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PROCESO GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO  

FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCIÓN CONTRACTUAL 

 

Montería, 15 de Diciembre del 2023  

 

Señor (a) 

VIVIANA BENAVIDES MESIAS 

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.4899153  

Coordinadora Academica 

Centro Agropecuario y de Biotecnología El Porvenir 

Montería 

Asunto: Informe mensual de ejecución contractual 

Mes Diciembre del año 2023  

Referencia: No CO1.PCCNTR.4899153 del año 2023 

 

ESNAIDER YANEZ SUAREZ, identificado con la cédula de ciudadanía No. 1067889071 de 

monteria, en mi calidad de Contratista del SENA, en el Centro Agropecuario y de Biotecnología El 

Porvenir , en cumplimiento del Contrato de Prestación de Servicios de la referencia, a continuación 

presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.  

 

Valor y forma de Pago: El valor del presente contrato es VEINTISIETE MILLONES 

SEISCIENTOS SESENTA Y NUEVE MIL CIENTO OCHENTA PESOS ($ 27.669.180 ) M/Cte., el 
Sena pagara al contratista de la siguiente Manera a) UN pagos de Abril por valor de 
SETESCIENTOS DIECIOCHO MIL SEISCIENTOS OCHENTA MIL PESOS ($ 718.680 ) Y Siete 
pagos de Mayo a Mayo-Noviembre por valor de TRES MILLONES QUINIENTOS NOVENTA Y 
TRES MIL CUATROSCIENTOS PESOS ($ 3.593.400) C/U y un último pago del mes de Diciembre 
por valor de ($ 1.796.700) UN MILLON SETESCIENTOS NOVENTA Y SEIS MIL SETESCIENTOS 
PESOS 
 

Plazo: Será hasta el 15 de diciembre de 2023. 

 

OBJETO: 

PRESTAR LOS SERVICIOS PERSONALES DE CARÁCTER TEMPORAL DE INSTRUCTORES PARA 

IMPARTIR FORMACION INTEGRAL PRESENCIAL EN EL PROGRAMA OFERTA REGULAR DEL CENTRO 

AGROPECUARIO Y DE BIOTECNOLOGÍA EL PORVENIR DE CÓRDOBA EN EL AREA DE LOGÍSTICA Y 

GESTIÓN DE LA PRODUCCIÓN. 

 

Obligaciones Especificas: (Trascriba las obligaciones especificas del contrato, dentro del 

siguiente cuadro)  

 

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias 

1 Alistar procesos formativos e impartir 

160 horas mensuales de formación 

Se realizó alistamiento de 

procesos académicos, 

Anexo 1: 

Planeación 
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profesional integral en programas 

titulados y/o complementarios del 

área asignada dentro del programa 

oferta regular, en las competencias, 

resultados de aprendizaje y 

actividades de los proyectos de 

formación programados dentro de los 

tiempos que para cada acción se 

determine por el Centro de 

formación. 

impartiendo formación, en 

los programas de 

formación: 

 

 

 Técnologo en GESTION 

DE EMPRESAS 

PECUARIAS No. de 

ficha 2555435 

 

 Técnico en 

ASISTENCIA 

ADMINISTRATIVA No. 

de ficha 2823364  

 

 

 

Total Horas Mes: 64   

Pedágogica Fichas 

No. 2555435, 

2823364  

 

Anexo 2: 

Guías de 

Aprendizaje 

programa de 

formación Fichas 

No. 2555435, 

2823364  

 

Anexo 3: 

Plan Concertado 

Fichas No. 

2555435, 2823364 

 

Anexo 4: 

Listas de 

Asistencias Fichas 

No. 2821870, 

2555435, 2846525, 

2823364   

2 Autogestionar formación 

complementaria y Eventos de 

Divulgación Tecnológica de acuerdo 

con su área de desempeño, 

presentando la documentación 

requerida para ello y realizar el 

proceso requerido para tal fin. 

Durante el mes objeto de 

cobro no se gestionaron 

EDT 

N/A 

3 Asociar los aprendices a la ruta de 

aprendizaje de las fichas a cargo 

dentro de los términos estipulados. 

Durante el mes objeto de 

cobro no se ejecuto la 

obligación contratual  

N/A 

4 Apoyar y participar activamente en la 

gestión del programa de formación 

para el cumplimiento de metas y 

posicionamiento Regional de 

acuerdo con los lineamientos, 

cobertura y productos indicados por 

la Subdirección de centro y el 

supervisor del contrato. 

