezca la empresa laboratorio o de proyecto formativo, la cual tiene la finalidad de
evaluar los senicios que prestala empresa, para ello la libreta debe contener:

a) Titulo

b) Objetivo

C) Instrucciones

d) Agradecimientos

e) Datos del encuestado

f) Preguntas a aplicar, no debe superar de 15 preguntas

GFPI-F-135V02



@
SENA

N

Es importante personalizar el documento con el membrete y logo de la empresa.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Evidencias de Producto:

Blog que implica el senvir

- Evdencia tipos de
clientes ymomentos de
verdad

Evidencia correspondencia

Evidencia CRM

- Evidencia agenda y control
de citas

- Evidencia caso

Criterios de Evaluacion

- Aplica de manera responsable
las estrategias de atencion y de
senicio al cliente, a través de los
medios tecnoldgicos y
aplicativos disponibles.

- Atiende el publico y facilita el

senicio al cliente con
objetividad.
- Aplica diligentemente

actitudes, valores y normas de
cortesia en las relaciones
interpersonales.

- Clasifica con responsabilidad
los tipos de clientes que visitan
la Organizacion.

- Utiliza la planeacién de los
recursos de la empresa
relacionada con el senicio, con
objetividad y responsabilidad.

- Opera los equipos en la
elaboracién de tarjetas de
presentacion, invitacion y de
agradecimiento

- Elabora responsablemente
correspondencia relacionada
con la atencion y el senicio alos
clientes internos y externos,
aplicando las normas técnicas
vigentes

- Elabora de manera
responsable, tarjetas y cartas de
invitaciéon y de agradecimiento,

Técnicas e Instrumentosde
Evaluacion

Taller de Preguntas - Lista de
chequeo

Juego de roles - Lista de chequeo

Taller — lista de chequeo

Taller Preguntas - lista de
chequeo

Cuestionario Taller - Lista de
chequeo

Audio — Lista de chequeo

GFPI-F-135V02




@
SENA

N

Evidencias de Producto: -

Portafolio de senicios y
libreta de calificaciones

gue fawrezcan las relaciones

empresariales.

- Aplicar la etiqueta y el protocolo
institucional.

- Desarrollar a través de su
comportamiento actitudes que
favorezcan las relaciones
interpersonales y empresariales.

- Identifica los tipos de CRM y su
aplicabilidad en la empresa.

- Aplicar las normas vy
procedimientos en los procesos
de comunicacion empresarial.

-Interpretar los pasos para la
solucién de problemas

-Identificar el problema y los
pasos para la solucién de
problemas.

-ldentificar las inquietudes y
necesidades del cliente: quejas,
reclamos, sugerencias

Documentos disefiados — lista de
chequeo

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Administracion: Es el proceso que busca por medio de la planificacion, la organizacion, ejecucién y el control

de los recursos darles un uso mas eficiente para alcanzar los objetivos de una institucion.

Atencidn al cliente: “Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacién al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando
de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccién de nuestros clientes”

(Instituto Tecnolégico de Sonora. 2013, péag. 6).

Cliente: “Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma wluntaria productos o
senicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona u organizaciéon; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y senicios” (Instituto Tecnolégico

de Sonora. 2013, pag. 6).

Calidad: “Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan
satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de

productos o en la prestacion de senicios.” (Instituto Tecnol6gico de Sonora. 2013, pag. 6).
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Calidad en el servicio: “Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un senicio accesible, adecuado,
agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de
tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y senido personalmente, con dedicacion y eficacia,
y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores
costos para la organizacion.” (Instituto Tecnolégico de Sonora. 2013, pag. 6).

Nicho: porcion de un segmento de mercado en la que los individuos poseen caracteristicas y necesidades
semejantes, y donde estas Ultimas no estan del todo cubiertas por la oferta general del mercado.

Servicio: “Orientar la empresa al cliente como objetivo integral y prioritario dirigido a obtener su satisfaccion
y permanecer en el mercado”. Paz (2005).

Vision: se refiere a un propdsito de la organizacion, con ella propone un objetivo a futuro: dénde y como se
ve la organizacién en tiempo determinado.

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

Duran, F. (2013). Plan de mejoramiento del senicio al cliente en el country international hotel p.93.
https://search.proquest.com/docview/2437858533?pg-origsite=primo

Instituto Tecnoldgico de Sonora (julio-septiembre de 2013). Calidad Total en la Atencion al Cliente: Pautas
para Garantizar la Excelencia en el Senicio. Madrid: ElI Buzdn de Pacioli. 82.
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/pacioli-8 2. pdf

Paz, R. (2005). Senicio al cliente, la comunicacién y la calidad del senicio en la atencién al cliente. Ideas
propias editorial, Vigo.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Robin Herminio Martinez | Instructor Antioquia - | 05-05-2023
Murillo CTMAE

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependencia | Fecha | Razén del Cambio

Autor (es)
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PLANILLA INTEGRADA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES
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DATOS DEL APORTANTE

DATOS DE LA PLANILLA

TIPO NUMERO NOMBRE APORTANTE DIRECCION TELEFONO CORREO PLANILLA FECHA PAGO ASOCIADA CANTIDAD
ASOCIADA (DIAIMES/ANO)
cc 19134356 N Cra97#22L-42 APTO | 64393210 | ingerocasi2@misena.educo | EXONERADOPAGO 68776800 0410712023 TIPO FECHAPAGO | NOMERO | EMPLEADOS e
PARAEE&?{;—ES Y PLANILLA | (DIA/MES/ARO) | PLANILLA 1 0
FORMA CLASE NOMBRE - PERIODO SALUD | PERIODO PENSIONES
PRESENTACION APORTANTE SUCURSAL CODIGO DEPARTAMENTO CIUDAD / MUNICIPIO TOTAL A PAGAR
UNICA | — Indenendiente BOGOTA D.C. BOGOTA. D.C. NO 202306 2023-06 N 24/07/2023 69536906 $6.200
TOTALES POR SUBSISTEMAS
TOTALES SALUD
Codigo EPS Nombre NIT Cotizacion Obligatoria | UPC Adicional Incapacidades Licencia Maternidad Dias Mora Valor Mora Total a Pagar | No. Afiliados
Valor Mora UPC
No. Autorizacién Valor No. Autorizacién Valor Cotizacion
TOTALES PENSION
- Cotizacién Aporte Voluntario Aporte Voluntario Aporte FSP - Aporte FSP - ’ Valor Mora Valor Mora No.
Codigo/ARR Nombre e Obligatoria Afiliado Aportante Solidaridad Subsistencia IDIES (Wiae Cotizacion Total aPagar Afiliados
TOTALES RIESGOS LABORALES
Cédigo ARL Nombre NIT Cotizacién Incapacidades Aportes Otros Valor Neto Dias Valor Mora Subtotal No. Radicado | Valor Saldo a Fondo Total a Pagar No. Afiliados
Obligatoria | No. Autorizacién Valor Sistemas Cotizacién Mora Cotizacién Cotizacién | Saldo a Favor Favor Solidaridad
14-23 Positiva Seguros 860011153-6 6.100 6.100 10 100 6.200 61 6.200 1
TOTALES CAJAS
Cédigo CCF Nombre NIT Valor Aporte Dias Mora Valor Mora Aporte Total a Pagar No. Afiliados
TOTALES PARAFISCALES TOTALES POR SUBSISTEMA
G - o ot No. Administradoras valor antes de IGE, LMA,
Valor Aporte Dias Mora Valor Mora Aporte Total a Pagar No. Afiliados Tipo Administradora Reportadas IRPy Mora Total a Pagar
SENA Salud 0 0 0
0 [) [ 0 [ 0 [ ) Pension 0 0 [)
ICBF Riesgos Laborales 1 6.100 6.200
0 [) [ 0 [ 0 [ ) ccF 0 0 [)
ESAP ESAP 0 0 0
[ [ [ ICBF ) 0 [)
MEN MEN 0 0 0
| | | SENA 0 0 0
TOTALES 1 6.100 6.200

