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seguridad y proteccion de los datos personales que se encuentran almacenados en este documento, y les dara el tratamiento correspondiente en

cumplimiento de lo establecido legalmente.

GD-F-007 V04



&

SENA

N

REGISTRO DE ASISTENCIA Y APROBACION DEL ACTA No- 24 DELDIA 22 pELMES DE_AVAZID peL ARO 2023

OBJETIVO (S)
Ne. NOMBRES Y APELLIDOS No. DOCUMENTO PLANTA %t;m OTRO (CUAL? E:El:nm CORREO ELECTRONICO TELEFONO/EXT SENA m FIRMA O PARTICIPACION |
Hel elencaro2d1 Helew
U Coaaeda 1021924337 | Agewdiz/VE 12 | IS TGN Com 2002360520 N-A. Coslaneda
N Ava V\‘CC\CBO e oY 0‘1
2SO TE Lo [Joognar Bdtota [y _ A | \OSOE
ambi6 \2 2001 & Smal.eom N - o
MRS, powemee] _ | Mende [ daZoR8Y don,
d.€ SoxdyaI\OET B
: %&mﬁfﬁﬁo oAgsel | _ | |Aprendiz Mm:;;d @Sm\‘“‘;‘fé, IERAbS - SE‘SJ A0
A\ \o\\3agiq ¥ € Lo |NicoWAlexamdre, [302233b)
4 “‘CC\UO{SZSSO =1._ 'q‘pfev\d:g lhvav\zo- e Pos_so@s wie\ Cowml 34 N_A N\Cc\\ YOSSO,
QirmAr & Yoinna twa 8ld emb3aky
s (3 thwa s = _ | APerdin i‘\%}w 2 ggw.\.u,,,, N-4 (()D\W\ql
OV W10 [40z;01¢ 10 \o |Ormggosemed 3
° | Ovego Gomer oNtE | _ | [ Apendn o%nnwcb i s |N-A GJ@"L-.Q\)-
: Y. _ lxe | Y56 AOZA@ Gral _
L e oseeris || peadiz [Guana |G Yellgousootit |y_p | ViR,
. DA:;(j‘-:\LC;?;:;;; lo4yso?r2o3 A;I;;dia :{“f l;"dq H{nd‘iolz‘wéwasz}gocﬂwa NV-A ‘Pﬂv"d
A7 ‘ — —_ of il & .
ue“\"—:n Tsabew 19 {endt LEL@ ISQbthm:zglﬁs 31048‘:?52‘;’2 Afeik
" | Lootza Agudelo ki ol o PR AVQn70da | ) 9meil. (Om Isabe g
z e o i ; esteFanymariine
o [Farbees 4010 | 10221834927 . IAP.er\d.z ;\;\;QG o}@fjmo\::.cc;m “Flaaassawe [N-A [€stetony
o _ L J S

De acuerdo con La iey 1581 de 2012 Proteccién de Datos Personales, el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, se compromete a garantizar la

seguridad y proteccién de los datos perscnales que se encuentran almacenados en este documento, y les dara el tratamiento correspondiente en
cumplimiento de lc establecido legalmente.

GD-r-007 Vo4




&

SENA

N

REGISTRO DE ASISTENGIA Y APROBACION DELACTA No-2- EL0fA 2= Dt es 0E M2 oL Ao 2023

OBJETIVO (5)
No NOMBRES Y APELLIDOS No. DOCUMENTO PLANTA w OTRO (CUAL? | DEPENDENCIA/ CORREO ELECTRONICO TELEFONO/EXT SENA ctul mumu‘ FiRMA O PARTICIPACION
Thor michael 015646354 pprendin gi‘m ks &n;mﬂg:dq% oS4 | \[- 4 | Thon o,
' Afl"OYClve _ _ ile W
o liedh fguerdogy O HQHS .
. ggjggndm B | aprendit -;Usnijdd 3 o SABRESH |G A |ggolonded
) ?:aleam Ram 1€z I =R = - Ap(emhz 1;5”“ il (3482663 |\ A |flison Ga Lo
an ¢S5 ”WJJ
i ;da ;:up 1013422583 — | — |fPrenaiT iima urﬂaanééa;wlm 20 HB2D¥ | ) - )
Fodet AEw S Sk
S

oo cud 826962 | |~ |Nerd o oSS BHIOA0-A [SoadeTt

A

De acuerdo con La Ley 1581 de 2012, Proteccién de Datos Personales, el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, se compromete a garantizar la

seguridad y proteccion de los datos personales que se encuentran almacenados en este documento, y les dara el tratamiento correspondiente en
cumplimiento de lo establecido legalmente.

