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A PROCEDIMIENTO FP1 P
Contenidos Curriculares Plan de trabajo concertado - Aprendiz
Induccién REGIONAL | Risaraida CENTRO DE FORMACION | Comercio y Servicios CIUDAD | MUNICIPIO Pereira
Elaboracion de Documentos INSTITUCION EDUCATIVA Jaime Salazar Robledo # DE FICHA 2503005
Reglstro Informacién PROGRAMA DE FORMACION Beislencia Adminisiratva CODIGO DEL PROGRAMA | 134101 version 2
Temties COMPETENCIA ATENCION AL CLIENTE — GUIA 1 FECHA 1 de septiembre del 2023
Reconocer Recursos FORMA DE FECHA DE ENTREGO
Contables RAP ACTIVIDAD PARA DESARROLLAR ENTREGA ENTREGA
- . FISICA | DIGITAL ST | NO
Atencion al Cliente |Regresar
01 RECONOCER LA DRGANIZACION, TIPOS
Guia 1 DE CLIENTES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 1. Taller Identificar al Clients x 07 de sept del 2023
4= QUE OFRECE, TENIENDO EN CUENTA SU
Plan de Trabajo D SOCIAL Y NORMATIVIDAD LEGAL 2. Taller Primera Impresién x 13 de sept del 2023
Concertado 03 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE
ATENCIGN ¥ SERVICIO AL CLIENTE, CARA A
Guia de Aprendizaje GARA, APLICANDO ACTITUDES Y VALORES;
EL PROTOCOLO, LA ETIQUETA Y LAS 3. Taller Campania de Fidelizacion x 14 de sept del 2023
Guia 2 POLITICAS DE LA ORGANIZACION, DE
4= ACUERDO COM LOS ESTANDARES DE
. CALIDAD ESTABLECIDOS.
Proyecto Formativo 04 UTILIZAR MEDIOS Y TECNDLOGIA
DISPONIBLE EN LOS PROTOCOLOS DE A
Evidencias de Formacion ATENCION A CLIENTES ¥ USUARIOS DE 8. Taller Servich ol Cllents x 06 da sept del 2023
ACLUERDO CON POLITICAS B _
Etapa Productiva ORGANIZACIONALES, NORMATIVA ¥ 5 Taller Servicio como Vocacisn x 28 de sept del 2023
RECURSOS DISPONIBLES
1
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IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacién del Programa de Formacion: Técnico en Asistencia Administrativa

Codigo del Programa de Formacion: 134101 Vr 1

Nombre del Proyecto: Suministrar apoyo a los procedimientos en las unidades administrativas de
las MIPYMES de Risaralda

Fase del Proyecto: Ejecucion y Evaluacion

Actividad de Proyecto: Disefiar un plan de apoyo para las actividades y tareas de las dreas
funcionales de la organizacion, asi como en sus procedimientos administrativos como soporte a las
microempresas y pymes.

Competencia: Atencion a clientes.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

01 reconocer la organizacién, tipos de clientes, productos y servicios que ofrece, teniendo en cuenta
su objeto social y normatividad legal vigente

03 Proporcionar diligentemente atencion y servicio al cliente, cara a cara, aplicando actitudes y
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas de la organizacion, de acuerdo con los estandares de
calidad establecidos.

08 aplicar acciones de mejora frente a situaciones relacionadas con el servicio, de acuerdo con
politicas organizacionales y normativa vigente.