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacién
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DATOS DEL APORTANTE DATOS DE LA PLANILLA
TIPO NUMERO NOMBRE APORTANTE DIRECCION TELEFONO CORREO PLANILLA FECHA PAGO ASOCIADA CANTIDAD
ASOCIADA (DIA/MES/ANO)
cc 19134356 N Cra97#22L-42 APTO | 64393210 | ingerocasi2@misena.educo | EXONERADOPAGO 68776800 0410712023 TIPO FECHAPAGO | NOMERO | EMPLEADOS e
PARAgEﬁﬁ;ES Y PLANILLA | (DIA/MES/ARO) | PLANILLA 1 0
FORMA CLASE NOMBRE - PERIODO SALUD | PERIODO PENSIONES TOTAL A PAGAR
RSN AGIGN ARANTE SURUREAL CODIGO DEPARTAMENTO CIUDAD / MUNICIPIO
UNICA | - Independiente BOGOTA D. C. BOGOTA. D.C. NO 2023-06 2023-06 N 24/07/2023 69536906 $6.200
DETALLE POR COTIZANTE
INFORMACION COTIZANTE INFORMACION NOVEDADES PENSION SALUD RIESGOS LABORALES CCF PARAFISCALES
2] a8 HE é Koo Fondo %
. No. de HEEHHAAAAAARENEAAE M cod. - .| voluntari | voluntario | pensional X Icotizacion 7| cod. € . | cedigo Aporte | IBCotros | Aporte | Aporte | Aporte | Aporte
No- 1 TiPo [ gentificacin UL 212 (2121 EL215)5 2 (B2 2 2 (7] 8135 | =| 3] 2 || are | 'BCAFP |cetzacion | oaitiado | Aportante de pensional de | COd.EPS | IBCEPS [\aiorupc | arL [ IBCARL [ & ) Cotizacion) “eop” | IBCCCR | “cop” | parafiscales [ SEna | “iceF | ‘Esap [ mEN
¢ o & < solidaridad &
© o
1 cc 19134356 RODRIGUEZ CASTANEDA GERMAN 59| 3 N 0 0 0 0 0 0 EPS008 1.160.000 145.000 14-23 1.160.000 1 6.100 0 0 0 0 0 0 0

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacién
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE
IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacion: Tecnologo en gestion administrativa

e Codigo del Programa de Formacioén:

e Nombre del Proyecto: Implementacion de estrategias de gestion administrativa para fortalecer
entidades publicas y privadas teniendo en cuenta las necesidades econémicas, sociales ,productivas

y de las tics del sector en el municipio de Cisneros.

e Fase del Proyecto: Ejecucion

e Actividad de Proyecto: Gestionar la documentacion de la unidad administrativa que se desarrolle en
la ejecucion del proyecto.

e Competencia: Facilitar el senicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las politicas de
la organizacion.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

1. Identificar soluciones de atencién y senicio al cliente interno y externo, mediante la
implementacion de la tecnologia disponible, teniendo en cuenta los requerimientos de la unidad
administrativa y la organizacion.

2. Operar los recursos técnicos y tecnoldgicos disponibles para la atencion y senicio al cliente de
acuerdo con las politicas de la organizacion, las normas de gestién de calidad, de seguridad y
salud ocupacional

3. Utilizar los aplicativos (software-hardware) y sus caracteristicas, en la satisfaccion de los clientes,
el mejoramiento continuo, de acuerdo con las politicas de la organizacion.

4. Proporcionar diligentemente atencion y senicio al cliente, cara a cara aplicando actitudes vy
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas de la organizacién, de acuerdo con los estandares
de calidad establecidos.

5. Verificar la aplicacion de las estrategias de atencién y senicio al cliente, cara a cara, a través de
medios tecnologicos de acuerdo con la politica institucional y los estandares de calidad
establecidos.

6. Proporcionar atencién y senicio al cliente, de manera efectiva, a traves de los medios
tecnoldgicos y los aplicativos disponibles, aplicando la comunicacion empresarial, los estandares
de calidad y las politicas de la organizacion.

e Duracién de la Guia: 150 Horas
2. PRESENTACION

La competencia “Facilitar el senicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las politicas de la
organizaciéon”, es un factor clave para la integralidad de la formacion, permitiendo una aproximacion al
concepto de senicio, desde el enfoque del cliente interno, poniendo de manifiesto la relevancia del area de
GESTION ADMINISTRATIVA como eje estratégico para la construccion y ejecucion de una estrategia
direccionada a la satisfaccion total del cliente interno, que redunde en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente externo, aspecto que al final se ve reflejado en una mayor productividad para las
empresas.

La presente guia de aprendizaje tiene como objetivo, propiciar que cada aprendiz de la TGA, identifique y
potencialice las habilidades y caracteristicas que debe poseer como “prestador de senicios” al interior de las
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organizaciones, con el propdsito de que se creen vinculos positivos entre el cliente interno y externo es una
aproximacién Teorico- Practica que busca entregar las herramientas necesarias para prestar un senicio de
alta calidad desde un rol de Gestor administrativo.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Para el desarrollo de las actividades de aprendizaje, es necesario revisar los componentes formativos
desarrollados como apoyo para su proceso de formacién. El instructor realizara un acompafiamiento
presencial en el ambiente de formacién y virtual desde la plataforma Territorium, para guiar y orientar algunas
situaciones especificas que se deben tener en cuenta para el desarrollo de cada una de las evidencias. Antes
de elaborar las evidencias propuestas en esta guia de aprendizaje, es preciso que realice las siguientes
actividades iniciales:

e Realizar lectura de Informacién del programa, esto le permitira entender los objetivos, las
actividades y la metodologia por desarrollar durante el proceso de formacion.

e Tenga en cuenta que es fundamental entender los resultados de aprendizaje para tener mayor
comprension del proceso.

¢ Revise el Cronograma, el cual le permitira distinguir la planeacion disefiada para lograr de manera
secuencial los resultados de aprendizaje.

e Reuvse el portafolio de evidencia que se esté publicado en la plataforma Territorium

e Materiales: PC, Tablet o celular inteligente, datos o conectividad, cuaderno, lapicero

3.1 ACTIVIDADES DE REFLEXION INICIAL
Actividad de aprendizaje AAl — Fomentar laimportancia del buen servicio alos clientes
Estimado aprendiz, lo invito a observar el siguiente video:

https://www.youtube.com/watch?v=7uX0h85 Xwds

Por consiguiente, apartir de lo observado en el video y desde su experiencia personal de respuesta a los
siguientes cuestionamientos:

e (¢ Qué significa el senicio al cliente?

e ¢Cree que existe un buen senicio al cliente y mal senicio al cliente? ¢Por qué?

e (¢En qué partes del video evidencia una adecuada atencion al cliente?

e Describa una situacién de un buen senicio o de un senvcio inadecuado que usted haya prestado o
del cual haya sido objeto, puede ser en la empresa donde trabaja o haya trabajado, o en el momento
en que haya efectuado una compra en un establecimiento comercial.

Evidencia: Ingresar a Territorium y participar en el foro denominado “reflexion inicial competencia facilitar el
senicio a los clientes” de acuerdo a las instrucciones dadas. EVO1

Duracioén: 2.5 horas

3.2 ACTIVIDADES DE CONTEXTUALIZACION E IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTOS NECESARIOS
PARA EL APRENDIZAJE
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3.2.1 Actividad de aprendizaje AA2 — Diagnosticar los conocimientos previos de la competencia
servicio al cliente

Estimado aprendiz ingrese al siguiente link donde encuentra un test a diligenciar:

https://drive.google.com/open?id=1ouzvaa4 AOXCCUUBI5XgSVQjuYIwlaMu

Evidencia: Elabore el testde conocimientos previos de la competencia faciliar el senicio a los clientes, y
luego suba su evidencia a la plataforma Territorium EV02

Duracién: 2.5 horas
3.2.2 Actividad de aprendizaje AA3 — ldentificar que implica servir en servicio al cliente

Estimado aprendiz, como primera actividad de aprendizaje debe visualizar la siguiente conferencia, "la
magia de servir con propésito” Gabriel Vallejo Lopez, que es una sensibilizaciéon a lo que es SERVIR,
muchas veces creemos saber lo que indica y como se aplica esta palabra importante a la hora de prestar
un senvicio, por ello lo invito a ver con agrado y disposicion:

https://www.youtube.com/watch?v=Tf3g7g5nIWA&t=25s

Les recomiendo de ser posible la reproduzcan en sus televisores, PC, telefonos o dispositivo que tenga,
buscar un lugar comodo, donde no haya interrupcion. Ademas de ir tomando apuntes o ideas que crean
importantes dentro del desarrollo de la conferencia.

Evidencia: Elaborar en un documento en Word de manera individual lo siguiente:

e Listaran 15 ideas de la conferencia con las cuales aborden el término de SERVICIO, no solamente
enel &mbito laboral, sino personal.

e En el mismo documento plasmaran tres (3) situaciones laborales como gestores administartivos, en
las cuales describan como prestaran un senicio a los trabajadores de la empresa, y haran que ellos
se sientan bien senidos, para ello pueden basarse en los procesos del area, ustedes siempre
estaran al senicio de sus compafieros de trabajo.

¢ Redactar una accién o compromiso diario y alcanzable, que con el hecho de repetirse se welva un
habito, con el fin de mejorar su SERVICIO hacia las demas personas, el ser senidores no es algo
alcanzable de inmediato es de constancia y se aprende.