GD F-007 V04




N

REGISTRO DE ASISTENCIA Y APROBACION DELACTA No- Z DELDIA 22 pemes pi_"_'_"‘;m.;j_ DELANOD 2023

ORETVOR  contepaa- QonRAGeS AGROENICES Dal PLOGRANA TECAIKD EA) ASISTEACA AOMON , LAS cOmPE TEAICKAS | REGATAOOS

OENREAOIMN e Y LonOURN ISATES D8 PAIGY PROCESD O oeTde e RTRASAAID (o LS APZEN IS DIANTE I3
No. NOMSRES Y APELLIDOS No. DOCUMENTO PLANTA CONTRATISTA 0OTRO DEPENDENCIAJ CORREO ELECTRONICO TELEFONOIEXT.SENA AUTORIZA FIRMA O PARTICIPACION

4CUAL? | EMPRESA GRABACION VIRTUAL
1
¢ Decan'd
_ "OQQTG?HWD 2\.883 ¥ var |lab aw%n EATZ: 2385, Aaka
= . le wa
. \ Litaua G, | 23650a4y * oA | AVANZPOA ""—@ O12%33¢1| AA
SSaho s |azersec x> [dret [E 0 020220 |ouaaeis | AA | Melluu

10

kb

12

13

14

15

De acuerdo con La Ley 1581 de 2012, Proteccién de Datos Personales, el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, se compromete a garantizar la

seguridad y proteccion de los dalos personales que se encuentran almacenados en este documento, y les dara el tratamiento correspondiente en
cumplimiento de lo establecido legaimente.

GO-F-007 V04




®
SENA

N

ACTA No.02

NOMBRE DEL COMITE O DE LA REUNION:

Concertacion de temas con par(es) académico(s) y socializacién con aprendices de las fichas
2728936 en la Institucion Educativa La Avanzada programa Técnico en Asistencia
Administrativa

CIUDAD Y FECHA: HORA INICIO: HORA FIN:

Medellin, 22 de marzo de 2023 7:00 a.m. 9:00 a.m

LUGAR Y/O ENLACE: DIRECCION GENERAL / REGIONAL

IE La avanzada Antioquia/ Centro de Servicios y Gestion
Empresarial

AGENDA O PUNTOS PARA DESARROLLAR:
1. Socializacién Programa de formacion (competencias y resultados de aprendizaje) con
par(es) académico(s) y entrega de guias de aprendizaje.
2. Concertacion de temas a trabajar en el programa Técnico en Asistencia Administrativa
por parte del docente par e instructor SENA durante el afio 2023..
Areas transversales del programa de formacién
Socializacion de temas concertados con los aprendices
Portafolio del aprendiz SENA
. Oftros.

oo A

OBJETIVO(S) DE LA REUNION:
v' Concertar con par(es) académico(s) del programa técnico en Técnico en Asistencia
Administrativa, las competencias, resultados de aprendizaje y conocimientos de
principio y proceso que debe ser trabajado con los aprendices durante el afio 2023

v’ Socializar con los aprendices de la Fichas 2728936 los temas que fueron
concertados entre el docente par e instructor para el desarrollo de la formacion.

DESARROLLO DE LA REUNION

A partir del reconocimiento del programa de formacién Técnico en Asistencia
Administrativa. Se effbe la concertacion con el par(es) académico(s) Sandra Menco
dispuestos por parte de las Instituciones Educativas, y por parte del SENA Helen Kathy
Baena, con el propdsito de establecer la pertinencia en la planeaciéon y ejecucion del
programa de formacién desde lo pedagdgico y técnico, profundizando en el saber hacer y
generando la integralidad en el saber,saber y el saber ser.

1. Se realiza entrega del programa de formacion al docente par cod. 912404 version 1,
indicandose competencias, resultados de aprendizaje y conocimientos que los aprendices
deben alcanzar durante la vigencia. Igualmente se hace entrega a través del correo
electronico de las guias de aprendizaje que podran manejar los docentes pares durante el
proceso de formacion.