04 utilizar medios y tecnologia disponible en los protocolos de atencién a clientes y usuarios de
acuerdo con politicas organizacionales, normativa y recursos disponibles

06 verificar la aplicacion de atencién y servicio al cliente, cara a cara, y a través de medios
tecnologicos. de acuerdo con la politica institucional y los estandares de calidad establecidos.
Duracidn de la Guia: 53 horas
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sobre Herramientas renderPDF.php
para &l Trato con los
Clientes adjunta en la . .
id . Wersion: 0 ,ﬁprendu
gvidencia .~ SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIE SENA
- SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Ta_ller Servicio al 7AV PROCEDIMIENTO EPI p—
Cliente Plan de trabajo concertado B
Taller Identificar al
Cliente REGIONAL Risaralda CENTRO DE FORMACION | Comercio y Servicios CIUDAD / MUNICIPIO Pereira
o INSTITUCION EDUCATIVA Jaime Salazar Robledo # DE FICHA 2503095
TEller SERIER EITD PROGRAMA DE FORMACION Asistencia Administrativa CODIGO DEL PROGRAMA | 134101 versién 2
Vocacion COMPETENCIA ATENCION AL CLIENTE — GUIA 1 FECHA 01 de septiembre del 2023
Taller Primera |Regresar
Imprasion FORMA DE FECHA DE ENTREGD
= RAP ACTIVIDAD PARA DESARROLLAR ENTREGA ENTREGA
Taller CampaAzta de FISicA | DIGITAL CRETEE
Fidelizacion 07 RECONOCER LA ORGANIZACION, TIPOS
. . DE CLIENTES, PRODUCTOS ¥ SERVICIOS 1. Taller Identificar al Clients X 07 de sept del 2023
Evaluacion Oficina QUE OFRECE, TENIENDO EN CUENTA SU
Virtual R DCIAL Y NORMATIVIDAD LEGAL 2. Taller Primera Impresion X 13 de sept del 2023
Evaluacion Atencion a 03 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE
Client ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE, CARA A
[EnES CARA, APLICANDO ACTITUDES ¥ VALORES:
. EL PROTOCOLO, LA ETIQUETA Y LAS 3. Taller Campafia de Fidelizacién X 14 de sept del 2023
Taller Herramientas POLITICAS DE LA DRGANA%‘ACION, DE
ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE
para el Trato con los CALIDAD ESTABLECIDOS.
Clientes 04 UTILIZAR MEDIOS ¥ TECNOLOGIA
DISPOMIBLE EN LOS PROTOCOLOS DE . )
Guia 2 ATENGION A CLIENTES Y USUARIOS DE 4. Taler Sanvicio al Clents X 05 da sapt del 2073
ACUERDO CON POLITICAS B )
E Prod . ORGANIZACIONALES, MORMATIVA Y 5. Taller Servicio como Vocacion X 28 de sept del 2023
tapa Productiva RECURSOS DISPONIBLES
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Contenidos Curriculares -
Aprendiz
Induccién Version: 0
» SRR SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Elaboracion de Documentos 7 v SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
. .. A PROCEDIMIENTO FPI —
Registro Informacién Plan de trabajo concertado Cadigo: GFPI
Tecnolégica
Reconocer Recursos REGIONAL Risaralda CENTRO DE FORMACION Comercio y Serviclos CIUDAD / MUNICIPIO Pereira
INSTITUCION EDUCATIVA. Jaime Salazar Robledo # DE FICHA 2503085
Contables
At i6n al Client PROGRAMA DE FORMACION Asistencia Administrativa CODIGO DEL PROGRAMA 134101 versidn 2
encion al Cliente
COMPETENCIA ATENCION AL CLIENTE — GUIA 2 FECHA 16 de ociubre del 2023 Iregresar
Guia 1
. aap ACTIVIDAD PARA DESARRO FORMA DE ENTREGA | FECHA DE ENTREGA | ENTREGO
Guia 2 FISICA | DIGITAL 51| NO
[] Guia de Aprendizaje
02 PREPARAR LA PARTICIPACION EN LAS L
) REUNIONES DE L 4 ORGANIZACION. 1. Taller Historia de los Eventos X 18 de octubre del 2023
[2) Plan de Trabajo TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO, LAS .
Concertado RESPONSASILIDADES ASIGNADAS ¥ LAS 2. Taller Planeacién del Evento X 26 de octubre del 2023
FOLITICAS INSTITUCIONALES
Proyecto Formativo
- delizac X 19 de octubre del 2023
X . - 05 PARTICIPAR EN LAS REUNIONES 3. Tallar Gampesla de Fidelizaciin
Evidencias de Formacion ORGANIZACIONALES, TENIENDO EN CUENTA
. . EL PROTOCOLO ¥ POLITICAS 4. Taller Definicién Medios de Comunicacién X 25 de octubre del 2023
Registrar Informacion
Tecnolégica
07 RECONOCER LAS NO CONFORMIDADES
Reconocer Recursos RESPECTO A LA REALIZACION DEL EVENTO, 5. Taller Evaluacién o Informe del Evento x 02 de noviembre dal 2023
Contables DE ACUERDO CON EL PROPOSITO,
v OBJETIVO ¥ PLAN.
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