La entrega de la actividad es en el aplicativo Territorium en la EVO3 Que implica servir en servicio
al cliente.

e Socialice: en plenaria con su instructor lider y los compafieros de la ficha la evidencia
solicitada para la valoracion de la actividad vy los resultados de aprendizaje

Duracioén: 4.5 horas

3.2.3 Actividad de aprendizaje AA4 - Reconocer tipologia de clientes segun el portafolio de senicios.
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A continuacion, se describe la secuencia de actividades con las correspondientes evidencias que conforman
esta actividad de aprendizaje, recuerde inicialmente hacer estudio de los elementos presentados en el
componente formativo 1: Cliente.

Evidencia: Identificar los diferentes tipos de clientes y sus caracteristicas en relacion con el senicio de
atencion que se les puede brindar.

Para la realizacion del taller se presenta el “Anexo_Taller AA4_Ev04”, utilicelo como orientacion para el
desarrollo del producto a entregar. En el formato deberd escribir sus respuestas y envarlas para su
evaluacion.

e Socialice: en plenaria con su instructor lider y los compafieros de laficha la evidencia solicitada
para la valoracion de la actividad y los resultados de aprendizaje

e Lineamientos parala entrega de la evidencia:

v Producto a entregar: Documento con el desarrollo del taller de acuerdo al anexo.

v" Formato: WORD.

v' Para enviar el taller realizado remitase al area de actividades, ubique el enlace correspondiente a
la Ev04 - Taller Identificar los diferentes tipos de clientes y sus caracteristicas en relacion con el
senicio de atencién que se les puede brindar.

e Duracion: 6 horas
Evidencia: Foro con actividad de juego de roles.

Para su participacion en el foro debera tener en cuenta el procedimiento del caso que se presentara a
continuacion, asi pondra en practica los conceptos basicos de clientes y su tipologia. Identifique los errores
gue no se deben cometer en una organizacién al momento de atender a un cliente.

Caso de estudio:

La organizacién “PEGSA LTDA” realiza los pagos a los proveedores todos los 25 de cada mes. El sefior
Oscar Gomez es el proveedor de insumos de maquinas a gas y adn no recibe el pago del mes pasado,
por lo tanto, se dirige a la seccién pagaduria y alli no consigue ninguna informacién, por lo que se dirige
a la dependencia de contabilidad y de alli lo remiten a cartera, luego direccién administrativa, después a
talento humano, luego a cuentas de cobro y por Ultimo regresé a pagaduria. Haciendo un recorrido por
toda la organizacion sin obtener ningin resultado de su pago.

Preguntas sobre el caso:

* . En qué estado de animo considera usted que se encuentra sefor Oscar Gomez al final del recorrido
sin obtener respuesta alguna?

* ;Qué tipo de cliente identifica en este caso?

+ ¢ Cual considera que fue el error en esta situacion?

* Describa en cuatro pasos, a partir de los cuales usted atenderia la situacion de este cliente

Instrucciones para participar en el foro juego de roles:

1. Leer cuidadosamente el caso de estudio, interpretarlo y realizar su primer aporte en el foro dando
respuesta a las preguntas planteadas sobre el caso.
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2. Una vez realizado su aporte, debera leer los aportes de sus comparieros.

3. Debe seleccionar los aportes de al menos dos de sus comparieros y hacerles un aporte donde desde
su perspectiva indique lo que considere pueden ser aciertos o desaciertos, segln las respuestas
dadas a las preguntas del caso.

e Lineamientos parala entrega de la evidencia:
v Producto a entregar: participar en el foro denominado “Juego de roles” de acuerdo a las
instrucciones dadas.
v' Para participar en el foro remitase al area de la actividad correspondiente y ubique espacio para el
envio de la evidencia AA4-EV05- Foro “Juego de roles”.

e Duracion: 2 horas

3.2.4 Actividad de aprendizaje AA5: Analizar el ciclo de senicio teniendo en cuenta protocolos de la
organizacion.

Evidencia: Presentacion del cuestionario

Para el desarrollo de esta actividad, usted debe leer y responder cada una de las preguntas presentadas,
las cuales son sobre cliente, senicio al cliente y comunicacion.

e Lineamientos parala entrega de la evidencia:

v Para responder el cuestionario (evaluacién en linea), remitase al area de la actividad
correspondiente y acceda al espacio para el envio de la evidencia AA5-EV06 - Cuestionario:
cliente, servicio al cliente y comunicacion.

e Socialice: en plenaria con su instructor lider y los compafieros de la ficha la evidencia solicitada
para la valoracion de la actividad y los resultados de aprendizaje

Evidencia: Foro “Ciclo de senicio”

Elimpacto de entrada que obtenemos al visitar una organizacion inicia generalmente con la primera persona
gue hace contacto con usted como cliente, de alli la importancia de la calidad en la atencién que usted
recibe. Este asesor tiene la gran responsabilidad inicial de mostrar la gama de senicios que la compafiia
tiene destinados para usted y esto solo se puede conseguir a través de un lenguaje contextualizado y muy
bien preparado.

Foro con las siguientes preguntas:

v' Al momento de recibir un senvicio al cliente, lo primero que usted evalla es laforma como lo atienden
los empleados 0 asesor en una organizacion?

v' ¢ Considera importante que la persona o el asesor de la organizacion que lo atiende debe tener una
buena comunicacion asertiva?

Instrucciones para participar en el foro sobre el ciclo de servicio:
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1. Realice su primer aporte en el foro dando respuesta a las siguientes preguntas:

v ¢Al momento de recibir un senicio al cliente, lo primero que usted evallia es la forma como lo
atienden los empleados o asesor en una organizacion?

v ¢Considera importante que la persona o el asesor de la organizacién que lo atiende debe tener una
buena comunicacién asertiva?

Es importante que aborde sus respuestas teniendo en cuenta los conceptos basicos como: Senicio al
Cliente, Ciclo del Senvcio, Tipos de Senicio, Caracteristicas del Senicio, Momentos de Verdad y Habilidad
del Senicio.

2. Una vez realizado su aporte, debera leer los aportes de sus comparieros.

3. Debe seleccionar los aportes de al menos dos de sus comparfieros y hacerles un aporte donde desde su
perspectiva indique lo que considere pueden ser aciertos o desaciertos, segun las respuestas dadas a las
preguntas del caso.

e Lineamientos parala entrega de la evidencia:
v' Producto a entregar: participar en el foro denominado “Ciclo de senicio” de acuerdo a las
instrucciones dadas.
v' Para participar en el foro remitase al area de la actividad correspondiente y ubique espacio para el
envio de la evidencia AA5-EV07 - Foro: “Ciclo de servicio”.

3.4 ACTIVIDADES DE APROPIACION Y TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO

3.4.1 Actividad de aprendizaje AA6: Aplicar el senicio al cliente utilizando comunicacién asertiva a partir
de estandares de calidad.

Evidencia: Presentacion de necesidades del senicio al cliente.

Se propone la realizacién de una presentacion a partir de una experiencia personal que haya tenido en algun
establecimiento comercial o de senicios, debe exponer en esta presentacion los momentos vividos en
relacién con el senicio al cliente del lugar y los momentos de: primera impresion, interaccion, proceso y
resultados o experiencias.

La construccion de la presentacion debe realizarse teniendo en cuenta los conceptos y procesos
relacionados con: comunicacién (elementos y tipos), canales de atencion, protocolo del senicio, etiqueta y
protocolo empresarial para la seguridad y salud en el trabajo.

La estructura de la presentacién debe tener en cuenta los siguientes componentes:
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A B C

Resultado y

- . Ehn e
Primera Impresién Interaccion- Proceso Experiencia

Comunicacidn

Proyeccion (Imagen, iSatisfaccion? o

sonrisa, _ap-er'tura}. ggﬁ’:sl[g Nt: G\;gr!?al. . iInsatisfaccion?
Percepcion del respeto J

cliente APor qué?

Interés genuino.

Adicionalmente a la exposicion de la vivencia en el lugar tomado de referencia, usted como aprendiz
debe aportar por medio de su conocimiento un replanetamiento acerca de qué y como se puede mejorar la
experiencia de senicio al cliente teniendo en cuenta que todas las experiencias de senicio al cliente son
mejorables; este punto debe ir incluido al final de la presentacion.

e Lineamientos parala entrega de la evidencia:
v" Producto a entregar: Documento con presentacion digital.
v' Formato: PDF o vinculo sila quiere hacer en alguna herramienta abierta en la web.
v' Para enviar la presentacion construida remitase al area de actividades, ubique el enlace
correspondiente a AA6-EV08 - Presentacidon de necesidades del servicio al cliente.

3.4.2 Actividad de aprendizaje AA7: Evaluar la prestacion del servicio al cliente teniendo en cuenta
protocolos requeridos.

Evidencia: Informe de encuesta de senicios.

En este espacio usted requiere de aplicar la encuesta presentada en el “Anexo_Encuesta_AA7_EV09”,
minimo a 10 personas de su familia 0 amigos. Podra hacerlo mediante llamadas telefénicas o el medio de
su preferencia.