2. Se identifican los contenidos, saberes de conocimiento, desempefio y producto, sefialando
las correspondientes actividades pedagodgicas y la distribucion del tiempo del programa de
formacion técnica. Una vez realizado el proceso se establece:

a. Desarrollo programa de formacion por parte del Docente par Sandra menco y la
instructora Sena Helen Kathy Baena Suaza:

GRADO | COMPETENCIA DURACION EN HORAS
10 Elaboracién de documentos 192
Registro de informacién en medios tecnoldgicos 192




Reconocimiento de Recursos financieros 144

11 Atencion a clientes 96
Tramite de documentos 96

10Y 11 | ETAPA PRACTICA 864

Competencia: “REGISTRO DE INFORMACION EN MEDIOS TECNOLOGICOS”
Docente par
Resultados de Aprendizaje:

v

v

v

v

v

Reconocer los sistemas de informacion de acuerdo a la disponibilidad y las necesidades
de la organizacion

Utilizar recursos tecnoldgicos de la unidad administrativa de acuerdo a las tecnologias
disponibles.

Procesar datos utilizando herramientas informaticas de acuerdo a las necesidades de
las unidades administrativas

Consolidar informacién de manera fisica o electrénica haciendo uso de la tecnologia
disponible.

Elaborar reportes de acuerdo con los requerimientos de informacién

Temas o conocimientos de concepto que se debe trabajar:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE TEMAS
Reconocer los sistemas de informacion de Fundamentos de informatica: equipos de
acuerdo a la disponibilidad y las necesidades computo,
de la organizacion Conceptos de hardware, software, sistema
operativo,

- fundamentos de telefonia

- tipos de telefonia, redes telefénicas, IP, PBX.
- equipos de reproduccién de documentos.

- fotocopiadora, scanner, duplicadoras,
impresoras.

Normas de seguridad en el uso de software.
Normativa de confidencialidad de la

informacion.
Utilizar recursos tecnolégicos de la unidad Hoja de calculo
administrativa de acuerdo a las tecnologias - jerarquia de signos, operaciones basicas,
disponibles referencias y funciones basicas

- calculos basicos

- condicionales basicas

- reglas del formato condicional, funciones de
basqueda

- procesadores de textos:

- procesadores de textos:

- edicion de documentos, herramientas
basicas, manejo de objetos, combinacién de
Correspondencia.

- configuracién de parrafos, cinta de opciones,
insertar,

- notas al pie, menu de ventana, copia de
formato, mapa del documento,

- encabezado y pie de pagina, regla, barra de
estado,

- limites de texto, caracteres no imprimibles.

- tablas, word art,

- ortografia y gramatica,

- barra de formato,

- tamano de letra y tipo de resalte, numeracién
y vifietas,

- sangrias

- ergonomia en el puesto de trabajo: seguridad
en el uso de elementos tecnoldgicos riesgos
Y prevencion.




Procesar datos utilizando herramientas Funciones estadisticas

informaticas de acuerdo a las necesidades de | -tablas de frecuencia, frecuencia absoluta y
las unidades administrativas relativa.

- graficos, tablas y graficos dinamicos, filtros,
seguridad de libros, hojas y celdas,

Funciones anidadas.

- validacién de datos, vinculos e hipervinculos,
consolidado y subtotales

Consolidar informaciéon de manera fisica o Técnicas de cotejo.

electrénica haciendo uso de la tecnologia - sistema de organizacion de archivos,

disponible ficheros, carpetas, discos duros, copias de
seguridad,

Copias en nube,
Directorios, crear, mover, renombrar y

eliminar.
Elaborar reportes de acuerdo con los Normas técnicas para la presentacion de
requerimientos de informacion informes.

Reportes de informacion.

- soportes documentales en medios
electronicos.

- tipos de soportes documentales.

- manejo de informacién en formato de
documento portatil (pdf).

- conservacion documental en diferentes
soportes.

- legislacion para la conservacion documental.
Copias de seguridad. Concepto y backup.
Tipos de copias de seguridad

- software para copias de seguridad

Competencia: “ELABORACION DE DOCUMENTOS”
Instructor Sena
Resultados de Aprendizaje:

v Reconocer el documento de acuerdo con el asunto, la norma técnica y tipo de texto.

v Proyectar la redaccién de los documentos empresariales y de textos de acuerdo con
el asunto, la norma técnica gramatical, tipo de texto y la politica organizacional

v Elaborar documentos empresariales y de textos, teniendo en cuenta la redaccion, las
técnicas de digitacidon y transcripcion, la tecnologia disponible, velocidad, precision;
normas de seguridad y salud en el trabajo, normativa y politicas de la organizacion

v Comprobar que los documentos elaborados cumplan con la norma técnica,
gramatical, y politicas de la organizacion.

v Corregir los textos y documentos redactados teniendo en cuenta las observaciones,
las normas gramaticales, técnicas y las politicas de la organizacion.

