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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacién del programa de formacién: Técnico laboral en servicios y operaciones
microfinancieras.

Cédigo del programa de formacién: 133302.
Nombre y numero del médulo: Médulo 3: Recuperar cartera

Competencias:

Técnica:
210301097 Recuperacién de cartera.
Transversal:

240201529 Empleo de elementos de cultura emprendedora y empresarial de acuerdo con

los contextos productivos, social y personal.
Clave:

240201524 Desarrollo de procesos de comunicacion oral y escritos en forma eficaz y
efectiva, teniendo en cuenta situaciones de orden social, personal y
productivo.

Resultados de aprendizaje a alcanzar:
Técnica:

210301097-01 Organizar las actividades de cobranza de acuerdo con politicas de la entidad
y guia técnica.

210301097-02 Establecer acuerdos de pago conforme a capacidad de pago y politica
institucional.

210301097-03 Contrastar el recaudo con el plan de pagos conforme a las politicas

institucionales y base de datos.
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Transversal:
240201529-01 Integrar elementos de la cultura emprendedora teniendo en cuenta el perfil
personal y el contexto de desarrollo social.
240201529-02 Caracterizar la idea de negocio teniendo en cuenta las oportunidades y
necesidades del sector productivo y social.
240201529-03 Estructurar el plan de negocio de acuerdo con las caracteristicas
empresariales y tendencias de mercado.
240201529-04 Valorar la propuesta de negocio conforme con su estructura y necesidades
del sector productivo y social.
Clave:
240201524-01 Interpretar el sentido de la comunicaciéon como medio de expresién
social, cultural, laboral y artistica.
240201524-02 Decodificar mensajes comunicativos en situaciones de la vida social y
laboral, teniendo en cuenta el contexto de la comunicacion.
240201524-03 Validar la importancia de los procesos comunicativos, teniendo en
cuenta criterios de légica y racionalidad.
240201524-04 Aplicar acciones de mejoramiento en el desarrollo de procesos

comunicativos, segun requerimientos del contexto.

e Duracién de la guia: 288
e Técnicas: 192
e Transversal: 48

o C(Clave: 48

2. PRESENTACION

Los sistemas financieros mantienen su presencia en la sociedad, con el objetivo de arreglar la solvencia de las
organizaciones, las cuales experimentan cambios en sus modelos de negocio, debido a los cambios politicos,
ambientales, tecnoldgicos, entre otros. La permanencia de las organizaciones, segun su naturaleza, depende de
las decisiones estratégicas, tacticas y operativas de sus miembros donde, en ocasiones, recurren a las
instituciones del sistema financiero, para desarrollar algunas estrategias y poder ser productivas y competitivas.

Por todo lo anterior, la presente guia de formaciéon surge con la intenciéon de desarrollar conocimientos,
habilidades y actitudes en los aprendices, para la gestidon de cobranzas y cartera. Una actividad a simple vista
incébmoda, pero un proceso que puede resultar exitoso cuando la entidad financiera procede, a partir de
estrategias y fidelizacién del cliente. Gestionar este proceso de forma correcta, requiere de manera indispensable
en las entidades financieras y microempresas, quedar claro que la cartera y la cobranza no es un tema solo del
prestador del servicio; es una hoja de vida del microempresario que sale a competir en un mercado en el que
necesita credibilidad.

En este sentido, la guia de formacion esta estructurada a partir de una secuencia de seis (6) actividades técnicas
de aprendizaje y sus respectivos talleres, que suman en total nueve (9), los cuales contribuyen a obtener los
siguientes resultados de aprendizaje: 1. Organizar las actividades de cobranza de acuerdo con politicas de la
entidad y guia técnica; 2. Establecer acuerdos de pago conforme a la capacidad de pago y politica institucional y
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contrastar el recaudo con el plan de pagos, conforme con las politicas institucionales y base de datos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Se deben tener en cuenta todas las actividades que se van a requerir para la consecuciéon de las
competencias y el conocimiento del ambiente de aprendizaje.

3.1. Actividades técnicas de aprendizaje de la competencia: recuperacién de cartera

Una vez realizada esta exploracion, por los elementos del curso, verifique el material de formacién dispuesto en
el componente formativo recuperar la cartera y, posteriormente, revise los contenidos expuestos en cada uno
de los talleres, correspondientes a las actividades técnicas de aprendizaje ATA.

3.1.1. Actividad técnica de aprendizaje GA5-210301097-ATA1

Clasificar las obligaciones, teniendo en cuenta la prioridad de cobranza institucional.