Después de realizar la encuesta debera entregar un informe detallado de cada pregunta realizada con sus
resultados y compartirla con su instructor y compafieros. Debe tener en cuenta el procedimiento y los
conceptos bésicos de portafolio de senicio, respuesta a usuarios, manejo de contingencias, peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias, satisfaccion del cliente, encuestas y trazabilidad del senicio.

e Lineamientos para la entrega de la evidencia:
v" Producto a entregar: Documento con el informe de la encuesta de senvicios.
v Formato: Word. Para enviar el documento construido remitase al area de actividades, ubique el enlace
correspondiente a AA7-EV09 - Informe de encuesta de servicio.

3.4.3 Actividad de aprendizaje AA8: Conocer Y distinguir los tipos de correspondencia

Estimado aprendiz, en la actividad empresarial es necesario conocer y distinguir los tipos de
correspondencia y para ello se debe desarrollar las siguientes actividades en parejas o trios:
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Dan lectura a al siguiente documento:

https://drive.google.com/open?id=1cgma9x-OER5c NkVullPie0zLPS1LtWun

Evidencia: A partir de la lectura resuelven el cuestionario que aparece en la pagina 128 SOLO hasta la
pregunta # 23 , AA8-EV10

e Socialice: en plenaria con su instructor lider y los comparfieros de la ficha la evidencia solicitada
para la valoracion de la actividad y los resultados de aprendizaje

e Duracion: 8 horas

Evidencia: Elaborar documentos de correspondencia de acuerdo a la normativa y politicas de la
oragnizacion AA8 —-EV11

Teniendo como base la GTC 185 de 2009 para la elaboracion de documentos, de manera individual
se solicita disefiar y presentar los siguientes documentos, de acuerdo a los pardmetros de la guia

técnica colombiana:

e Tarjeta de invitacion al personal de la empresa para celebrar el dia de la madre.

e Tarjeta de presentacién personal.
e Actividad propuesta de la pagina 127 del documento. “Carta estilo bloque”
https://drive.google.com/open?id=1cqgma9x-OER5c NkVullPie0zLPS1LtWun

3.4.4 Actividad de aprendizaje AA9: Conocer y aplicar los protocolos de etiqueta empresarial
Evidencia: Listar cinco comportamientos de etiqueta empresarial AA9 — EV11

El aprendiz, realiza investigacion sobre comportamientos de etiqueta empresarial y en el aula de clase, realiza
su aporte practico de buenas maneras que implementaria en el ambito laboral como gestor administrativo.

e Socialice: en plenaria con su instructor lider y los compafieros de la ficha la evidencia solicitada
para la valoracion de la actividad y los resultados de aprendizaje.

Evidencia: Simulacro practico de etiqueta empresarial AA9 — EV12

En equipos de tres, los aprendices dan lectura a la cartilla didactica etiqueta empresarial y realizan
exposcion practica de cada uno de los elementos de etiqueta empresarial que va desde la pagina 16
hasta la 30

Evidencia: Presentacion de una buenaimagen personal AA9 — EV13

La presentacion personal comunica a los clientes bien sea internos o externos y para ello hay que tener en
cuenta laedad, la hora del dia, la actividad a realizar, el climay la forma del cuerpo, es por ello que debe asistir
al evento de induccion general en la empresa donde labora, la hora 3pm, en la ciudad de Medellin, como
gestor administrativo, a esta asistiran directivos de la empresa, por lo cual debe causar buena impresion para
ello debe elegir el vestuario adecuado Yy los accesorios.
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Debe tomar las siguientes fotografias, teniendo en cuenta una buena iluminacion y un fondo acorde al ambito
empresarial (sala de sucasa, el comedor, una pared con un cuadro, la idea es buscar formalidad en el ambiente,
tenga en cuenta que las manos comunican:

v' Cuerpo entero y de pie.
v' Sentado(a), en donde podamos observarle completamente

En el mismo documento expondra los motivos que lo impulsaron a vestir de esta manera, tenga presenta
el material leido y su experiencia.

e Producto a entregar: Documento en Word, con los registros fotograficos y los motivos que lo
impulsaron vestir de esa manera AA9 — EV13 Imagen personal.

3.4.5 Actividadad de aprendizaje AA10 - CMR — Administracién de las relaciones con el cliente
Evidencia: Realizar cuestionario de CRM

Para el desarrollo de esta actividad, usted debe leer y responder cada una de las preguntas presentadas,
las cuales CRM — Gestion de relacion con el cliente.

e Lineamientos parala entrega de la evidencia:

v Para responder el cuestionario (evaluacién en linea), remitase al area de la actividad
correspondiente y acceda al espacio para el envio de la evidencia AA10 - EV14 - Cuestionario:
CRM - Gestion de relacion con el cliente

e Socialice: en plenaria con su instructor lider y los compafieros de la ficha la evidencia solicitada
para la valoracion de la actividad y los resultados de aprendizaje

3.4.6 Actividad de aprendizaje AAl1l — Realizar agenda y control de citas en el ambito empresarial

Evidencia: Agenda y control de cita

El aprendiz presenta:

v' Agenda para un gestor administrativo de dos (2) dias, puede tener en cuenta que debe recorrer
sedes de la empresa, tenga en cuenta la atencién de trabajadores, suponga que tiene auxiliares
administrativos y tenga presente los proceso que desarrolla el area de gestion administrativa.

v' Cancela dos (2) citas programadas en la agenda, para lo cual redacta el guion que seguira.

e Productor a entregar: documento en Excel con la agenda y el control de la cita AA1l — EV15

3.4.7 Actividad de aprendizaje AA12 — Construir el portafolio de servicios del proyecto
El aprendiz con el apoyo de su grupo de proyecto formativo o0 empresa laboratorio adelanta las
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siguientes actividades:
1. Lectura a teoria de portafolio de senicios

https://drive.google.com/file/d/18h GijXvlaE aUafTDFzi 1S ZggoWArlj4N/view? usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1r-Zxx1SHqYtk8S6bzEre DY5vT-nCGQj-/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1AneDXDO E7S7ZewbllL efkUM5MLII-kWu/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1gJ5B7 QfzF _Ezk29156y8TJbV oPpgXE UV/view?2usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1dSS2wfigkegt UkBVWR 3enrtu50Q C5t5/view?usp=sharing

La cual serealiza en la sesién y el aprendiz la retoma en las horas de trabajo autonomo.

Evidencia: Creacion del portafolio de senicio de la empresa laboratorio AA12 -EV16

e Lineamientos de la entrega

v' Deben tener presente la creatividad y buena presentacién del portafolio, para ello pueden apoyarse
en https://www.canva.com/ o algun sitio web donde poder trabajar el portafolio, ya que debe ser
llamativo o biencomo una presentacion.

3.4.8 Actividad de aprendizaje AA13: Evaluar la percepcién de sastifacion de servicios de los
clientes

Para esta actividad el aprendiz junto a su equipo colaborativo da lectura a la tematica libreta de
calificaciones y el instructor en la sesion presencial dan lectura a:

https://drive.google.com/file/d/0B3ywM TBSgo52N0ti TEVR QzNoZGc/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1 XSicOBCi5V hHthhGFEj7clcce8lel T7ya/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/13arXHI9dkmP8i3Yee mVVmGWBAIlyoaogn/view?usp=sharing

Evidencia: Libreta de calificaciones AA13 - EV16

Se presenta la libreta de calificaciones, aplicar esta libreta en alguna empresa del sector que la requiera
o0 algin senvicio que ofrezca la empresa laboratorio o de proyecto formativo, la cual tiene la finalidad de
evaluar los senicios que prestala empresa, para ello la libreta debe contener:

a) Titulo

b) Objetivo

C) Instrucciones

d) Agradecimientos

e) Datos del encuestado

f) Preguntas a aplicar, no debe superar de 15 preguntas
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Es importante personalizar el documento con el membrete y logo de la empresa.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Evidencias de Producto:

Blog que implica el senvir

- Evdencia tipos de
clientes ymomentos de
verdad

Evidencia correspondencia

Evidencia CRM

- Evidencia agenda y control
de citas

- Evidencia caso

Criterios de Evaluacion

- Aplica de manera responsable
las estrategias de atencion y de
senicio al cliente, a través de los
medios tecnoldgicos y
aplicativos disponibles.

- Atiende el publico y facilita el

senicio al cliente con
objetividad.
- Aplica diligentemente

actitudes, valores y normas de
cortesia en las relaciones
interpersonales.

- Clasifica con responsabilidad
los tipos de clientes que visitan
la Organizacion.

- Utiliza la planeacién de los
recursos de la empresa
relacionada con el senicio, con
objetividad y responsabilidad.