Durante el mes objeto de 

cobro no se ejecuto la 

obligación contratual  

No aplica para este 

mes 
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5 Atender oportunamente los 

requerimientos que haga el 

supervisor del contrato y presentar 

los informes mensuales de la 

ejecución del contrato o los 

productos que se le requiera, 

además del informe mensual de 

actividades según la fase en que se 

encuentre el curso (planear, ejecutar 

y evaluar) durante el desarrollo del 

proceso de aprendizaje y de las 

actividades en general con sus 

respectivos anexos. 

Se presenta informe de 

ejecución contractual 

dentro de la fecha 

requerida por el supervisor 

de contrato según correo 

electrónico remitido por la 

secretaria de la 

coordinación académica. 

Los anexos del 

presente informe 

6 Dar aviso oportuno sobre las 

novedades de ambientes y 

materiales de formación 

Durante el mes objeto de 

cobro no se ejecuto la 

obligación contratual 

No aplica para este 

mes  

7 Prestar los servicios profesionales 

con seriedad, responsabilidad, 

respeto, eficiencia, oportunidad y 

diligencia los servicios contratados. 

Se dio cumplimiento 

oportuno de los entregables 

del proceso formativo. 

Los anexos del 

presente informe. 

8 Atender según los requerimientos de 

la Subdirección de centro, 

actividades de apoyo a la supervisión 

de contratos y/o evaluación de 

propuestas según las competencias 

que su formación académica le 

permitan desarrollar. 

No fue requerido mi apoyo 

para supervisiones de 

contrato. 

N/A 

9 Emitir los juicios evaluativos de cada 

resultado de aprendizaje en la 

plataforma Senasofiaplus dentro de 

los 5 días hábiles siguientes a la 

finalización de cada resultado de 

aprendizaje impartido, dando a 

conocer los resultados de los mismos 

a los aprendices. 

Se realizó emisión de 

juicios evaluativos para las 

fichas No. 2869213, 

2555435, 2846525 en la 

plataforma Senasofiaplus. 

  

Anexo 5: 

Reporte juicios 

evaluativos fichas 

2869213, 2555435, 

2846525, 2821870, 

2823364  

 

10 Mantener en tiempo real el portafolio 

del instructor con la documentación 

soporte inherente a la formación 

según la guía para desarrollar los 

procesos formativos. 

Se mantiene el portafolio 

del instructor según lo 

indicado, para las fichas 

No. 2555435, 2823364    

Anexo 6: 

Pantallazo del 

portafolio del 

instructor 

(Onedrive) 

11 Los instructores contratistas que se 

vinculen a proyectos de investigación 

No aplica para este mes ya 

que no me encuentro 

N/A 
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e innovación que se desarrollen en el 

centro de formación, deberán 

atender los lineamientos operativos 

SENNOVA indicados por el SENA, 

previa concertación con el 

Supervisor o Dinamizador. 

Parágrafo: En el proceso de 

concertación, se deberá aprobar por 

las partes un cronograma de trabajo 

y entregables. 

participando en proyectos 

de investigación sennova 

12 Aplicar los procedimientos 

correspondientes al instructor para 

formalizar la deserción de los 

aprendices que abandonan el 

proceso formativo de acuerdo con lo 

establecido en el reglamento del 

aprendiz SENA vigente. 

Durante el mes objeto de 

cobro no se ejecuto la 

obligación contratual 

 

No aplica para este 

mes 

 

 

 

 

 

13 Generar y ejecutar estrategias que 

permita la permanencia de los 

aprendices durante todo el tiempo de 

formación e Informar oportunamente 

a la Coordinación Académica 

cualquier novedad presentada con 

los aprendices. 

Se realizaron actividades 

propuestas en la guía de 

aprendizaje y planes de 

trabajo de las fichas. 

Guía de 

aprendizaje 

programa de 

formación fichas: 

2555435, 2823364  

14 El contratista debe cumplir con las 

normas del Sistema General de 

Riesgos Laborales, en especial, las 

siguientes: 1. Procurar el cuidado 

integral de su salud. 2. Contar con los 

elementos de protección personal 

necesarios para ejecutar la actividad 

contratada, para lo cual asumirá su 

costo. 3. Informar a los contratantes 

la ocurrencia de incidentes, 

accidentes de trabajo y 

enfermedades laborales. 4. 