Temas o conocimientos de concepto que se debe trabajar:

RESULTADO DE APRENDIZAJE TEMAS

Reconocer el documento de acuerdo Documento:

con el asunto, la norma técnica y tipo | - concepto y clases: empresariales, comerciales,
de texto. administrativos, contables.

- norma técnica en la produccion de documentos
organizacionales.

- concepto de: carta, memorando, circular y correo
electronico

- tipos de textos. Narrativo, explicativo, informativo,
argumentativo, descriptivo.

Proyectar la redaccion de los Comunicacién empresarial:

documentos empresariales y de textos | - concepto

de acuerdo con el asunto, la norma - soportes documentales, concepto y tipos.
técnica gramatical, tipo de texto y la - clases de comunicaciones:

politica organizacional - comunicacion interna.

Clasificacion:




- formal:

- vertical ascendente

- vertical descendente

- informal

- horizontal. Comunicacién externa: concepto
- medios de comunicacion.

- gramatica

- concepto,

- categorias

- estructura:

- acento. Reglas

- sintaxis. Orden y relacién de las palabras en la
oracion

- la oracion. Clases de oraciones: oracion ldgica,
oracion gramatical

- conectores légicos. Uso

- signos de puntuacién: concepto, signos y
finalidad.

- ortografia. Reglas ortograficas.

- el parrafo. Concepto

- estructura

- caracteristica y cualidades

- clases y tipos

- redaccion.

- concepto

- tipos

- técnicas

- norma técnica en la produccion de documentos
organizacionales: carta circular,

Memorando y correo electronico.

- términos y definiciones

- clasificaciéon: modelos vy estilos,

- requisitos: margenes, zonas y partes.

- aspectos generales:

- uso de mayusculas y minusculas

- escritura de numeros

- transcripcién textual de documentos.

- denominaciones femeninas y profesionales.
- abreviaturas

- cartas de un solo parrafo

- visto bueno

- plegado de cartas

Elaborar documentos empresariales y
de textos, teniendo en cuenta la
redaccion, las técnicas de digitacion y
transcripcion, la tecnologia disponible,
velocidad, precision; normas de
seguridad y salud en el trabajo,
normativa y politicas de la
organizacion

Puesto de trabajo: concepto y componentes

- papeleria. Concepto y clasificacion.

- normas técnicas para el manejo de papel y
formatos

- norma técnica para la informacién y documentos.
Permeabilidad y durabilidad

- elementos vy utiles para el proceso de digitacion
y/o transcripcion: concepto,

Caracteristicas y uso.

- equipos de digitacion y de transcripcion.
Concepto, operacién y mantenimiento preventivo
- equipo computo. Operar.

Internet, correo electrénico

- intranet

- software de voz

- lectores digitales

- audifonos, grabadora

- procesador texto. Herramientas estandar y
basicas

- técnicas digitacion. Concepto

- postura corporal ergonomia.

- técnica: teclado guia, alcances (superiores,
inferiores, horizontales), habilidad y destreza;




Velocidad y precision.

- transcripcién: concepto, metodologias, normas
técnicas colombianas vigentes para:
Transcripcion textual, citas textuales, notas y pie
de pagina. Cotejo: concepto y

Aplicacién.
Comprobar que los documentos Técnicas de cotejo.
elaborados cumplan con la norma - concepto y pasos.
técnica, gramatical, y politicas de la Técnicas de observacion:
organizacion - directa

- sistematica
Corregir los textos y documentos Correccion de textos
redactados teniendo en cuenta las - signhos de correccion
observaciones, las normas - cotejo de documentos

gramaticales, técnicas y las politicas
de la organizacion.

Competencia: “RECONOCIMIENTO DE RECURSOS CONTABLES Y FINANCIEROS”
Docente IE
Resultados de Aprendizaje:

v

v

Interpretar las politicas de contabilidad y de informacién financiera, teniendo en cuenta
la normativa y las politicas institucionales

Clasificar los documentos generados en los hechos econdmicos, teniendo en cuenta las
politicas de contabilidad, de informacion financiera y la normativa.

Registrar la informacién contable y financiera de la empresa contenida en los
documentos y soportes contables, teniendo en cuenta la clasificacion y las normas de la
organizacién de forma manual o sistematizada

Elaborar informes originados de las transacciones contables registradas de forma
manual o sistematizada acuerdo con normativa y politicas institucionales

Archivar los documentos soportados de acuerdo a la normativa y politicas de la
organizacion.