Duracion: 42 horas

Durante esta primera actividad técnica de aprendizaje (ATA), se da inicio a la guia de formacién N°5. Usted
debera desarrollar los talleres propuestos en cada ATA.

o Taller administracion de cartera

El propodsito de este taller es el de comprender la terminologia y los procesos realizados en la
administracion y recuperacion de cartera. A partir de unas reflexiones orientadas, videos y estudios de
caso, usted podra fortalecer sus competencias con relacién a la administracién de cartera. Le sugerimos
revisar el anexo GA5-ATA1-Taller01, el cual tiene lecturas y videos que lo guiaran hacia la apropiacion
de conocimientos.

Evidencia:
Informe: solucion de casos GA5-210301097-ATA1-EV01
Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: informe con la solucién de casos.
o Formato: PDF.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio para el envio del Informe: solucién de casos GA5-210301097-ATA1-EV01.

o Taller clasificacion de las obligaciones objeto de cobranza

Clasificar las obligaciones de los clientes, teniendo en cuenta las diferentes etapas de gestion de

cobranzas manejadas por la entidad, es el objetivo del presente taller, el cual esta respaldado por

recursos de aprendizaje tales como videos, imagenes y textos seleccionados. Le sugerimos, para mas
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informacion, revisar el anexo: GA5-ATA1-Taller02.

Evidencia;

Informe “categorizar la cartera” GA5-210301097-ATA1-EV02

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: informe “categorizar la cartera”.
o Formato: PDF.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda
al espacio para el envio del Informe “categorizar la cartera” GA5-210301097-ATA1-EV02.

3.1.2. Actividad técnica de aprendizaje GA5-210301097-ATA2

Preparar la informacion del cliente, teniendo en cuenta los lineamientos de cobranza institucional.

Duracion: 18 horas

e Taller analisis de informacion del cliente en mora

El tercer taller de la guia de formacion, le permitira preparar la informacién del cliente en mora, teniendo
en cuenta los expedientes y politicas institucionales para un proceso de cobranza mas exitoso. Se
desarrollaran evidencias que permitiran comprender la importancia de preparar la informacion del cliente
en mora, antes de contactarlo, verificando asi en el expediente, la existencia de la documentacion
presentada al momento de solicitar el crédito, e identificar posibles elementos que ayuden a realizar una
cobranza efectiva. Para revisar lo concerniente a los detalles de este taller, se encuentra el anexo GA5-
ATA2-Taller01.

Evidencia;

Ensayo solucion de caso GA5-210301097-ATA2-EV01

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: ensayo solucion de caso.
o Formato: PDF.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio para el envio del Ensayo soluciéon de caso GA5-210301097-ATA2-EVO01.

3.1.3. Actividad técnica de aprendizaje GA5-210301097-ATA3

Contactar al cliente teniendo en cuenta la normatividad y politicas de cobro institucionales.
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Duracion: 36 horas

e Taller comprender Ley del Consumidor Financiero y Ley Habeas Data

Este taller tiene como finalidad, que el aprendiz comprenda el marco normativo de la Ley 1328 de 2009,
sobre el Régimen de Proteccion al Consumidor Financiero y la Ley estatutaria 1266 de 2008,
reglamentada parcialmente por el Decreto 1081 del 2015, la cual regula el manejo de la informacién
contenida en bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia, comercial y de servicios.
Para tal finalidad, debe revisar el anexo GA5-ATA3-Taller01.

Evidencia;

Mapa conceptual GA5-210301097-ATA3-EV01

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: mapa conceptual.
o Formato: PDF.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio para el envio del Mapa conceptual GA5-210301097-ATA3-EV01.

o Taller estrategias de recuperacion de cartera y medios de comunicacion organizacional

La finalidad del presente taller es la de obtener informacion para llevar a cabo la gestién de cobro de los
créditos de cartera al dia y vencida, en sus diferentes etapas, utilizando los distintos canales de
comunicacién organizacionales, y todo esto en el marco de las etapas y técnicas de cobranza. Para mas
informacion, ver el anexo GA5-ATAS3 -Taller02 para comprender las orientaciones disefiadas.

Evidencia;

Ensayo solucion de los casos GA5-210301097-ATA3-EV02

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: ensayo solucion de los casos.
o Formato: PDF.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio para el envio del Ensayo solucién de los casos GA5-210301097-ATA3-EV02.