Participar en las actividades de 

Prevención y Promoción 

organizadas por los contratantes, los 

Comités Paritarios de Seguridad y 

Salud en el Trabajo o Vigías 

Ocupacionales o la Administradora 

Se da cumplimiento con las 

normas de seguridad y 

salud en el trabajo, 

impartiendo formación bajo 

los requerimientos y 

cuidados integral de salud.  

No se presento ningún tipo 

de incidentes o accidente 

laboral que afectara mi 

salud física o integral 

durante la formación. 

N/A 
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de Riesgos Laborales. 5. Cumplir las 

normas, reglamentos e instrucciones 

del Sistema de Gestión de la 

Seguridad y Salud en el Trabajo SG-

SST. 6. Informar oportunamente a 

los contratantes toda novedad 

derivada del contrato. 

 

A continuación relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentación de este informe. 

Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato 

Informe Legalización Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se describieron las 

actividades desarrolladas y los resultados de cada desplazamiento. Cada informe cuenta con el 

visto bueno del Supervisor.  

 

Se lista a continuación el soporte de la legalización de los desplazamientos realizados, los cuales 

forman parte integral del presente informe de ejecución contractual.   

 

ITEM No DE LA 
ORDEN DE 

VIAJE 

LUGAR DE 
DESPLAZAMIENTO 

FECHA DE 
DESPLAZAMIENTO 

INICIAL 

FECHA DE 
DESPLAZAMIENTO 

FINAL 

1.      

2.       

 

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntará el respectivo informe 

que la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentación 

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

contractual. 

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

evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y 

el No. 4529067376 de la planilla, mes noviembre. (Decreto Ley 2106 de 2019 – “ Decreto Ley 

Antitrámites”) 

 

Cordialmente,  

 

ESNAIDER YANEZ SUAREZ 

Contratista 

C.C. No. 1067889071 de Monteria  

 

Recibí a satisfacción: 

 

VIVIANA BENAVIDES MESIAS 

Supervisor(a) Contrato No. CO1.PCCNTR.4899153    

Coordinadora Academica  
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ANEXOS 

 

Obligación Contractual 1 

 

Anexo 1: Planeación Pedágogica Fichas No. 2555435, 2823364 

 

Anexo 2: Guías de Aprendizaje programa de formación Fichas No. 2555435, 2823364 

 

Anexo 3: Plan Concertado Fichas No. 2555435, 2823364  

 

Anexo 4: Listas de Asistencias Fichas No. 2821870, 2555435, 2846525, 2823364   

 

Anexo 5: Reporte de juicios evaluativos No Ficha 2869213, 2555435, 2846525, 2821870, 2823364 

 

Anexo 6: Pantallazo portafolio instructor (OneDrive) 

 

 

 

 

 

 



TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: ESNAIDER YANEZ SUAREZ

CENTRO DE
FORMACIÓN: CENTRO AGROPECUARIO Y DE BIOTECNOLOGIA EL

01/12/2023 00:00:00FECHA INICIAL:

FECHA FINAL: 15/12/2023 23:59:59

ACTIVIDADES ACADÉMICAS

2555435 - GESTION DE EMPRESAS PECUARIASFICHA
DE APRENDIZAJE:

APLICACIÓN DE CONOCIMIENTOS DE LAS CIENCIAS
NATURALES DE ACUERDO CON SITUACIONES DEL
CONTEXTO PRODUCTIVO Y SOCIAL.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Aplicar plan sanitario según especie animal y legislación vigente
• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

APLICAR PRÁCTICAS  DE PROTECCIÓN AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLÍTICAS ORGANIZACIONALES  Y LA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Controlar funcionamiento de unidad pecuaria según
procedimiento técnico y requerimiento de especie animal• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Controlar monta natural según especie animal y parámetros
reproductivos

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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Coordinar producción de especie pecuaria según procedimiento
técnico y normativa

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
de acuerdo con principios  éticos para la construcción de una
cultura de paz.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

GENERAR HÁBITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACIÓN DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FÍSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Gestionar procesos propios de la cultura emprendedora y
empresarial de acuerdo con el perfil personal y los requerimientos
de los contextos productivo y social.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Implementar acciones estratégicas de mercadeo de acuerdo con
segmentos y escenarios del mercado.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
26010100203 COMPROBAR  LAS ACCIONES DE MERCADEO, SEGÚN CRONOGRAMAS Y CRITERIOS DE EVALUACIÓN ESTRATÉGICA
ESTABLECIDOS POR LA EMPRESA.