Temas o conocimientos de concepto que se debe trabajar:

RESULTADOS DE TEMAS
APRENDIZAJE
Interpretar las politicas de Concepto de, sociedad comercial clasificacion,
contabilidad y de informacion actividades econdmicas, requisitos de
financiera, teniendo en cuenta la | Constitucion, persona natural y juridica.
normativa y las politicas - concepto y propositos de contabilidad,
institucionales - entidades de registro control e inspeccion:

- privado (camaras de comercio)

- publico (entidades de fiscalizacién nacional o
municipal, alcaldias)

- codigo de comercio: calificacion y deberes de los
comerciantes.

- actos mercantiles

- registro mercantil

- camaras de comercio

- requisitos legales para constitucion y
funcionamiento.

- tipos de contribuyente

- registros y tramites ante entidades de control.,
registros fiscales nacionales y

Municipales, registros comerciales.

Concepto de operaciones contables

- principios contables

- objetivos y cualidades de la informacioén contable.
- concepto y marco conceptual de las normas




internacionales de contabilidad (nic) y normas
Internacionales de informacién financiera (niif)
aplicadas al sector publico y privado

- politicas contables en las organizaciones.

- normativa y concepto de estados financieros y sus
elementos.

Clasificar los documentos
generados en los hechos
econdémicos, teniendo en cuenta
las politicas de contabilidad, de
informacion financiera y la
normativa.

Documentos no contables:

- cotizacién, pedido, remision, documentos contables
(soporte)

- caracteristicas y propdsito de:

- recibo de caja; comprobante de egreso; nota de
contabilidad; nota debito comercial, nota

Crédito, notas bancarias; consignaciones bancarias,
reembolso caja menor, arqueo de caja

Menor, conciliacion bancaria, y entrada y salida de
almaceén.

- comprobante de contabilidad.

- clasificacion. Titulos valores

- caracteristicas y proposito de:

- cheque, letra de cambio. Pagaré, factura cambiaria,
c.d.t., acciones y bonos.

Libros de contabilidad

- libros oficiales: mayor y balances, inventarios, caja
diario y actas

- codigo de ética aplicado al manejo de la informacion.
- conceptos de transaccion, operaciones econémicas.
- liquidaciones impuestos, descuentos.

- normas de elaboracion.

- sistemas de clasificacion de informacion

- concepto de compilacion y clasificacion de los
documentos internos y externos al

Proceso.

- metodologias y procedimientos para la compilacion
de la informacion contable.

- metodologia de analisis sintesis de informacién

- metodologias para la clasificaciéon de documentos
Concepto de cuenta, partida doble y ecuacion
contable

Registrar la informacién
contable y financiera de la
empresa contenida en los
documentos y soportes
contables, teniendo en cuenta la
clasificacion y las normas de la
organizacion de forma manual o
sistematizada

Normas sobre registros:

Concepto de registro de operaciones contables
Contabilidad de causacién

- debitar y acreditar.

- partida doble, codificacion contable, catalogo de
cuentas, taxonomia niif.

- comprobante de contabilidad.

- catalogos de cuentas.

- libros mayores, libros

- auxiliares.

Balance de comprobacion

Las cuentas:

Naturaleza, clasificacion, dinamica y estructura.
Impuestos en las transacciones

Impuestos nacionales (impuestos al consumo,
impuesto al valor agregado):

concepto. Aspectos generales

; responsables. Regimenes

; base gravable. Tarifas

; manejo contable

Anticipos de impuestos: (retenciones y
autoretenciones); concepto. Aspectos generales;
agentes de retencion

-conceptos sujetos a retencién en la fuente.; bases,
tarifas y procedimientos; autoretenedores. Manejo
Contable




Impuestos municipales:( impuestos al comercio, a la
industria, al consumo, a los Establecimientos, a los
avisos y tableros. Concepto. Aspectos generales.
regimenes. Actividades, tarifas y procedimientos;
manejo contable. Contabilizacion de transacciones.
Normas tributarias en el manejo de

Transacciones.
Elaborar informes originados de | Proceso contable manual y sistematizado.
las transacciones contables concepto de terceros y centros de costos.
registradas de forma manual o reportes, comprobantes y libros.
sistematizada acuerdo con Software aplicativo.

normativa y politicas
institucionales

Archivar los documentos Archivo y conservaciéon de documentos.

soportados de acuerdo a la Procedimiento para archivar y conservar soportes
normativa y politicas de la contables.

organizacion. Normas de archivos, tablas de retencién y valoracion

documental, aplicadas al sistema
Contable.

v

v
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Competencia: “ATENCION A CLIENTES”
Instructor Sena
Resultados de aprendizaje:

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

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

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

Utilizar medios y tecnologia disponible en los protocolos de atencién a clientes y
usuarios de acuerdo con politicas organizacionales, normativa y recursos disponibles.
Participar en las reuniones organizacionales, teniendo en cuenta el protocolo y politicas
Verificar la aplicacion de atencion y servicio al cliente, cara a cara, y a través de medios
tecnoldgicos, de acuerdo con la politica institucional y los estandares de calidad
establecidos.