- Opera los equipos en la
elaboracién de tarjetas de
presentacion, invitacion y de
agradecimiento

- Elabora responsablemente
correspondencia relacionada
con la atencion y el senicio alos
clientes internos y externos,
aplicando las normas técnicas
vigentes

- Elabora de manera
responsable, tarjetas y cartas de
invitaciéon y de agradecimiento,

Técnicas e Instrumentosde
Evaluacion

Taller de Preguntas - Lista de
chequeo

Juego de roles - Lista de chequeo

Taller — lista de chequeo

Taller Preguntas - lista de
chequeo

Cuestionario Taller - Lista de
chequeo

Audio — Lista de chequeo
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Evidencias de Producto: -

Portafolio de senicios y
libreta de calificaciones

gue fawrezcan las relaciones

empresariales.

- Aplicar la etiqueta y el protocolo
institucional.

- Desarrollar a través de su
comportamiento actitudes que
favorezcan las relaciones
interpersonales y empresariales.

- Identifica los tipos de CRM y su
aplicabilidad en la empresa.

- Aplicar las normas vy
procedimientos en los procesos
de comunicacion empresarial.

-Interpretar los pasos para la
solucién de problemas

-Identificar el problema y los
pasos para la solucién de
problemas.

-ldentificar las inquietudes y
necesidades del cliente: quejas,
reclamos, sugerencias

Documentos disefiados — lista de
chequeo

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Administracion: Es el proceso que busca por medio de la planificacion, la organizacion, ejecucién y el control

de los recursos darles un uso mas eficiente para alcanzar los objetivos de una institucion.

Atencidn al cliente: “Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacién al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando
de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccién de nuestros clientes”

(Instituto Tecnolégico de Sonora. 2013, péag. 6).

Cliente: “Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma wluntaria productos o
senicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona u organizaciéon; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y senicios” (Instituto Tecnolégico

de Sonora. 2013, pag. 6).

Calidad: “Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan
satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de

productos o en la prestacion de senicios.” (Instituto Tecnol6gico de Sonora. 2013, pag. 6).
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Calidad en el servicio: “Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un senicio accesible, adecuado,
agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de
tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y senido personalmente, con dedicacion y eficacia,
y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores
costos para la organizacion.” (Instituto Tecnolégico de Sonora. 2013, pag. 6).

Nicho: porcion de un segmento de mercado en la que los individuos poseen caracteristicas y necesidades
semejantes, y donde estas Ultimas no estan del todo cubiertas por la oferta general del mercado.

Servicio: “Orientar la empresa al cliente como objetivo integral y prioritario dirigido a obtener su satisfaccion
y permanecer en el mercado”. Paz (2005).

Vision: se refiere a un propdsito de la organizacion, con ella propone un objetivo a futuro: dénde y como se
ve la organizacién en tiempo determinado.

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS
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para Garantizar la Excelencia en el Senicio. Madrid: ElI Buzdn de Pacioli. 82.
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/pacioli-8 2. pdf
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Robin Herminio Martinez | Instructor Antioquia - | 05-05-2023
Murillo CTMAE

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependencia | Fecha | Razén del Cambio

Autor (es)
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PROGRAMA DE FORMACION: TECNOLOGIA EN GESTI

ON ADMINISTRATIVA

CODIGO: 122115

PROYECTO: DISENO
DE ESTRATEGIAS
ADMNISTRATIVAS A

EQUIPU UE

INSTRUCTOR GESTOR DEL PROYECTO: ROBIN HERMINIO MARTINEZ MURILLO

desarrollar en las
unidades
administrativas..

POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA ETIQUETA
Y LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION, DE ACUERDO
CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

DESARROLLO
] |
Actividad de . o Horas por _FECh_a,de . Dlas. ,de
proyecto Competencia Resultados de aprendizaje actividad eJecuC}().n de ejecuC}o.n de
la actividad la actividad
Inicia Termina L M M J
RAP1- UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-
HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA
APOQ3 - SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL MEJORAMIENTO
Estructurar un FACILITAR EL SERVICIO A LOS CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
plan de accioén CLIENTES INTERNOS Y ORGANIZACION. ) 8 horas/ dia X
que enrute las EXTERNOS DE ACUERDO CON RAP2- PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y 20 dias Total 7/1/2023 7/31/2023 10,17,24y |4,11,18y (5,12,19y2| 6,13y
actividades a LAS SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA APLICANDO 160 Horas 31 25 6 27
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: GERMAN RODRIGUEZ CASTANEDA

CENTRO DE

FORMACION: COMPLEJO TECNOLOGICO MINERO AGROEMPRESARIAL

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

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

ACTIVIDADES ACADEMICAS

DE APRENDIZAJE:

ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

FICHA 2691946 - GESTION ADMINISTRATIVA

APLICAR TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION TENIENDO EN
CUENTA LAS NECESIDADES DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA.

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y
AUDITIVA

CONTABILIZAR OPERACIONES DE ACUERDO CON LAS
NORMAS VIGENTES Y LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES.

COORDINAR LAS ACTIVIDADES DEL TALENTO HUMANO
ASIGNADO, TENIENDO EN CUENTA LAS FUNCIONES DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y
EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA EN INGLES Y EN ESPANOL, APLICANDO
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA ETIQUETA Y LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION, DE ACUERDO CON LOS

23/07/23 13:49
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UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL
MEJORAMIENTO CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

INTERVENIR EN EL DESARROLLO DE LOS PROGRAMAS DE
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL QUE SE DERIVEN DE LA
FUNCION ADMINISTRATIVA

ORGANIZAR EVENTOS QUE PROMUEVAN LAS RELACIONES
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: EMPRESARIALES, TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO
SOCIAL DE LA EMPRESA.

ORGANIZAR LA DOCUMENTACION TENIENDO EN CUENTA

» COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: LAS NORMAS LEGALES Y DE LA ORGANIZACION

PROCESAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LAS

» COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: NECESIDADES DE LA ORGANIZACION

PRODUCIR LOS DOCUMENTOS QUE SE ORIGINEN DE LAS
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: FUNCIONES ADMINISTRATIVAS, SIGUIENDO LA NORMA
TECNICA Y LA LEGISLACION VIGENTE.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: PRODUCIR TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA'Y ORAL

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

PROPONER PROGRAMAS DE CAPACITACION PARA EL
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: PERSONAL DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
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* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 80,00

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 80,00

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: GERMAN RODRIGUEZ CASTANEDA

CENTRO DE ,
FORMACION: COMPLEJO TECNOLOGICO MINERO AGROEMPRESARIAL

23/07/23 13:49 Page 3 of 3
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OBLIGACION 14

Registrar Inasistencia del Aprendiz

Congultar Fichas de
Carsclenzacln

Canlided g8 Horas™

Fscha bnicag”

Fecha Fim*

2691945 - GESTION ADMIMISTRATIVA

TI 1112150246 GABY ALE JANDRA RANLA
WALLEJD

B

SIN EXCUSA

1T0T2023 O L)

ATT2023 4
=

La Inasistencia ha sido Registrada Comectaments
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SENA

7/\V INFORME MENSUAL DE SUPERVISION CONTRATO DE PRESTACION DE | Version No 02

COMPLEJO TECNOLOGICO MINERO AGROEMPRESARIAL, REGIONAL Fecha de Aprobacion:

12 de mayo de 2015
ANTIOQUIA

SERVICIOS No CO1.PCCNTR 4925324 DE 2023 psgna 1 de 16

Puerto Berrio, Antioquia

Doctor

Fernando Cano Gomez

Subdirector Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial
Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA

Regional Antioquia
Ciudad.

ASUNTO: INFORME MENSUAL DE SUPERVISION DEL CONTRATO DE PRESTACION  DE SERVICIOS N°
CO1.PCCNTR. 4925324 DURANTE EL PERIODO DEL 01/07 /2023 AL 31/07/ 2023

INFORME No 2.

1.GENERALIDADES DEL CONTRATO

CONDICIONES INICIALES DEL CONTRATO

Entidad Contratante:

SENA

Supervisor:

MAURICIO ARMANDO PENA BETANCUR

Objeto del Contrato:

5-9502-181 Prestar los servicios de caracter temporal como instructor de formacion
profesional, orientacién y asesoria en los programas de los niveles de formacién
titulada y complementaria modalidad presencial, para el complejo tecnolégico minero
agroempresarial cumpliendo con el perfil definido en la linea tecnolégica Cliente.