26010100204  PROPONER ACCIONES DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LAS ACCIONES  DE MERCADEO SEGÚN OBJETIVOS DE LA
EMPRESA.

Implementar condiciones bioseguras según sistema de
producción pecuaria y normativa sanitaria

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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IMPLEMENTAR SISTEMA SILVOPASTORIL SEGÚN
REQUERIMIENTOS TÉCNICOS.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Orientar investigación formativa según referentes técnicos
• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Planear producción con base en la capacidad de proceso y los
requerimientos de mercadeo

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Preparar ración animal según procedimiento técnico y normativa
• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Procesar datos de acuerdo con procedimiento técnico y
metodología estadística

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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Utilizar herramientas informáticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de información

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 48,00

2823364 - ASISTENCIA ADMINISTRATIVA .FICHA
DE APRENDIZAJE:

APLICAR PRÁCTICAS  DE PROTECCIÓN AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLÍTICAS ORGANIZACIONALES  Y LA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
04 UTILIZAR MEDIOS Y TECNOLOGÍA DISPONIBLE EN LOS PROTOCOLOS DE ATENCIÓN A CLIENTES Y USUARIOS DE ACUERDO
CON POLÍTICAS ORGANIZACIONALES, NORMATIVA Y RECURSOS DISPONIBLES

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

Elaborar documentos de acuerdo con normas técnicas• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
de acuerdo con principios  éticos para la construcción de una
cultura de paz.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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Fomentar cultura emprendedora según habilidades y
competencias personales

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

GENERAR HÁBITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
APLICACIÓN DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FÍSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Reconocer recursos financieros de acuerdo con metodología y
normativa

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

Registrar información de acuerdo con normativa y procedimiento
técnico

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

TRAMITAR CORRESPONDENCIA DE ACUERDO CON
PROCESOS TÉCNICOS Y NORMATIVA

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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Utilizar herramientas informáticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de información

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 16,00

EVENTOS DE DIVULGACIÓN TECNOLÓGICA - EDT´s

EVENTO HORASFICHA FECHA INICIO FECHA FINAL

TOTAL TIEMPO EDT´s: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

ACTIVIDAD HORASFECHA INICIAL FECHA FINAL

0,00TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES:

INSTRUCTOR: ESNAIDER YANEZ SUAREZ

CENTRO DE
FORMACIÓN: CENTRO AGROPECUARIO Y DE BIOTECNOLOGIA EL

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADÉMICAS: 64,00
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Planeación pedagógica ficha 2555435 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Planeación pedagógica ficha 2823364 
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PROCESO DE GESTIÓN DE FORMACIÓN PROFESIONAL INTEGRAL  

FORMATO GUÍA DE APRENDIZAJE 

 

IDENTIFICACIÓN DE LA GUIA DE APRENDIZAJE 

 Denominación del Programa de Formación: GESTION DE EMPRESAS PECUARIAS 

 Código del Programa de Formación: 722200 

 Nombre del Proyecto: ESTABLECIMIENTO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE PRODUCCIÓN 

CON CRITERIOS DE SOSTENIBILIDAD ECONÓMICA,SOCIAL Y AMBIENTAL PARA EL 

FORTALECIMIENTO DE LA EMPRESA PECUARIA EN EL DEPARTAMENTO DE CORDOBA 

 Fase del Proyecto: EJECUCION  

 Actividad de Proyecto: COORDINAR PROCESOS PRODUCTIVOS DE LA EMPRESA PECUARIA 

 Competencia: IMPLEMENTAR ACCIONES ESTRATÉGICAS DE MERCADEO DE ACUERDO CON 

SEGMENTOS Y ESCENARIOS DEL MERCADO 

 Resultados de Aprendizaje Alcanzar: COMPROBAR  LAS ACCIONES DE MERCADEO, SEGÚN 

CRONOGRAMAS Y CRITERIOS DE EVALUACIÓN ESTRATÉGICA ESTABLECIDOS POR LA 

EMPRESA. 

 Duración de la Guía:  56 Horas. 

 

2. PRESENTACIÓN 

Bienvenidos estimados aprendices es momento de avanzar por el camino hacia la gestión de empresas 

pecuarias, la iniciativa y el interés será determinante durante el proceso, por lo tanto, es importante la 

participación y la consulta de toda fuente ante las inquietudes que vayan surgiendo    en el camino; recuerda 

que el equipo de instructores estará siempre disponible para resolver cualquier inquietud. 

