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Asistencia Administrativa Versidn:0
(2515041 Pry 2454849) aE?‘A SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIE SENA
7 V SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Aprendiz
Contenidos Curriculares A PROCEDIMIENTO FP1 Codino: GFPI
Plan de trabajo concertado =
Induccién
Elaboracién de Documentos REGIONAL | Risaraida CENTRO DE FORMACION | Comercio y Servicios CIUDAD [ MUNICIFIO Pereira
. . INSTITUCION EDUCATIVA Jesis de la Buena Esperanza # DE FICHA 2515041
Registro Informacion _ _
- PROGRAMA DE FORMACION Asistencia Administrativa CODIGO DEL PROGRAMA 134101 version 2
g COMPETENCIA ATENCION AL CLIENTE - GUIA 1 FECHA 07 de septiembre del 2023
Reconocer Recursos «
Contables FORMA DE FECHA DE ENTREGO
. . RAP ACTIVIDAD PARA DESARROLLAR ENTREGA ENTREGA |Regresar
Atencién al Cliente EIEA T BIGTAL ST o
Guia 1 01 RECONOCER LA ORGANIZACION, TIPOS
DE CLIENTES, PRODUCTOS ¥ SERVICIOS 1. Taller Identificar al Cliente ® 04 de sept del 2023
Plan de Trabaio QUE OFRECE, TENIENDO EN CUENTA SU
OBJETO SOCIAL Y NORMATIVIDAD LEGAL ] ]
Concertado ] VIGENTE. 2. Taller Primera Impresidn X 11 de sept del 2023
Guia de A\ dizai 03 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE
uia ge Aprendizaje ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE, CARA A
CARA, APLICANDO ACTITUDES Y VALORES:
Guia 2 EL FROTOCOLO, LA ETIQUETA ¥ LAS 3. Taller Campafia de Fidelizacién x 15 de sept del 2023
POLITICAS DE LA DRGANA%‘ACION, DE
; ACUERDO COM LOS ESTANDARES DE
Proyecto Formativo CALIDAD ESTABLECIDOS.
. . L. |04 UTILIZAR MEDIOS ¥ TECNOLOGIA
Evidencias de Formacion g:suP-glﬁlaLE gﬁng :Jgfggéfgs DE
4. Taller Servicio al Clients X 0B de sept del 2023
o ATENCION A CLIENTES ¥ USUARIOS DE
Etapa Productiva ACUERDO CON POLITICAS . i
ORGAMIZACIOMALES, NORMATIVA Y 5. Taller Servicio como Vocacion X 29 de sept del 2023
RECURSOS DISPONIBLES
]
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IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
Contenidos Curriculares

Induccion

Elaboracion de Documentos

Denominacién del Programa de Formacién: Técnico en Asistencia Administrativa

e« Codigo del Programa de Formacién: 134101 Vr 1

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

= Fase del Proyecto: Ejecucion y Evaluacion

Registro Informacidn
Tecnologica

Reconocer Recursos

Contables e Actividad de Proyecto: Disefiar un plan de apoyo para las actividades y tareas de las dreas
Atencion al Cliente funcionales de la organizacion, asi como en sus procedimientos administrativos como soporte a las
. microempresas y pymes.
Guia 1 e Competencia: Atencién a clientes
Plan de Trabajo ¢ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
Concertado « 01 reconocer la organizacion, tipos de clientes, productos y servicios que ofrece, teniendo en cuenta
su objeto social y normatividad legal vigente.
Guia de Aprendizaje 03 Proporcionar diligentemente atencion y servicio al cliente, cara a cara, aplicando actitudes y
Guia 2 valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas de la organizacién, de acuerdo con los estandares de
uia 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 aplicacién de atencién y servicio al cliente, cara a cara, y a través de medios
tecnoldgicos, de acuerdo con la politica institucional y los estdndares de calidad establecidos
Duracidn de la Guia: 53 horas

Proyecto Formativo

Evidencias de Formacian

Etapa Productiva
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Atencion a Clientes
adjunta en la evidencia