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

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

RESULTADO DE APRENDIZAJE TEMAS

Reconocer la organizacion, tipos de clientes,
productos y servicios que ofrece, teniendo en
cuenta su objeto social y normatividad legal
vigente

Cultura organizacional.

- concepto

- mision, vision y objetivos corporativos.
- manual de procedimientos para servicio al
cliente.

- personalidad

- aspectos, caracteristicas.

- factores de la personalidad.

- conducta y pensamiento.

- imagen personal

- concepto

- aspecto corporal, salud, vestuario y
accesorios.

- servicio

- concepto

- caracteristicas del servicio.

- tipos de servicio.

- libreta de calificaciones




- trazabilidad.

- clientes

- concepto

- tipos de cliente

- usuario

- definicion

- caracteristicas

- comunicacion

- concepto

- clasificacion tipo comunicacion:

- verbal oral y escrita. Caracteristicas.

- no verbal. Caracteristicas

- comunicacion asertiva

- definicion

- caracteristicas

- triangulo de servicio.

- definicion

- triangulo de servicio interno. Y externo
- ciclo de servicios y momentos de verdad
Definicion.

- informacion

- concepto

- clasificacion de tipos de informacion.

- norma

- concepto

- ¢ para qué sirve una norma?

- normas legales para vigentes en atencion y
servicio.

- estatuto del consumidor.

- PQRS entre otras.

- etiqueta y protocolo institucional

- concepto

- relaciones interpersonales.

- concepto

- elementos y desarrollo.

- perfil profesional.

- concepto

- comportamientos éticos, laboral, social.
- portafolio de productos y servicios.

- definicion

- composicion y finalidad del portafolio de
productos y servicios.

- gestién del tiempo definicion

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

Evento. Concepto

- clasificacion de eventos

- agentes que intervienen en un evento.
- etapas del evento

- estructura general de un evento
(organigrama)

- tipos de comités.

- comité organizador,

- comité de administracion,

- comité de relaciones publicas,

- comité de servicios,

- comité académico,

- comité de secretaria,

- subcomités.

- concepto,

- funciones y responsabilidades de cada uno.

Proporcionar  diligentemente  atencién vy
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

- Comunicacion

- elementos de la comunicacion

- tipos de comunicacion

- comunicacion asertiva.

- comunicacion verbal. Comunicacion no




verbal.

- comunicacion escrita. (carta, circular,
memorando, actas, correos electréonicos).
- comunicacién empresarial.

- clasificacién

- conducto regular.

- normas de convivencia.

Clientes

- tipos y clasificacion de clientes.

- estrategias de atencion al cliente:

- cara acara

- telefonica

- valor agregado

- protocolo y etiqueta

- definicion

- caracteristicas

- tipo

- momentos de verdad

- caracteristicas de los momentos de verdad
- tipos

- ciclo de servicios

- calidad

- ¢qué es calidad?

- normas de calidad

- calidad en el servicio

- caracteristicas

- ¢qué es valor?

- norma técnica de calidad (norma iso
10002:2004)

- concepto

- términos y definiciones

- principio de orientacién

- generalidades

- visibilidad

- accesibilidad

- operacion con el tratamiento de las quejas.
- documentos

- definicion

- técnicas para su elaboracion

- presentacion de documentos

- definicién de técnicas para la elaboracion y
presentacion de documentos.

- conservacion documental.

- fundamentos, conceptos.

- tipos de soporte

Utilizar medios y tecnologia disponible en los
protocolos de atencion a clientes y usuarios de
acuerdo con politicas organizacionales,
normativa y recursos disponibles

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

- Estrategias de servicio al cliente a través de
medios tecnoldgicos:

- teléfono, fax, internet, intranet, correo
electrénico, telefonia IP, citéfono, celular,
Software, hardware, CRM y ruteo de llamadas.
- fundamentos de comunicaciones telefénicas:
- normas de cortesia telefonica.

- manejo de elementos de apoyo, manejo de
agenda y directorios electronicos.