Durante el desarrollo de la guía asociada la implementación de acciones estratégicas de mercadeo de 
acuerdo a los segmentos y escenarios del mercado; no olvide que el ambiente de aprendizaje y las 
tecnologías de la información apoyarán de manera permanente su trabajo en las sesiones de clase y de 
trabajo independiente. Tenga en cuenta que la interacción con los compañeros del grupo y el trabajo 
colaborativo aseguran el desarrollo de las habilidades de cada uno de nosotros. 

La segmentación de mercado es una metodología que propone una clasificación del total de los clientes 
potenciales según su comportamiento u otras características relevantes para la decisión de compra. 
Conocer al cliente ideal es la meta de la segmentación de mercado para realizar campañas de marketing 
o de ventas exitosas. La segmentación de mercado propone la creación de grupos o clases de clientes-
objetivo para dirigir las campañas de marketing, y clasificarlos según los atributos personales que 
determinan su perfil. 

En primer lugar, esta subdivisión del universo total de consumidores te permitirá definir el mercado meta 
de tu producto y, una vez que conozcas esta información, refinar aún más tus estrategias de marketing y 
ventas. 

Las estrategias de segmentación de mercado determinarán en gran parte la distribución de tus campañas 
publicitarias, los medios que usarás como vehículos de la información, el tipo de contenido y 
el momento para entregar el mensaje. 
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Los tipos de segmentación de mercado deben considerarse desde que se define el plan de negocios, pues 

es un factor estratégico para planificar la difusión de tus productos o servicios y estimular las ventas de 

acuerdo con las características de tus clientes potenciales.  

En la época actual, las empresas se ven obligadas a operar en un nuevo marco económico caracterizado por 
la información y los conocimientos., El clima competitivo se ha multiplicado notablemente ante la dinámica del 
cambio y la apertura de la economía. Esto plantea un reto para las empresas, tanto productivas como de 
servicios, por la necesidad de lograr y mantener determinados niveles de competitividad, así como, alcanzar 
resultados eficaces y eficientes en su gestión. 

Lo anterior obliga a la identificación de los distintos segmentos, trabaj ar para ellos y con ellos, provocando 
que el marketing se convierta en un requisito indispensable para que las empresas puedan mantenerse en el 
mercado. 

Sin embargo, cuando las estrategias de marketing no reportan resultados satisfactorios en términos de 
incremento de ventas, participación de mercado o rentabilidad, surge la necesidad de que las empresas 
identifiquen los factores que están afectando en su actividad, para con base en ello replantear las políticas de 
marketing. 

Hace más de dos décadas Urbano (2003), planteaba que "A medida que se van desarrollando las 
organizaciones públicas y privadas y se complica su manejo, se hacen indispensables nuevas herramientas 
de investigación, evaluación y control que permitan detectar fallas presentes y futuras y con base en las 
recomendaciones que se emitan, implementar los correctivos que sean necesarios para lograr una mayor 
eficiencia de sus recursos" (p.28) 

Esta afirmación sigue vigente en la actualidad, dada la alta competitividad del mercado, planteándose la 
necesidad de planificar y ejecutar medidas correctivas que reorienten la filosofía de la empresa, considerando 
nuevos enfoque s y la revaluación de tácticas a todas aquellas acciones de la empresa. 

Una de las herramientas que puede contribuir a lograr los propósitos anteriores es la Auditoría de Marketing, 
que es una herramienta de trabajo que permite a la empresa analizar y evaluar los programas y acciones 
del área comercial y de marketing, así como su adecuación al entorno y a la situación del momento. Através 
de las auditorías de marketing se examinan todas las áreas que afectan a la eficacia del marketing para 
determinar las oportunidades y los problemas en el futuro como base de los planes de mejora. 

 

3.  FORMULACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE 

3.1 Actividades de Reflexión Inicial 

 
Empatia y acertividad  
Video de reflexión  
Empatia capacidad de percibir, compartir y comprender lo que otro ser puede sentir  
La importancia de la empatía 

La empatía ayuda a nuestras relaciones humanas, ya no solo primarias, sino también las que establecemos 
en la juventud y adultez. La empatía tiene:  
 

 Enriquece nuestra comprensión del mundo  

 Nos permite disfrutar de nuestras relaciones  

 Evita que juzguemos a los demás  

 Ayuda a solucionar problemas o conflictos  
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 Aumenta el respeto  

 Nos hace colaboradores y serviciales  

 Facilita el diálogo  

 

La siguiente actividad permite reflexionar sobre la importancia de desarrollar diferentes estrategias en la 

presentación de los productos a los clientes con el propossito de concretar su venta. 