3.1.4. Actividad técnica de aprendizaje GA5-210301097-ATA4

Convertir objeciones en acuerdos de pago, segun politica organizacional.

Duracion: 30 horas
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e Taller Manejo de objeciones

Conocer las barreras y los obstaculos que dispone un deudor para no pagar la deuda, o evitar la
negociacion y comprender los casos que forman parte de su vida personal, y no tienen nada que ver con
la deuda adquirida con la entidad financiera. En consecuencia, se espera que el aprendiz identifique, en
la cobranza, el manejo de objeciones, permitiendo ver estos planteamientos como oportunidades para
poder ofrecer alternativas que se ajusten al tipo de deudor y de acuerdo con las politicas de la institucién.
Para desarrollar las orientaciones propuestas por el instructor, revisar el anexo: GA5-ATA4-Taller01.

Evidencia:
Video GA5-210301097-ATA4-EV01

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: video.
o Formato: mp4.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio para el envio del Video GA5-210301097-ATA4-EVO01.

3.1.5. Actividad técnica de aprendizaje GA5-210301097-ATAS5

Establecer acuerdos de pago con fechas establecidas, segun politicas de normalizacién y lineamientos
institucionales.

Duracion: 24 horas

e Taller proyecciones de pago, acuerdos de pago y politicas de normalizacion

Este taller tiene como finalidad que el aprendiz entienda la importancia de concretar voluntariamente un
acuerdo de pago, mediante las proyecciones de pago, diligenciando correctamente el documento
respectivo cuando el cliente se encuentre en mora, de acuerdo con las politicas de normalizacion. Para
revisar lo concerniente a los detalles de este taller, se encuentra el anexo GA5-ATAS5-Taller01.

Evidencia;

Resumen GA5-210301097-ATA5-EV01

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: resumen.
o Formato: PDF.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda
al espacio para el envio del Resumen GA5-210301097-ATA5-EV01.
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3.1.6. Actividad técnica de aprendizaje GA5-210301097-ATA6

Obtener informacion acerca de los procesos y procedimientos del recaudo de cartera, para la realizacion de
informes y la evaluacion de la gestién de cobranzas segun politicas institucionales y normativa.

Duracion: 42 horas

e Taller procesos y procedimientos para recaudo de cartera - informe de cobranzas

Dentro del taller se presentaran evidencias que justifican el proceso realizado en el recaudo de cartera; en
consecuencia, el objetivo del presente taller es sustentar los procesos que debe seguir para el recaudode
cartera, incluyendo los informes del asesor de cobranzas. Para identificar los detalles de este taller le
sugerimos ver el anexo GA5-ATAG6-Taller01.

Evidencia:
Mapa de procesos GA5-210301097-ATA6-EV01

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: mapa de procesos.
o Formato: PDF.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda
al espacio para el envio del Mapa de procesos GA5-210301097-ATA6-EV01.

o Taller evaluacion de la gestion de cobranza

En este taller, se conocera la forma como la entidad financiera evaluara la gestion de cobranzas del
asesor, teniendo como referente el cumplimiento de metas. Le sugerimos revisar el anexo GA5-ATA6-
Taller02.

Evidencia;

Tablero de control (Excel-Padlet) GA5-210301097-ATA6-EV02

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: tablero de control (Excel-Padlet).
o Formato: documento en Excel.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda
al espacio para el envio del GA5-210301097-ATA6-EV02.
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3.2. Actividades técnicas de aprendizaje de la competencia: Empleo de elementos de cultura
emprendedora y empresarial de acuerdo con los contextos productivos, social y personal

3.2.1. Actividad de aprendizaje GA5-240201529-AA1

Reconocer capacidades personales para convertirse en emprendedor, como parte de su proyecto de vida, en
términos de desarrollo humano y econémico.

Duracion: 12 horas

Evidencia:

Matriz DOFA GA5-240201529-AA1-EV01

Para el desarrollo de esta evidencia, usted debe realizar el analisis de su DOFA personal; la matriz le permitira
identificar claramente sus caracteristicas y habilidades personales como emprendedor, para lo cual, se requiere
un autoanalisis a través de los siguientes pasos:

1. Definir claramente sus condiciones internas como emprendedor.

D - Debilidades. Identificar las carencias internas que tiene como emprendedor.
F — Fortalezas. Reconocer las fortalezas que usted tiene como emprendedor.