Manejo del tiempo

- caracteristicas

- diferencia entre importante y prioritario

Verificar la aplicaciéon de atencion y servicio al
cliente, cara a cara, y a través de medios
tecnolégicos, de acuerdo con la politica
institucional y los estandares de calidad
establecidos

- Norma Técnica Colombiana.

- norma de calidad

- gestion de tiempo.

- estandares de organizacién de eventos.
- protocolos, tipos y politicas de eventos.




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

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

Norma de calidad

ISO 9000, 9001.

- mejora continua

- concepto

- caracteristicas

- procedimiento para la atencién y el tramite
de:- PQR’S (peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias)

Competencia: “TRAMITE DE DOCUMENTOS”
Docente par
Resultados de Aprendizaje

Reconocer el entorno de empresa y la relacién de actividades administrativas, aplicadas
al tramite de los documentos de oficina de acuerdo con la normativa y politica
Recibir los documentos fisicos y/o electronicos de acuerdo con la normativa y politicas

Despachar los documentos fisicos y/o electronicos generados en las unidades
administrativas, teniendo en cuenta la normativa y politicas institucionales.

Conservar y preservar los documentos (soporte fisico o digital) para el suministro de
informacién de acuerdo con las normas técnicas, la tecnologia disponible, la normativa y

Comprobar el ingreso y despacho de los documentos fisicos y/o electrénicos y que cumplan con

v
v
institucionales
v
v
politicas institucionales
v
la normativa, y politicas organizacionales
v

Presentar informe del proceso de recibo y despacho de los documentos de oficina teniendo en
cuenta los procedimientos

RESULTADO DE APRENDIZAJE TEMAS
Reconocer el entorno de empresa y la relacion | Empresa. Concepto
de actividades administrativas, aplicadas al Clasificacion

tramite de los documentos de oficina de
acuerdo con la normativa y politica

Recursos: definicion y tipos..

Estructura organizacional: concepto. Tipos.
Areas funcionales

- manual de funciones y procesos. Conceptos
y finalidad.

- proceso administrativo en la organizacion
(planear-organizar-direccionar-controlar).

- generalidades archivisticas. Conceptos
Gestiéon documental

Documento archivo.

Concepto

Elementos. Caracteristicas internas y externas.
Caracter seriado, unicidad y objetividad.
Documento apoyo

Documento electrénico

Mensaje de datos

Soporte documentales.

Recibir los documentos fisicos y/o electrénicos
de acuerdo con la normativa y politicas
institucionales

Normas técnicas y normativa sobre
correspondencia y comunicaciones, correo y
servicio

De mensajeria.

- normas técnicas, normativa y politicas
institucionales sobre recibo de documentos.
- utiles, elementos y mobiliario

- ventanilla Unica de correspondencia:
concepto, funciones y procesos.

- manuales de operacion de equipos: reloj
radicador, balanzas para correspondencia,
Destructor de papel.

- equipos o medios de ingreso de los
documentos: mensajeria, fax, correo
tradicional,




Correo electronico, pagina web.

- salud ocupacional y seguridad industrial:
- puesto de trabajo

Elementos de proteccion (tipos y clases)
- unidad de correspondencia.

Concepto

Objetivos

Servicios que presta

Despachar los documentos fisicos y/o
electronicos generados en las unidades
administrativas, teniendo en cuenta la
normativa y politicas institucionales.

Normas técnicas, normativa y politicas
institucionales sobre despacho de documentos
- servicios postales

- normativa

- marco, definicién y alcance gestion de la
informacion: concepto, normas de acceso y
Difusion, relacion del documento con la
informacion.

- consecutivo de correspondencia: concepto,
uso, aplicacién, normas.

- importancia del registro y radicacién de los
documentos a enviar segun politicas
Institucionales.

- tramite formatos para el envio del
documento.

- organizacién de documentos - consecutivo
- concepto tabla de retencién documental

- principios

- clasificacion

- ordenamiento

- ARCHIVOS CONSECUTIVOS

Conservar y preservar los documentos
(soporte fisico o digital) para el suministro de
informacion de acuerdo con las normas
técnicas, la tecnologia disponible, la normativa
y politicas institucionales

- Normativa y politicas institucionales de
conservacion y preservacion de documentos

- conservacion y preservacion de documentos:
Conceptos

Digital y fisico

Elementos de conservacion

Comprobar el ingreso y despacho de los
documentos fisicos y/o electrénicos y que
cumplan con la normativa, y politicas
organizacionales

Formatos para el registro de recibo y despacho
de documentos fisicos y/o electrénicos.
Reportes de mensajeria.