 

De manera individual realice el siguiente ejercicio: 

 En máximo 2 minutos, ubique la mayor cantidad de marcas de productos y servicios que están 

presentes en su casa, elabore un listado con las marcas y socialícelo en plenaria cuando el instructor 

lo indique. 

 

 

3.2 Actividades de Contextualización. 

 

Aprendiz, esta actividad ha sido planteada con el propósito de ayudarte a identificar los pre-saberes, lo cual 

se realizara mediante el siguiente ejercicio de aproximación, para identificar los conocimientos básicos sobre 

el Plan de mercadeo. 

De manera individual indique los aspectos necesarios para desarrollar un plan de mercadeo para una empresa 

pecuaria.  
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3.3 Actividades de apropiación del conocimiento (Conceptualización y Teorización). 

3.3.1 En grupos de trabajo desarrolle el Plan de Mercadeo para el producto o servicio a mercadear por parte 

de una empresa pecuaria.  

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.4 Actividades de trasferencia del conocimiento  
 
En grupo diseñe y consolide en un docuemento la mezcla de mercadeo para el producto seleccionado, 
considerando todos sus componentes y en plenaria socializar de manera dinámica de acuerdo a las 
indicaciones suministradas por el instructor. 
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACIÓN 
 

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluación Técnicas e Instrumentos de 
Evaluación 

Evidencias de Conocimiento: 

 
Respuestas a preguntas sobre: 
 
- Acciones de mercadeo: 
estrategias, concepto, clases, 
aplicación, importancia. 
-Segmento de mercado: 
concepto, componentes, 
aplicabilidad, importancia. 
- Plan de mercadeo: estructura, 
variables de mercadeo, 
aplicabilidad. 
 
 

Evidencias de Desempeño 

 
 
- Sustentación del plan de 
mercadeo del producto 
seleccionado. 

Diseña las acciones estratégicas 
requeridas para las acciones 
estratégicas de mercadeo de 
acuerdo con segmentos y 
escenarios del mercado. 
 
Ejecuta el plan de mercadeo de 
acuerdo con segmento 
identificado y plan de producción 
de la empresa. 

Técnica: formulación de 
preguntas  
Instrumento:cuestionario  

 
 
 
 
 
 
Técnica: observación 
directa 
Instrumento: lista de 
chequeo (desempeño) 
 

 

 

 

 

 
 
 
5. GLOSARIO DE TÉRMINOS 

Clientes: Un cliente es quien adquiere los productos o servicios de un negocio. Por tanto, es un consumidor, 

desde la perspectiva de la empresa. Puede tratarse de un cliente recurrente cuando realiza compras 

regulares, o un cliente de única vez. 

Satisfacion del cliente: La satisfacción del cliente es la medición de la respuesta que los consumidores 

tienen con respecto a un servicio o producto de una marca en específico. Las calificaciones son referentes 

para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo que necesitan. 

Ventas: es una acción que se genera de vender un bien o servicio a cambio de dinero. 

Mercancia: Una mercancía es cualquier bien capaz de satisfacer una demanda. Es de carácter comerciable, 

es decir, que se puede comprar o vender en el mercado. 

Patente: Documento expedido por una autoridad en que se acredita una condición o un mérito o se da la 

autorización para hacer algo. 

Negociación: La negociación es un proceso de intercambio de información y compromisos en el cuál dos o 

más partes, que tienen intereses comunes y otros divergentes, intentan llegar a un acuerdo. 

Mercado: El mercado es un proceso que opera cuando hay personas que actúan como compradores y otras 

como vendedores de bienes y servicios, generando la acción del intercambio.  
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Estrategias de marketing: son métodos, planificaciones operativas que trazan y describen procedimientos 

diseñados para que una empresa pueda lograr objetivos de marketing específicos a corto, mediano o largo 

plazo. Entre estos, los más habituales suelen relacionarse con promocionar una marca, aumentar el alcance 

de su comunicación e incrementar sus oportunidades de venta. 