Para este analisis, cuestione e identifique sus debilidades y fortalezas en aspectos como: educacion,
habilidades de liderazgo, experiencia previa en proyectos de emprendimiento, recursos financieros con
los que cuenta el emprendedor, experiencia en ventas, conocimiento del producto o servicio a ofrecer,
etc.

2. Definir claramente sus condiciones externas como emprendedor.

A — Amenazas. Identifique los aspectos en los cuales la competencia y el entorno, pueden afectar su
emprendimiento.

O — Oportunidades. Reconozca las ventajas que su emprendimiento tiene delante de sus competidores
y frente el entorno.

Para esto puede analizar aspectos como la estabilidad del proyecto de emprendimiento, desconocimiento
de leyes, aspectos tributarios, financieros, entre otros.

3. Una vez haya identificado los aspectos mencionados anteriormente, diligencie la plantilla de la matriz que
encuentra en el material complementario; luego, analice y describa como los aspectos identificados le
ayudaran a impulsar su emprendimiento y qué estrategia le ayudaria a minimizar las amenazas del
entorno.
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4. Para el desarrollo de la actividad, tenga en cuenta el componente formativo “Ser emprendedor” y recuerde
hacer un adecuado uso de las normas de redaccion y ortografia, para la presentacion de laevidencia.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Productos a entregar: matriz DOFA.
o Extension: 2 paginas maximo (matriz y analisis).
o Formato: PDF.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio para el envio de la evidencia Matriz DOFA GA5-240201529-AA1-EV01.

3.2.2. Actividad de aprendizaje GA5-240201529-AA2

Definir el modelo de negocio a desarrollar en el emprendimiento, segun las oportunidades de mercado.

Duracion: 24 horas

Material formacion nsultar:

En esta evidencia, el equipo de trabajo desarrollara y analizara la matriz CANVAS, la cual le permitira identificar,
de una manera mas clara, las caracteristicas de su emprendimiento. EIl modelo como herramienta para definir y
crear un modelo de negocio innovador, se simplifica en 4 areas: clientes, oferta, infraestructura y viabilidad
economica.

Para identificar estos cuatro aspectos, desarrolle en la matriz CANVAS, los 9 elementos que este modelo propone:

1. Segmentos de mercado: establecer la oferta para cada segmento a desarrollar, los diferentes canales
que se van a utilizar y las formas de relacionamiento que se va a tener con cada segmento.

2. Propuesta de valor: describir el conjunto de productos y servicios que crean valor para el segmento
especifico; a través de la mezcla de elementos cualitativos y cuantitativos, se resuelve un problema ose
satisface una necesidad, de forma que logra diferenciarse en el mercado.

3. Canal: describir como la compania interactia con el segmento de clientes, para entregar la propuesta de
valor; define los canales de distribucién y ventas; como el cliente prefiere encontrar el producto o servicio;
cémo se pueden integrar canales y cuales son los mejores y los mas eficientes.

4. Relacién con el cliente: describir el tipo de relaciones que se establecen con el segmento; si son
personalizadas o sistematizadas, dependen del objetivo de las relaciones, la adquisicion o retencion de
clientes o el aumento en las ventas, si se requiere asistencia personalizada, asistencia consultiva, si es
autoservicio, entre otros.

5. Fuentes de ingreso: diferenciar cdmo se generan las fuentes de recursos, por segmentos de clientes;
cuanto esta dispuesto a pagar el cliente por el bien ofrecido; identificar si los ingresos seran unicos o
recurrentes, etc.
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6. Recursos clave: identificar los activos requeridos en el emprendimiento clave para el desarrollo del
negocio, ya sea fisicos, intelectuales, humanos o financieros.

7. Actividades clave: exponer lo que debe hacer una companiia para entregar la propuesta de valor, hacer
efectivos los canales de distribucion, desarrollar las relaciones con clientes y generar recursos, procesos
de disefio y comercializacion o produccion.

8. Socios clave: determinar lared de proveedores, socios y aliados, alianzas estratégicas con competidores
y no competidores, Joint Ventures, compradores, proveedores.

9. Estructura de costos: discriminar los costos y gastos en los que se incurre para operar, costos fijos y
variables, gastos fijos y variables.

Tenga en cuenta, para el desarrollo de esta actividad, los componentes formativos “Analisis de oportunidades
para emprender’ y “entendiendo la empresa”; utilice la plantilla de la matriz que encuentra en el material
complementario.

Evidencia:

Modelo CANVAS del emprendimiento GA5-240201529-AA2-EV01

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: modelo CANVAS del emprendimiento.
o Formato: PDF.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio para el envio de la evidencia Modelo CANVAS del emprendimiento GA5-240201529-AA2-
EV01.