[ Desarrollar la actividad
sobre Herramientas
para &l Trato con los

renderPDF.php

Clientes adjunta en la
evidencia version: 0 i .
- - SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA Aprendiz
Taller Servicio al 7 V SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Cliente A PROCEDIMIENTO FP1 Codino: GFPI
Plan de trabajo concertado B
Taller Identificar al
Cliente REGIONAL Risaralda CENTRO DE FORMACION Comercio y Servicios CIUDAD / MUNICIPIO Pereira
Taller Servicio como INSTITUCION EDUCATIVA Jesis de la Buena Esperanza # DE FICHA 2515041
Vocacion PROGRAMA DE FORMACION Asistencia Administrativa CODIGO DEL PROGRAMA 134101 versin 2
Tl Erfaee COMPETENCIA ATENCION AL CLIENTE - GUIA 1 FECHA 01 de septiembre del 2023 «
Impresion FORMA DE FECHA DE ENTREGO |Regresar
Taller Campahita de RAP ACTIVIDAD PARA DESARROLLAR ENTREGA ENTREGA
Fidelizacion FISICA | DIGITAL St | no
. 01 RECONOCER LA ORGANIZACION, TIPOS
Taller Evaluacion DE CLIENTES, PRODUCTOS ¥ SERVICIOS 1. Taller Identificar al Cliente ® 04 de sept del 2023
Oficina Virtual QUE OFRECE, TENIENDO EN CUENTA SU
eI%JEEJ_?ESOCIAL ¥ HORMATIVIDAD LEGAL 2. Taller Primera Impresidn X 11 de sept del 2023
Taller Evaluacion
Atenci Cli 03 PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE
tencion a Clientes ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE, CARA A
. CARA, AFLICANDO ACTITUDES Y VALORES;
Taller Herramientas EL FROTOCOLO, LA ETIQUETA ¥ LAS 3. Taller Campafia de Fidelizacién x 15 de sept del 2023
I Trat | POLITICAS DE LA DRGANIZACION, DE
para el [rato con los ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE
Clientes CALIDAD ESTABLECIDOS.
04 UTILIZAR MEDIOS Y TECNOLOGIA
Guia 2 2}1"&"&3&'ﬁ ET"&%;;‘?L%&?&?SSDDEE 4. Taller Servicio al Clienta X 08 de sept del 2023
o ACUERDO CON POLITICAS
Etapa Productiva ORGAMIZACIOMALES, NORMATIVA Y 5. Taller Servicio como Vocacion X 20 de sept del 2023
RECURSOS DISPONIBLES
]
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Contenidos Curriculares
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Induccién
Elaboracion de Documentos Version:0 Aprendiz
Redgistro Inf ” seha SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA p
gistro Informacion 7 V SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Tecnolégica A PROCEDIMIENTO FP1 P—
Plan de trabejo concertado "B
Reconocer Recursos
Contables REGIONAL Risaralda CENTRO DE FORMACION | Comercio y Servicios CIUDAD / MUNICIPIO Pereira
Atencion al Cliente INSTITUCION EDUCATIVA Jesiis de la Buena Esperanza # DE FICHA 2515041
Guia 1 PROGRAMA DE FORMACION ‘Asistencia Administrativa CODIGO DEL PROGRAMA 134101 version 2
COMPETENCIA ATENCION AL CLIENTE - GUIA 2 FECHA 16 de octubre del 2023
Guia 2
ERE wap ACTIVIDAD PARA DESARRO FORMA DE ENTREGA | FECHA DE ENTREGA | ENTREGO |Regresar
an de lrabajo FISICA | DIGITAL ERELE
Concertado
. - 02 PREPARAR LA PARTICIPACION EN LAS L
[2) Guia de Aprendizaje A UNIONES DE A DRCANEAGION. 1. Taller Historia de los Eventos X 20 de octubre del 2023
TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO. LAS 5. Tater Plansacion del Events «
- RESPONSABILIDADES ASIGNADAS Y LAS . Taller Planeacién dal Evento 27 de octubre del 2023
Proyecto Formativo POLITICAS INSTITUCIONALES
Evidencias de Formacion « 20 do ontubre dol 2029
_— oc
. - 05 PARTICIPAR EN LAS REUNIONES 3. Taller Campana Publicitaria
Registrar Informacidn ORGANIZACIONALES, TENIENDO EN CUENTA
Tecnolégica EL PROTOCOLO Y POLITICAS 4. Taller Definicion Medics de Comunicacian x 23 de octubre del 2023
Reconocer Recursos
Contables 07 RECONOCER LAS NO CONFORMIDADES
B . RESPECTO A LA REALIZACION DEL EVENTO, 5. Taller Evaluacién o Informe del Evento X 30 de octubre del 2023
Atencion al Cliente DE ACUERDO CON EL FROPOSITO,
OBJETIVO ¥ PLAN.
~a .
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Contenidos Curriculares IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Induccién Denominacion 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
Registro Informacion las MIPYMES de Risaralda