 

6. REFERENTES BILBIOGRÁFICOS 
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Valderrey Sanz, P. (2010). Técnicas de segmentación de mercados. StarBook Editorial: España.  
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PROCESO DE GESTIÓN DE FORMACIÓN PROFESIONAL INTEGRAL  

FORMATO GUÍA DE APRENDIZAJE 

 

IDENTIFICACIÓN DE LA GUIA DE APRENDIZAJE 

 Denominación del Programa de Formación: ASISTENCIA ADMINISTRATIVA 

 Código del Programa de Formación: 134101  

 Nombre del Proyecto: DESARROLLO DE COMPETENCIAS ADMINISTRATIVAS MEDIANTE EL 

FOMENTO DE LA CULTURA EMPRENDEDORA PARA LA REACTIVACIÓN ECONÓMICA DE LA 

REGIÓN. 

 Fase del Proyecto: EJECUCION.  

 Actividad de Proyecto: EFECTUAR ACCIONES DE APOYO A LAS ACTIVIDADES Y TAREAS DE 

LAS ÁREAS FUNCIONALES DE LA ORGANIZACIÓN, SUSPROCEDIMIENTOS 

ADMINISTRATIVOS COMO SOPORTE A MYPIMES Y EMPRENDIMIENTOS CON  TECNOLOGIAS 

 Competencia: ATENDER CLIENTES DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO DE SERVICIO Y 

NORMATIVA. 

 Resultados de Aprendizaje Alcanzar: UTILIZAR MEDIOS Y TECNOLOGÍA DISPONIBLE EN LOS 

PROTOCOLOS DE ATENCIÓN A CLIENTES Y USUARIOS DE ACUERDO CON POLÍTICAS 

ORGANIZACIONALES, NORMATIVA Y RECURSOS DISPONIBLES. 

 Duración de la Guía:  16 Horas. 

 

2. PRESENTACIÓN 

Bienvenidos estimados aprendices es momento de avanzar por el camino hacia la Asistencia 

Administrativa , la iniciativa y el interés será determinante durante el proceso, por lo tanto, es importante la 

participación y la consulta de toda fuente ante las inquietudes que vayan surgiendo    en el camino; recuerda 

que el equipo de instructores estará siempre disponible para resolver cualquier inquietud. 

Durante el desarrollo de la guía asociada a la atención al cliente de acuerdo con procedimiento de servicio 
y normativa; no olvide que el ambiente de aprendizaje y las tecnologías de la información apoyarán de 
manera permanente su trabajo en las sesiones de clase y de trabajo independiente. Tenga en cuenta que 
la interacción con los compañeros del grupo y el trabajo colaborativo aseguran el desarrollo de las 
habilidades de cada uno de nosotros. 

 

3.  FORMULACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE 

3.1 Actividades de Reflexión Inicial 

 
Empatia y acertividad  
Video de reflexión  
Empatia capacidad de percibir, compartir y comprender lo que otro ser puede sentir  
La importancia de la empatía 

La empatía ayuda a nuestras relaciones humanas, ya no solo primarias, sino también las que establecemos 
en la juventud y adultez. La empatía tiene:  
 

 Enriquece nuestra comprensión del mundo  
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 Nos permite disfrutar de nuestras relaciones  

 Evita que juzguemos a los demás  

 Ayuda a solucionar problemas o conflictos  

 Aumenta el respeto  

 Nos hace colaboradores y serviciales  

 Facilita el diálogo  

 

 

 

3.2 Actividades de Contextualización. 

 

Aprendiz, esta actividad ha sido planteada con el propósito de ayudarte a identificar los pre-saberes, lo cual 

se realizara mediante el siguiente ejercicio de aproximación, para identificar los conocimientos básicos sobre 

la atención al cliente. 

De manera individual explique la importancia de la calidad en la atención al cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.3 Actividades de apropiación del conocimiento (Conceptualización y Teorización). 

3.3.1 A  continuación,  se  describe  la  secuencia  de  actividades  con  las  correspondientesevidencias  que  

conforman  esta  actividad  de  aprendizaje,  recuerde  inicialmente  hacer estudio de los elementos 

presentados en el componente formativo 1: Cliente  

 Identificar los diferentes tipos de clientes y sus características en relación con el servicio de atención 

que se les puede brindar. 

 Indique los medios tecnológicos de atención al cliente que las empresas utilizan hoy en dia.  
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3.4 Actividades de trasferencia del conocimiento  
 

Taller evaluativo 

1. ¿Que es Servicio al Cliente? 

2. ¿Cuál es la importancia de dar un buen servicio al cliente? 