3.2.3. Actividad de aprendizaje GA5-240201529-AA3

Establecer el modelo financiero y proyectar la viabilidad del emprendimiento.

Duracion: 12 horas

Evidencia:

Modelo financiero GA5-240201529-AA3-EV01

Como parte final y decisiva para el analisis del emprendimiento, el equipo desarrollara la evidencia mediante los
siguientes pasos:

1. Construya el presupuesto de ventas, en el cual identifique precios de venta unitarios, la cantidad de
unidades vendidas, los costos fijos y variables. Asi mismo, defina el margen de contribucion por producto
y la venta total.
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2. Elabore el presupuesto de personal, plantee la cantidad de personal que lo apoyara en el
emprendimiento, los salarios devengados de forma individual, el calculo de las prestaciones sociales por
cada colaborador, y una consolidacion general.

3. Estime los activos fijos necesarios para la puesta en marcha del emprendimiento.

4. Defina el capital inicial que usted como emprendedor requiere para el inicio de actividades, si este capital
se obtiene por capital propio o de inversionistas externos, fuentes de financiamiento, subsidios, entre
otros.

5. Con la informacion recolectada en los puntos anteriores proceda a elaborar los diferentes estados
financieros como lo son: el flujo de caja y el balance inicial del emprendimiento.

Recuerde revisar los contenidos propuestos en el componente formativo “Fundamentos financieros para
emprender”.

Lineamientos para la entrega del producto:
o Producto a entregar: estados financieros.
o Formato: archivo Excel.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio para el envio de la evidencia Modelo financiero GA5-240201529-AA3-EV01.

3.3. Actividades técnicas de aprendizaje de la competencia: Desarrollo de procesos de comunicacion
oral y escritos en forma eficaz y efectiva

3.3.1. Actividad de aprendizaje G5-240201524-AA1

Aplicar los componentes de la comunicacion y argumentar sus procesos, de acuerdo con las diferentes
situaciones comunicativas.

Duracion: 24 horas

Evidencia:

Video. La comunicacién como expresion humana GA5-240201524-AA1-EV01

El proceso de comunicacién se centra en generar una articulacion entre como y para qué nos comunicamos. Es

por eso que esta actividad de aprendizaje busca que, a través de la realizacién de un escrito y la posterior

grabacion de un video, se exprese una situacion problematica de su entorno profesional (o area de formacion) y
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conlleve a la resolucion de esta. Un ejemplo de esto podria ser algun problema comunicativo en el entorno laboral
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que requiera solucién: flujos de informacién inadecuados entre diferentes areas, poca asertividad en la
comunicacion entre lideres y colaboradores, lenguaje técnico y de poca comprension para todos. Por favor tenga
en cuenta la siguiente estructura:

1. Piense en una situacién problémica como tema central, para ser tratado en el video y busque la manera
de cémo darlo a conocer, de forma que impacte al receptor, desde el componente comunicacional.

2. Elabore un escrito donde se plasmen todas las ideas frente a la situacién problémica. Puede seleccionar
el tipo de texto: cientifico - técnico o narrativo, a partir de los conocimientos adquiridos en los
componentes formativos: “Comunicandonos” y “Argumentacion”.

3. Luego, mediante un video, exponga el tema tratado en el escrito, y, al finalizar, justifique el tipo de texto
que eligi6 y el porqué. Para la realizacion del video puede utilizar la cdmara del computador o celular,
incluso, herramientas en linea que le permitan animar, editar, musicalizar y demas, como Powtoon, loom,
entre otros.

4. Para finalizar, elabore una sintesis del escrito, en la cual relacione los aspectos mas importantes de la
situacién problémica seleccionada.

Lineamientos para la entrega del producto:

o Productos a entregar: escrito tipo sintesis y video sobre la situacion problémica de su entorno
profesional (o area de formacion).

o Extensién: escrito tipo sintesis de maximo 2 paginas y video de maximo de 3 minutos.
o Formato: 1. PDF y 2. Video en formato MOV, MP4, AVI.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio para el envio de la evidencia Video. La comunicacion como expresion humana GA5-
240201524-AA1-EV01.

3.3.2. Actividad de aprendizaje G5-240201524-AA2

Comunicar asertivamente, con cohesién y coherencia, basado en los procesos comunicativos que se dan en el
contexto del desempefio laboral.