Tecnolégica 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.
Atencién al Cliente Competencia: Atencién a clientes.
Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

Elaboracion de Documentos

Reconocer Recursos
Contables

Emnt 02 Preparar la participacion en las reuniones de la organizacion, teniendo en cuenta el objeto, las
Guia 2 responsabilidades asignadas y las politicas institucionales.
07 Reconocer las no conformidades respecto a la realizacion del evento, de acuerdo con el
Plan de Trabajo propdsito, objetivo y plan.
Concertado 05 Participar en las reuniones organizacionales, teniendo en cuenta el protocolo y politicas

Guia de Aprendizae e Duracion de la Guia: 43 horas

) 2. PRESENTACION
Proyecto Formativo

Es muy grato contar con usted como Aprendiz, durante la formacién podra construir su conocimiento sobre

Evidencias de Formacion
la atencion a clientes en reuniones y eventos.

Registrar Informacion
Tecnolégica - Y con los conocimientos previos seran la base para aprender diferentes técnicas en la atencién al cliente y

herramientas que le seran de gran utilidad para llevarlo a cabo
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Actividades de la Competencia: Atencién al Cliente — Guia 2

@ Terr-ltorium

& > C Y & senaterritoriola/content moocphp?idMateria=1709197&social=20518817

[Z] Desarrollar la actividad
sobre Planeacidn de
los Eventos adjunta en
la evidencia

|Z] Desarrollar la actividad
sobre Camparia
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Publicitaria adjunta en Version 0
la evidencia ,E{n SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
. 7 V SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

[2] Desarrollar la actividad A PROCEDIMIENTO FP1 PPp—
sobre Medios de Plan de trabajo concertado B
Comunicacién adjunta
en la evidencia REGIONAL iRisaralcla CENTRO DE FORMACION | Comercio y Servicios CIUDAD / MUNICIPIO Pereira

INSTITUCION EDUCATIVA Jests de la Buena Esperanza # DE FICHA 2515041

[2] Desarrollar la actividad

Aprendiz

-

bre Evento adiunt PROGRAMA DE FORMACION Asistencia Administrativa CODIGO DEL PROGRAMA 134101 versidn 2
sobre Evento adjunta
. . COMPETENCIA _ FECHA 16 de oclubre del 2023
T hEET ATENCION AL CLIENTE - GUIA 2 |Regresar
istori FORMA DE ENTREGA | FECHA DE ENTREGA | ENTREGO
Taller Historia de los RAP ACTIVIDAD PARA DESARROLLAR
Eventos FISICA | DIGITAL Sl | NO
Taller Planeacion del 02 PREFARAR LA PARTICIFACION EN LAS -
E REUNIONES DE LA DRGANIZACION, 1. Taller Historia de los Eventos X 20 de octubre del 2023
vento TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO, LAS )
= RESPONSABILIDADES ASIGNADAS Y LAS 2. Taller Planeacidn del Evento x 27 de octubre del 2023
Taller CampaAza POLITICAS INSTITUCIONALES
Publicitaria
icitari X 20 de octubre del 2023
Tl B 05 PARTICIPAR EN LAS REUNIONES 8. Taller Campana Publicitaria
X ORGANIZACIONALES, TEMIENDO EN CUENTA
Medlas.de ‘ EL PROTOCOLO Y POLITICAS 4. Taller Definicion Medios de Comunicacisn X 23 de octubre del 2023
Comunicacion
1Ll SELEETT @ 07 RECONOCER LAS NO CONFORMIDADES
Informe del Evento RESPECTO A LA REALIZACION DEL EVENTO, 5. Taller Evaluacion o Informe del Evento x 30 de octubre del 2023
DE ACUERDO CON EL PFROPGSITO,
o OBJETIVO Y PLAN.
[8 Etapa Productiva

q
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