Contrato No:

CO1.PCCNTR. 4925324

Contratista: GERMAN RODRIGUEZ CASTANEDA

Valor del Contrato: $ 24.083.558 COP

Fecha de inicio: 26/06/2023

Fecha de terminacién: 17/12/2023 11:59:00 PM

NUmero de la péliza 65-46-101037586 Vigencia: del 14/06/2023 al 23/04/2024

2. NOVEDADES

TIPO DE NOVEDAD

SI | NO | TRAMITE DE LA NOVEDAD

SUSPENSION

MODIFICACION

ADICION

PRORROGA

g~

CESION

XXX XX

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
Regional Antioquia
Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial

Calle 43 No. 20-137 (4) 8332862 Ext. 43750 Puerto Berrio — Ant.

www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270
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| 6 | TERMINACIONANTICIPADA |  [X |

Justificacion de la novedad:

Novedad informada a la | SI | NO | Fecha informe novedad aseguradora:
aseguradora

Vigencia Final Pdliza:
Valor Final Pdliza:

NOTA: Si hay novedades se describen los actos administrativos realizados, que deben ingresar al expediente contractual, con
el formato de “Compromiso” (control de ingreso documentos al expediente).

3. INFORMACION FINANCIERA

Valor total del contrato: $24.083.558 COP
Pago mensual: 3.926.667

Valor Total pagado: $2.225111

Saldo financiero a ejecutar: $ 21.858447

4. INFORMACION PAGO SEGURIDAD SOCIAL

NUmero de la planilla de aportes: | 68776800 y 69536906

Valor total del aporte: Salud Pensiones ARL Oftros:
$ $ 145.000 $0 $6.200
Es pensionado SI: X NO:

5. VERIFICACION DE ANTECEDENTES

JEL CONTRATISTA| . .
REPORTA ANTECEDENTES? | A0 Julia Octubre

Judiciales Sl: NO: X Sl: NO: X Sl: NO:
Disciplinarios Sl NO: X Sl NO: X Sl: NO:

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
Regional Antioquia
Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial
Calle 43 No. 20-137 (4) 8332862 Ext. 43750 Puerto Berrio — Ant.
www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270
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Fiscales

Sl: NO: X

NO: X

NO:

Ministerio de Trabajo

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE

Regional Antioquia
Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial

Calle 43 No. 20-137 (4) 8332862 Ext. 43750 Puerto Berrio — Ant.
www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270




SENA

N

COMPLEJO TECNOLOGICO MINERO AGROEMPRESARIAL, REGIONAL

ANTIOQUIA

INFORME MENSUAL DE SUPERVISION CONTRATO DE PRESTACION DE

SERVICIOS No CO1.PCCNTR. 4925324 DE 2023

Fecha de Aprobacion:
12 de mayo de 2015

Version No 02

Pagina 4 de 16

6. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS PRESTADOS

Entreg6 informe de ejecucion. SI: X NO: Porque:
No. Obligaciones Contractuales Actividades en la ejecucion | Cumple | Cumple No Evidencias Observaciones/Justifi
Obligacion del mes parcial cumple cacion si la respuesta
mente es diferente a cumple

1 Desarrollar las actividades de | Impartir formacién ala Ficha X Registro Fotogréfico y de

acuerdo con los planes que se | 2691946 Tecnélogo en Gestion Asistencia

eIaborer|1 prewam?nte C|°” Administrativa de acuerdo con

personal que cumpia con 1as |, programacion establecida

exigencias de formacién ,

académica y pedagdgica que el | Previamente

SENA determine
2 Seleccionar y programar 1.*Identificar ~ conocimientos X

actividades de ensefianza -
aprendizaje — evaluacion segun el

programa de Formacién
profesional, calendario  de
formacion 'y el enfoque

metodologico adoptado

previos o aprendizajes rapidos
productos de la experiencia o
de googlear en paginas web
sobre el concepto de Empresa
y tipos de ellas , observando el
video Google “Cémo se
clasifican las empresas, tipos
de empresas”, en la formacién
Tecndlogo en  Gestion
Administrativa ficha 2691946

2.*Planear detalladamente el
Programa de mejoramiento

para la unidad administrativa,
creando ambientes laborales

saludables que permitan ese

Guia de Aprendizaje

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE

Regional Antioquia
Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial

Calle 43 No. 20-137 (4) 8332862 Ext. 43750 Puerto Berrio — Antioquia.
www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270
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proceso de mejora constante
promoviendo la salud,
seguridad y bienestar de los
trabajadores en la formacion.
Tecndlogo en Gestion
administrativa ficha 2691946

3.*Evaluar aplicando con
responsabilidad el manual de
funciones y procedimientos de

la organizacion para identificar
las actividades a desarrollar
constituyendo un documento
formal que compile las

diferentes descripciones de
puestos de trabajo de una
organizacion

4. *Apropiar los componentes y
conceptos adquiridos en el
resultado de aprendizaje, segun
la dinamica organizacién y la
utilizacion de las herramientas
tecnoldgicas para el aprendizaje
del programa en la formacion.
Tecndlogo en Gestion
Administrativa ficha 2691946

Seleccionar ~ ambientes  de
aprendizaje con base en los
resultados propuestos y en las
caracteristicas y requerimientos
de los aprendices

Los asignados por la X
Coordinacién  Académica para
brindar  formacion u  otros
ambientes especificos para la
ejecucién de resultados de

aprendizaje, en los

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
Regional Antioquia
Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial

Calle 43 No. 20-137 (4) 8332862 Ext. 43750 Puerto Berrio — Antioquia.
www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270
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Ambientes de la Subsede Cisneros
Desarrollar ~ las  actividades | Impartir formacién a la X Registro fotografico y
contractuales de acuerdo con la | Ficha siguiente: 2691946 de asistencia
programacion establecida en los | Tecnélogo en Gestion
procesos formativos del centro de | Administrativa de acuerdo con la
formacion. programacion establecida.
Participar activamente en los | Se  elabordla guia de X
equipos ejecutores, con el fin de | aprendizaje N ° 2 Planeacion Pedagdgica
garantizar la unidad técnica en la | |dentificar las necesidades del Guia de aprendizaje

gjecucion de la formacion de
acuerdo con los lineamientos y
politicas establecidas desde la
Direccion de Formacién
Profesional: ~ formulacién  de
proyectos formativos, disefio de
actividades de  aprendizaje,
elaboracién de talleres,
estrategias  pedagogicas  a
implementar en la formacion,
elaboracion de pruebas, items
que alimentaran los bancos de
pruebas para la seleccion de
aprendices si a ello da lugar,
entre otras

entorno y areas funcionales
relacionadas con las unidades
productivas, para el programa
de formacion de Tecnologia en
Gestion Administrativa

Participar en la programacion y
ejecucion  del  proceso de
induccion de aprendices de
formacion  titulada, en el
reconocimiento de aprendizajes
previos y gestionar la anulacion
de la matricula de los aprendices

Para este mes no se realizaron X
actividades acordes a  esta
obligacion

Para este mes no se
realizaron actividades
acordes a esta
obligacion

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
Regional Antioquia
Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial
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www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270
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que no se presentan en la fase de
Induccién y manifiesten su deseo
de no continuar, una vez de
contactado el aprendiz, antes de
asociar los aprendices a la ruta de
aprendizaje

Entregar al  Supervisor  del
Contrato la informacién que le sea
solicitada en relacion con el
proceso de ejecucion de la
formacién:  proyecto formativo,
guias de aprendizaje, planeacién
pedagogica del proyecto
formativo, Portafolio de
evidencias,  verificacién  de
condiciones del ambiente de
aprendizaje, planeacion,
seguimiento y evaluacién de la
etapa productiva y en general los
informes que la formacion por
competencias exija.

Informar en un plazo maximo de 8
dias habiles a los aprendices el
juicio de aprendizaje obtenido en
cada fase ylo competencia del
proceso de formacion.

actividades acordesa esta obligacion

Actualizacion de la carpeta de X

evidencias dispuesta en el drive por Planeacion Metodoldgica
el Supervisor de Contrato para su Guia de aprendizaje
revision

Para este mes no se realizaron X

Para este mes no se
realizaron actividades
acordes a esta
obligacién

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
Regional Antioquia
Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial

Calle 43 No. 20-137 (4) 8332862 Ext. 43750 Puerto Berrio — Antioquia.
www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270
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9 Orientar la Formacién Profesional | *Planear estrategias pedagdgicas X Registro de asistencia y
Integral como un proceso | Y didacticas parala Formacion Fotogréfico.
educativo  tedrico-practico, de | profesional. Dias 04,05,06 y 07 Guia de aprendizaje
caracter integral orientado al | * Alistar la Formacion Profesional.
desarrollo  de  conocimientos | Dias 10,11,12,13,y 14 de julio
técnicos,  tecnoldgicos,  de | *Impartir Formacion Titulada en
actitudes y valores para el | Ficha: 2691946 - Tecnélogo en
desarrollo  humano y la| el programa de formacion de
convivencia  social, que le | Tecnologiaen Gestion
permitan a la persona actuar | Administrativa ficha 2691946
critica y creativamente en los | Diasde
contextos productivos y sociales, | ejecucion:17,18,19,21,24,25,26,27,
la interiorizacion de valores | 28y 31 del mes de julio
éticos, la utilizacion de las cuatro | Actividad:
fuentes del conocimiento. Diagnosticar  necesidades  del
entorno y areas funcionales
relacionadas de las unidades
productivas o entidades
10 Presentar el reporte de eventos | “*Enviar formato de Planeacion X g o
en SOFIA PLUS (Programacion | metodoldgica. *Planeacion Metodoldgica

con visto bueno del supervisor del
contrato) en los primeros dias
habiles de cada mes y demas

soportes requeridos para la
legalizacion del pago de los
honorarios.