3. ¿Qué es una expectativa del cliente? 

4. ¿Por qué es importante tener una cultura de servicio al cliente dentro de la organización? 

5. ¿Como evalúan los clientes los servicios que reciben? 

6. Cite 3 errores que se cometen al atender a los clientes. 

7. ¿Porque son importantes las quejas de los clientes? 

8. Explique con sus propias palabras. ¿Por qué es tan importante la imagen personal en la vida 

profesional? 

9. ¿Qué es el triangulo del servicio?  
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACIÓN 
 

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluación Técnicas e Instrumentos de 
Evaluación 

Evidencias de Conocimiento: 

 
Taller:  Identificar  los diferentes  

tipos  de clientes  y  sus 

características  en relación con el 

servicio de atención que se les 

puede brindar. 

Indique los medios tecnológicos 

de atención al cliente que las 

empresas utilizan hoy en dia.  

 

Evidencias de Desempeño 

 
Foro “juego de roles” 
Taller   sobre   concepto generales   

del aprendizaje 

Clasifica  clientes teniendo  en  

cuenta tipología 

Aplica diligentemente las normas 
y estrategias de atención y 
cortesía telefónica, a través 
de los medios tecnológicos, 

teniendo en cuenta protocolos y 

políticas organizacionales. 

Clasifica necesidades   del 

servicio  a  partir  de los 

requerimientos. 

Taller evaluativo 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Taller evaluativo 

 

 

 

 

 
 
 
5. GLOSARIO DE TÉRMINOS 

Clientes: Un cliente es quien adquiere los productos o servicios de un negocio. Por tanto, es un consumidor, 

desde la perspectiva de la empresa. Puede tratarse de un cliente recurrente cuando realiza compras 

regulares, o un cliente de única vez. 

“Es  la   persona,  empresa u  organización  que adquiere  o   compra   de   forma voluntaria productos o 

servicios que necesita o desea para sí mismo, para otra persona u   organización;   por   lo   cual,   es   el   

motivo  principal  por  el  que  se  crean,  producen, fabrican y comercializan productos y servicios 

Satisfacion del cliente: La satisfacción del cliente es la medición de la respuesta que los consumidores 

tienen con respecto a un servicio o producto de una marca en específico. Las calificaciones son referentes 

para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo que necesitan. 

Atención   al   cliente:  “Es   el   conjunto   de   actividades   desarrolladas   por   las organizaciones con 

orientación al mercado, encaminadas a identificar las necesidadesde   los  clientes   en   la   compra  para  

satisfacerlas,  logrando  de  este  modo  cubrir  susexpectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfacción 

de nuestros clientes 

Calidad: “Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las áreas de laempresa   buscan  

satisfacer   las   necesidades   del   cliente   o   anticiparse   a   ellas, participando activamente en el desarrollo 

de productos o en la prestación de servicios  
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Calidad en el servicio: “… es el hábito desarrollado y practicado por una organizaciónpara  interpretar  las  

necesidades  y  expectativas  de  sus  clientes  y  ofrecerles,  en consecuencia, un servicio accesible, 

adecuado, ágil, flexible, apreciable, útil, oportuno,seguro y confiable, aún bajo situaciones imprevistas o ante 

errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicación 

y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y 

menores costos para la organización. 

Recepción   del   cliente:   esta   etapa   del proceso  de   servicio  al  cliente se   refiere   al primer contacto 

que tiene la empresa con el consumidor. 

Ejecución de compra: es la fase donde se está produciendo la demanda del comprador respecto a la 

adquisición del producto o servicio (generalmente por internet). 

Acceso: Cómo   se   comunica   el   cliente   con   la   empresa   y   qué   tan   fácil   es. Los momentos de 

verdad se asocian con las facilidades para lograrlo. 

Orientación al cliente: Es  una  visión  de  negocio que  contempla  que todas las  acciones efectuadas por  

el personal que forma parte de una organización estén dirigidas y enfocadas en satisfacerla necesidad de los 

clientes y usuarios. 

Customer centricity: tener al cliente o usuario en el centro. 

Políticas empresariales: permiten   definir   principios   y   protocolos   de   actuación   con   el objetivo de 

mejorar la gestión de toda la empresa o de un ámbito en concreto. En el caso de las políticas de calidad,  

estas   tienen   como  objetivo  asegurar   unos  mínimos   de   calidad establecidos por la empresa para 

conseguir clientes satisfechos con el producto o servicio adquirido. 
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