Presentar informe del proceso de recibo y
despacho de los documentos de oficina
teniendo en cuenta los procedimientos

Normas técnicas para la presentacion de
informes.
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3. Areas transversales del programa de formacion

COMPETENCIA ASIGNATURA O AREA

APLICAR PRACTICAS DE PROTECCION
AMBIENTAL, SEGURIDAD Y SALUD EN EL

TRABAJO DE ACUERDO CON LAS Biologia o ciencias naturales
POLITICAS ORGANIZACIONALES Y LA

NORMATIVIDAD VIGENTE

DESARROLLAR PROCESQOS DE

COMUNICACION EFICACES Y EFECTIVOS,
TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y
PRODUCTIVO.

INTERACTUAR EN EL CONTEXTO
PRODUCTIVO Y SOCIAL DE ACUERDO CON
PRINCIPICS ETICOS PARA LA
CONSTRUCCION DE UNA CULTURA DE PAZ

COMPETENCIA ASIGNATURA O AREA

EJERCER DERECHOS FUNDAMENTALES

DEL TRABAJO EN EL MARCQO DE LA Ciencias Economicas, Politicas o Ciencias
CONSTITUCION  POLITICA Y  LOS Sociales

CONVENIOS INTERNACIONALES

Espafiol o Lengua Castellana

Cultura de Paz, Etica o Ciencias Sociales

GENERAR HABITOS SALUDABLES DE VIDA

MEDIANTE LA  APLICACION  DE I
PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FISICA EN Edicacipaiisicn
LOS CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y

SOCIALES.

GESTIONAR PROCESOS PROPIOS DE LA

GULTURA EMPRENDEDORA Y

EMPRESARIAL DE ACUERDO CON EL e
PERFIL PERSONAL Y LOS BRI E
REQUERIMIENTOS DE LOS GONTEXTOS

PRODUCTIVO Y SOGIAL.




UTILIZAR HERRAMIENTAS
INFORMATICAS DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DE MANEJO DE
INFORMACION

Sistemas, informatica o Tecnologia

RAZONAR CUANTITATIVAMENTE
FRENTE A SITUACIONES SUSCEPTIBLES
DE SER ABORDADAS DE MANERA
MATEMATICA EN CONTEXTOS
LABORALES, SOCIALES Y PERSONALES

Matematicas

TODAS LAS COMPETENCIAS TRANSVERSALES TIENEN UNA DURACION
DE: 48 HORAS

4. Se socializa la concertacion de temas con los aprendices de las fichas 2728936 y se
informa que el analisis detallado del programa técnico sera trabajado durante la
induccidn y reinduccion.

OBSERVACION: La socializacién con los aprendices de la ficha se realizé el dia 22
de marzo de 2023, en la cual se tuvo la primera sesion de formacion.

5. Portafolio del Aprendiz SENA: Se le recuerda tanto al docente par que como a los
aprendices, que las evidencias de desempefio, producto y conocimiento deben ser
hospedadas en una carpeta de drive denominada Portafolio del Aprendiz, subcarpeta
Evidencias Docente Par, en la cual deben aparecer las actividades trabajadas durante
las sesiones de formacién. Link:

Grado 10°
https://drive.google.com/drive/folders/1eudPqdLitgdphHD-
69595yWWvgt2bWRw?usp=drive link

6. Otros: Se envia tabla de saberes para una mejor comprensién de los temas relacionados
con los resultados de aprendizaje

CONCLUSIONES

Se dejan establecidas las competencias que impartira tanto el par(es) académico(s) como el
instructor SENA, la metodologia, las estrategias y los tiempos para desarrollarlos durante la
ejecucion de la formacion.

Se socializa lo concertado con todos los aprendices y el Portafolio del Aprendiz, como espacio

donde seran hospedadas las evidencias de desempeno, producto y conocimiento, de las fichas
fichas 2728936
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https://drive.google.com/drive/folders/1eudPqdLitqdphHD-6q595yWWvgt2bWRw?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1eudPqdLitqdphHD-6q595yWWvgt2bWRw?usp=drive_link

®
SENA

N

COMPROMISOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
Envio del programa técnico, temario y/o
tabla de saberes, guias de aprendizaje, Instructor SENA Mes de abril

material de apoyo e instrumentos de
evaluacién al docente par

ASISTENTES: (Incorporar registro de asistencia)

Nota: Puede incluirse imagen o captura de pantalla de los asistentes, si se trata de una reunién
virtual o, de los asistentes que participan a través de una plataforma virtual.
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