* Bajar el horario Diagramado y el
Registro de tiempos de la
Plataforma Sofia Plus

*Subir los informes mensuales de
Ejecucion, y Supervision
contractual, como también la
planilla de pago del aplicativo SI
Contratista en la plataforma

Secop Il en las fechas

establecidas por el Supervisor.

*Horario Diagramado y Registro
de tiempos en la plataforma de
Sofia Plus

*Formatos de  Supervisién y
Ejecucion del Contrato

*Planilla pagada de Seguridad
Social mes de junio

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
Regional Antioquia
Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial

Calle 43 No. 20-137 (4) 8332862 Ext. 43750 Puerto Berrio — Antioquia.

www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270
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*Pagar la Seguridad Social del
correspondiente mes de junio

11 Participar en los comités de | Paraeste mesno se realizaron X Para este mes no se
evaluacion y  seguimiento | actividades acordesa esta realizaron actividades
ordinario y extraordinarios, que se | obligacion acordes a  esta
programen para los aprendices, obligacién
garantizando en todo momento el
debido proceso definido en el
Reglamento de Aprendices

12 Ejercer las actividades con | Registrar la asistencia de los X Formato de asistencia y registro en
estricta observancia del | aprendices a las actividadesde plataforma Sofiaplus.

Reglamento de aprendices del | formacion.
SENA
13 Desarrollar las actividades de X Uso de la plataforma Territorium

formacion, aplicando las normas
técnicas y legales que garanticen
el cumplimiento de las buenas
practicas ambientales, con el fin
de garantizar la proteccion de los
recursos agua, aire y suelo, lo
anterior, en cumplimiento del
Art.79 C. Nal., Decretos 1713 de

Disminuir la utilizacién de papel
utilizando medios digitales.

y Herramientas digitales

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
Regional Antioquia
Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial

Calle 43 No. 20-137 (4) 8332862 Ext. 43750 Puerto Berrio — Antioquia.
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2002, 1140 y 1505 de 2003, 838
de 2005 y Resolucién 555 de
2006 del SENA y demas normas
concordantes.

14

Reportar en el sistema Sofia Plus
en un plazo maximo de tres (3)
dias todas las actividades que de
acuerdo con los procesos que son
de su responsabilidad, garanticen
la calidad de la informacion y su
coherencia con el proceso
formativo tales como:
inasistencias de aprendices a la
formacion, creacion de rutas de
aprendizaje y asociacion de
aprendices a la ruta, registro de
juicios evaluativos,
reconocimiento de aprendizajes
previos y comunicar al supervisor
del contrato oportunamente
anomalias, inconsistencias,
novedades de aprendices y
hallazgos en el registro de la
informacién.

Registrar las inasistencias enla X
plataforma Sofia plus

Reporte de
Inasistencia en la
plataforma Sofia plus

15

Desarrollar acciones de formacion
Titulada y Complementaria de
forma presencial, de acuerdo con
la demanda de la oferta educativa
y la programacién establecida por
el supervisor de contrato.

Impartir formacién a la X
siguiente Ficha 2691946
Tecnélogo en Gestion
Administrativa de acuerdo a la
Programacionestablecida.

Listas de asistencia, registro
fotografico.
Guia de aprendizaje

16

Usar y gestionar las diferentes
plataformas tecnoldgicas
institucionales de apoyo

Actualizacion permanente del X
portafolio de evidencias en la

Actividades programadas y
Evaluadas en plataforma Territorium
y Sofia Plus.

Actividades
Programadas y
Evaluadas

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
Regional Antioquia
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académico y  administrativo
relacionado con  su  rol,
actualizando vy registrando de
manera veraz y oportuna cada
una de las acciones que integran
el proceso formativo.

plataforma Territorium y Sofia Plus

en
plataforma Territorium

y
SofiaPlus.

17 Brindar apoyo en el proceso de | Para este mes no se realizaron X Para este mes no se
Evaluacion y Certificacion de | actividlades acordes a esta realizaron actividades
Competencias Laborales (ECCL), | obligacion. acordes a esta
segun la necesidad del Centro de obligacion.
Formacion.

18 Participar en la generacion y | Para este mes no se realizaron X Para este mes no se
desarrollo de proyectos de | actividades acordes a esta realizaron actividades
investigacion aplicada, innovacion | obligacion. acordes a esta
pedagogica y desarrollo obligacién.
tecnoldgico, de interés
institucional.

19 Realizar apoyo técnico en el | Para este mes no se realizaron X Para este mes no se
Disefio y Desarrollo Curricular de | actividlades acordes a esta realizaron actividades
los programas de formacion que | obligacion. acordes a esta
requiera el Complejo Tecnoldgico obligacién.

Minero Agroempresarial.

20 Orientar y propiciar en los | Para este mes no se realizaron X Para este mes no se
procesos de aprendizaje el | actividades acordes a esta realizaron actividades
emprendimiento, la elaboracién | obligacién. acordes a esta

de proyectos productivos y la
participacion ~ en  diferentes
eventos  (Renovacion  cultural,
ciudadania digital, y worldskills),
que fortalezcan la formacion del
aprendiz.

obligacién.

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
Regional Antioquia
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21

Orientar al aprendiz sobre las
diferentes modalidades de etapa
practica establecidas
institucionalmente.

Para este mes no se realizaron
actividades acordes a esta
obligacion.

Para este mes no se
realizaron actividades
acordes a  esta
obligacién.

22

Brindar apoyo técnico a los
procesos de compras de bienes y
servicios, acorde a  su
especialidad técnica, segun la
necesidad del Centro de
Formacion.

Para este mes no se realizaron
actividades acordes a esta
obligacion.

Para este mes no se
realizaron actividades
acordes a esta
obligacién.

23

Participar en las actividades
indicadas por el Centro para el
mejoramiento de los procesos
establecidos en la Red de
Procesos del Sistema Integrado
de Gestion de la Calidad.

Se particip6 en el Evento de
Capacitacién en la Planeacion de
Estrategias Pedagogicas y Técnicas
Didéacticas para la Formacién
Profesional Integral Puerto Berrio

Registros fotogréficos y de listas de
asistencia

2%

Elaborar solicitudes de materiales
de formacion necesarias para la
gjecucion de la formacién, asi
como codificacion y apoyo técnico
en la recepcion de estos y
evaluacion de proveedores.

Para este mes no se realizaron
actividades acordes a esta
obligacion.

Para este mes no se
realizaron actividades
acordes a  esta
obligacién.

25

Aportar certificado de aprobacién
0 la evidencia de inscripcién
efectiva al proceso de evaluacién
de competencias de las normas
“ORIENTAR PROCESOS
FORMATIVOS CON BASE EN
LOS PLANES DE FORMACION
CONCERTADOS 240201044" o
la actualizacion “ORIENTAR
FORMACION PRESENCIAL DE

Para este mes no se realizaron
actividades acordes a esta
obligacion.

Para este mes no se realizaron
actividades acordes a  esta
obligacién.

Para este mes no se
realizaron actividades
acordes a esta
obligacién.

Ministerio de Trabajo

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE

Regional Antioquia

Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial
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www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270
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ACUERDO CON EL
PROCEDIMIENTO TECNICO Y
NORMATIVO  240201056", lo
anterior conforme a los plazos
establecidos en la circular N°: 3-
201-000208 del 21 de noviembre
de 2017 ylo en la que modifique
ylo adicione o derogue la misma”.

26 Realizar el apoyo técnico en la | Se efectud la promocion y X Registro fotografico
divulgacion de la oferta educativa | divulgacion de la oferta educativa Formato de la Convocatoria
del Complejo Tecnolégico Minero del PROGRAMA TECNlCO EN
Agroempresarial, acorde a 1a | AgISTENCIA ADMINSTRATIVA en
especialidad técnica. San Roque

27 Implementar estrategias para la | Enviar correo electronico de X Correo y mensajeria electrénicas
retencion de los aprendices Y | acercamiento y motivacionpara la
justificar plenamente de acuerdo | retencion del aprendiz
con el reglamento del aprendiz
cuando se presente la desercion.