Codigo del Programa de Formacion: 134101 Vr 1
Nombre del Proyecto: Suministrar apoyo a los procedimientos en las unidades administrativas de
las MIPYMES de Risaralda

Concertado o Fase del Proyecto: Ejecucion y Evaluacion
e Actividad de Proyecto: Disefiar un plan de apoyo para las actividades y tareas de las areas
Proyecto Formativo funcionales de la organizacion, asi como en sus procedimientos administrativos como soporte a las
. . .. microempresas y pymes.
[Euiienes G FomE et e Competencia: Atencidn a clientes.
Registrar Informacidn ¢ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

Tecnolégica

Reconocer Recursos
Contables

1
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02 Preparar la participacion en las reuniones de la organizacion, teniendo en cuenta el objeto, las
responsabilidades asignadas y las politicas institucionales.

07 Reconocer las no conformidades respecto a la realizacion del evento, de acuerdo con el
propdsito, objetivo y plan.

05 Participar en las reuniones organizacionales, teniendo en cuenta el protocolo y politicas

Duracidn de la Guia: 43 horas
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sobre Camparia 7AV
PROCEDIMIENTO FP1 -
Publicitaria adjunta en Plan de trabajo concertado Codiga: GFPI
la evidencia
o= REGIONAL Risaralda CENTRO DE FORMACION Comercio y Servicios CIUDAD / MUNICIPIO Pereira
|2 Desarrollar la actividad
sobre Medios de INSTITUCION EDUCATIVA Jaime Salazar Robledo # DE FICHA 2503085
Comunicacién adjunta PROGRAMA DE FORMACION Asistencia Administrativa CODIGO DEL PROGRAMA | 134101 version 2
en la evidencia. COMPETENCIA ATENCION AL CLIENTE - GUIA 2 FECHA 16 de octubre del 2023
[Z] Desarrollar la actividad AP ACTIVIDAD PARA DESARRO! FORMA DE ENTREGA | FECHA DE ENTREGA | ENTREGO |Regresar
sobre Evento adjunta FISICA | DIGITAL SI | NO
en la evidencia. o
02 PREPARAR LA PARTICIPACION EN LAS -
Taller Historia de los REUNIONES DE L4 ORGANIZACION, 1. Taller Historia de los Eventos X 18 de octubre del 2023
TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO. LAS )
Eventos RESPONSABILIDADES ASIGNADAS ¥ LAS 2. Taller Planeacién del Evento X 26 de octubre del 2023
POLITICAS INSTITUCIONALES
Taller Planeacion de
los Eventos 05 PARTICIPAR EN LAS REUNIONES 3. Taller Campana de Fidelizacién X 18 de octubra del 2023
Taller Campaia ORGANIZACIONALES, TENIENDO EN CUENTA
Publicitaria EL PROTOCOLO Y POLITICAS 4. Taller Definicidn Mecios de Comuricacién x 25 de octubre del 2023
Taller Definicion
Medios de 07 RECONOCER LAS NO CONFORMIDADES
RESPECTO A LA REALIZACION DEL EVENTO, 5. Taller Evaluacidn o Informe del Evento X 02 de noviembre del 2023
PO!
Comunicacion DE ACUERDO CON EL PROPOSITO,
OBJETIVO Y FLAN.
Taller Evaluacion o -
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