28 Apoyar otras actividades de | Para este mes no se realizaron X Para este mes no se
acuerdo con la especialidad del | actividades acordes a esta realizaron actividades
programa de formacién y el objeto | obligacion acordes a esta
contractual. obligacién

29 Apoyar al Complejo Tecnoldgico | Para este mes no se realizaron X Para este mes no se
Minero Agroempresarial en el | actividlades acordes a esta realizaron actividades
proceso de registro calificado en; | obligacion acordes a esta

documentacién de las
condiciones de calidad para la
obtencién de Registros

calificados, alistamiento de las
visitas de los pares académicos y
proceso de autoevaluacion.

obligacion

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
Regional Antioquia
Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial

Calle 43 No. 20-137 (4) 8332862 Ext. 43750 Puerto Berrio — Antioquia.

www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270
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Nota 1: Las actividades que desarrolla el personal de instructores, deberan estar indicadas en el formato “tiempos actividades académicas” (Sofia plus) y demas evidencias
segun el caso.

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
Regional Antioquia
Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial
Calle 43 No. 20-137 (4) 8332862 Ext. 43750 Puerto Berrio — Antioquia.
www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270
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7. INFORME LEGAL

Descripcién de incumplimiento ya sea por: retraso, inconveniente, asunto pendiente por resolver y punto critico del
contratista

Motivo del | (Los hechos que produjeron el mismo.)
requerimiento:
Cumplimiento a las | Retraso Inconveniente Asunto Punto critico
Obligaciones: Pendiente
Otros:

Tiempo  otorgado
para realizar la
accioén requerida:
Verificacion de lo | SI: Evidencias
requerido

NO: Por qué:

8. CONCLUSIONES, OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES.

Se concluye que el contratista cumplié durante el presente mes, con el objeto contractual y con las obligaciones pactadas,
por lo tanto, se recomienda el pago de los honorarios correspondientes.

NOTA: en caso de incumplimiento, el supervisor presentara una evidencia escrita de las irreqularidades, anomalias o
hechos que dieron lugar a este con la notificacion al contratista.

Para constancia se firma en San Roque, a los treinta (31) dias del julio de 2023.

MAURICIO ARMANDO PENA BETANCUR
Supervisor del Contrato No CO1.PCCNTR. 4925324 de 2023

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
Regional Antioquia
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www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: GERMAN RODRIGUEZ CASTANEDA

CENTRO DE

FORMACION: COMPLEJO TECNOLOGICO MINERO AGROEMPRESARIAL

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

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

ACTIVIDADES ACADEMICAS

DE APRENDIZAJE:

ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

FICHA 2691946 - GESTION ADMINISTRATIVA

APLICAR TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION TENIENDO EN
CUENTA LAS NECESIDADES DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA.

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y
AUDITIVA

CONTABILIZAR OPERACIONES DE ACUERDO CON LAS
NORMAS VIGENTES Y LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES.

COORDINAR LAS ACTIVIDADES DEL TALENTO HUMANO
ASIGNADO, TENIENDO EN CUENTA LAS FUNCIONES DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y
EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA EN INGLES Y EN ESPANOL, APLICANDO
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA ETIQUETA Y LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION, DE ACUERDO CON LOS

10/08/23 10:01
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UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-HARDWARE) Y SUS CARACTERISTICAS, EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL
MEJORAMIENTO CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

INTERVENIR EN EL DESARROLLO DE LOS PROGRAMAS DE
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL QUE SE DERIVEN DE LA
FUNCION ADMINISTRATIVA

ORGANIZAR EVENTOS QUE PROMUEVAN LAS RELACIONES
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: EMPRESARIALES, TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO
SOCIAL DE LA EMPRESA.

ORGANIZAR LA DOCUMENTACION TENIENDO EN CUENTA

» COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: LAS NORMAS LEGALES Y DE LA ORGANIZACION

PROCESAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LAS

» COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: NECESIDADES DE LA ORGANIZACION

PRODUCIR LOS DOCUMENTOS QUE SE ORIGINEN DE LAS
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: FUNCIONES ADMINISTRATIVAS, SIGUIENDO LA NORMA
TECNICA Y LA LEGISLACION VIGENTE.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: PRODUCIR TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA'Y ORAL

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

PROPONER PROGRAMAS DE CAPACITACION PARA EL
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: PERSONAL DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION

10/08/23 10:01 Page 2 of 3



* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 80,00

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 80,00

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: GERMAN RODRIGUEZ CASTANEDA

CENTRO DE ,
FORMACION: COMPLEJO TECNOLOGICO MINERO AGROEMPRESARIAL

10/08/23 10:01 Page 3 of 3
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TUS SUENOS CUENTAN!

Y para hacerlos posibles, te traemos lo mejor en educacion.

TECNICO EN ASISTENCIA ADMINISTRATIVA

SENA

IN

HORARIO:
Lunes a Viernes 14:00 a 22:00 horas
Horas presenciales 14:00 a 18:00 horas (02:00p.m. a 06:00p.m).

=—
|
-

REQUISITOS:

v Fotocopia de noveno grado aprobado

v Copia del documento de identidad legible

v Correo electrénico y contacto

v/ Mayor de 16 afios

v Certificado de afiliacién a EPS “Estado Activo”

Nota:

Si es menor de edad copia del registro civil.

Los documentos se recibiran en sobre manila debidamente marcado con el nombre del SAN ROQUE
aspirante. SENA - CTMAE San Roque en el parque educativo. Oferta Especia|

Para obtener mayor informacidon pueden comunicarse via WhatsApp 3114479016, instructor Formacion presencial titulada

German Rodriguez.

COMPLEJO TECNOLOGICO MINERO AGROEMPRESARIAL
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Ul vez hoy a la(s) 14:23 F

- Cuanto tiempo demora, cuanto hay que pagar ? 1
Es una Tiulacién con el SENA Y como es del Estado es completamen
Los espero en el Parque Educativo hoy hasta las 5:30 . maiana
principal en el evento programado desde las 9:00 a.m.

- Que pena la verdad €sque yo trabajo, era para ver si usted me puede dar la
asesoria por aca

1546

Muchas gracias 1546

Ekgemitente no esta en tu lista de contactos.

§' Reportar @ Bloquear @ ok

D + Escribe un mensaje aqui

ESPudDemBCanz@

i — =0.1
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14/8/23, 20:44

M Gmail

Mail

Chat

Spaces

Meet

Requistos para la oferta educativa de asistencia Administrativaen el SENA - ingerocas12@misena.edu.co - Correo de Servicio Naci...

Redactar

Recibidos
Destacados
Pospuestos
Importantes
Borradores
Todos
Categorias
Social
Notificaciones
Menos
Enviados
Programados
Spam
Papelera
Foros

Promociones

Gestionar etiquetas

Nueva etiqueta

8.846

164

996

3.565

36

469

3.798

Q_ in:sent X 3=

ke

Requistos para la oferta educativa de asistencia Administrativaen el SEN/

German Rodriguez Castafeda <ingerocas12@misena.edu.co>
para sneider18@gmail.com

Buen dia.Por favor completar los documentos que hace falta para la inscripcion a la formacion como Técnic@ en Asistencia

« fotocopia de la C.C. (entregada)
« Certificado de afiliacion a la EPS (entregado)
* Fotocopia de 9° (noveno) grado o mas aprobado ( falta)

Si tiene algun familiar o conocid@ que desee participar en la susodicha formacién todavia hay cupos para que lo haga.

Cordialmente

Germdn Rodriguez Castaneda

Instuctor del Complejo TecnolégicoAgroempresarial SENA
Regional Antioquia

Ingeniero Industrial

Especialista en Seguridad y Salud en el Trabajo SST

https://mail.google.com/mail/u/O/#sent/KtbxLxglgMNrKtnkF TsxkvHjBLQztGPIxq 117



CERTIFICADO DE APORTES AL
.zcompensqr | mlplanlllalcom SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

El aportante GERMAN RODRIGUEZ CASTANEDA, identificado con CC nimero 19134356, aportd en nombre de
GERMAN RODRIGUEZ CASTANEDA, identificado(a) con CC nimero 19134356 en su condicion a la fecha como tipo
de cotizante 59 - Independiente con contrato de prestaciéon de servicios superior a 1 mes por concepto de aportes
obligatorios al sistema General de Seguridad Social, mediante la Planilla Integrada de Liquidacion de Aportes, para los
periodos comprendidos en pensién 2023-07 y salud 2023-07 de la siguiente manera:

: NOMBRE DE -
CODIGO  ADMINISTRAD 2
ORA -

COTIZACION

NUMERO DE = FECHA DE
PERIODO PAGO

PLANILLA

SALUD

FSP FSP
SOLIDARIDAD  SUBSISTENCIA

CORRECION

EXONERADO
PARAFISCALES Y

EPS008 Compensar ] 30 $1.570.667 $196.400 $0 $0 | Julio - 2023 69884748 04/08/2023 N
EPS

14-23 POSITIVA 0 30 $1.570.667] $8.200 $0 $0 | Julio - 2023 69884748 04/08/2023 N
COMPANIA

DE SEGUROS

El presente certificado se expide a los 3 dias del mes Agosto de 2023

Este documento esta clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