Duracion: 24 horas

Evidenci

Informe. Creacion de contenidos comunicativos GA5-240201524-AA2-EV01

La comunicacion asertiva se constituye en la habilidad que tienen los seres humanos para comunicar, transmitir
y recibir mensajes, ideas, sentimientos, creencias, posturas u opiniones propios o ajenos, de manera honesta,
clara, oportuna y respetuosa, de un tema o situacion en particular, que se inscriben en los diferentes contextosa
lo largo de la vida. Por lo tanto, el desarrollo de esta actividad de aprendizaje implica un proceso escritural que
dara cuenta de su capacidad para comunicarse, atendiendo a la estructura gramatical, la semioética, cohesién y
coherencia Iéxica en la produccién de texto.
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A continuacién, se describe la secuencia de acciones que debe tener presentes para realizar esta actividad.

1. Retome la situacion problema que eligié para el desarrollo de la actividad 1. “La comunicacién como
expresion humana”.

2. Realice un ejercicio investigativo que le permita profundizar en el estudio de la situacion problema. Para
lograrlo, haga uso de algunas de las técnicas de registro de informacion (previamente estudiadas en el
componente formativo “Relacionando”; de esta manera podra organizar la informaciéon y tener un
panorama mas amplio y claro de la situacion que debera desarrollar en la siguiente orientacion.

3. Elabore un informe donde, dé cuenta de los elementos y procesos propios de la situacién problema y que
debera estar en estrecha relacion con la profesion que usted desempenara, al finalizar este proceso
formativo y en el contexto en el que se desenvolvera. Para su elaboracion, elija el tipo de texto que desea
escribir: cientifico - técnico o narrativo, basado en los descritos en el componente formativo “Escribiendo”.

4. El informe debera contener lo siguiente:

1. Encabezado: titulo del informe, autor (nombre y apellidos completos), nombre del programa y
fecha de realizacion.

2. Palabras clave: sefiale por lo menos 5 palabras clave que utilizara en el contexto del informe.
3. Introduccién: describa el tipo de texto, el tema abordado y su importancia.

4. Desarrollo: corresponde al cuerpo del trabajo, donde explica detalladamente el desarrollo de los
aspectos que enuncid en la introduccion. En él debera:

1. Exponer la problematica haciendo referencia a los aspectos mas relevantes.

2. Presentar argumentos que complementen los aspectos relevantes que sefiale y, para
hacerlo, puede hacer uso de la informacidén que recolect6é en el proceso investigativo
previo a la escritura del informe, haciendo uso de las referencias bibliograficas con
normas APA, graficos y demas elementos que considere necesarios.

3. Presentar su postura frente a la problematica.
4. Existir cohesién y coherencia léxica; para lograrlo, haga uso de los conectores.

5. Utilizar adecuadamente los signos de puntuacion, interrogacién y admiracion y la
acentuacion.

5. Conclusiones: presente las conclusiones a las que llegd, luego de haber realizado la
investigacion y escrito el informe.

6. Bibliografia: presente las referencias bibliograficas utilizadas para la elaboracién del informe.
Recuerde que lo debe hacer siguiendo la normativa APA (componente formativo “Escribiendo").

Lineamientos para la entrega del producto:

o Producto a entregar: informe. La escritura como forma de comunicacién asertiva, con la siguiente
estructura: encabezado, palabras clave, introduccién, desarrollo, conclusiones y bibliografia.

o Formato: PDF.
o Extensién: tres paginas, Arial 11, espacio sencillo.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al

espacio para para el envio de la evidencia Informe. Creacién de contenidos comunicativos GA5-
GFPI-F-135 V01



240201524-AA2-EVO01.

4
SENA

N

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de aprendizaje

Criterios de evaluacion

Técnicas e instrumentos de
evaluacion

Evidencia de producto:

Informe: solucién de casos
GA5-210301097-ATA1-EV01

Evidencia de producto:

Informe "categorizar la cartera
GA5-210301097-ATA1-EV02

Categoriza las obligaciones
priorizando la gestién de cobranza,
de acuerdo con los lineamientos
institucionales.

Lista de verificacion:

IE_GA5-210301097-ATA1-EVO01

Lista de verificacion:

IE_GA5-210301097-ATA1-EV02

Evidencia de producto:

Ensayo solucion de caso
GA5-210301097-ATA2-EV01

Revisa la informacion de acuerdo
con los parametros establecidos por
la organizacion.

Lista de verificacion:

IE_GA5-210301097-ATA2-EV01

Evidencia de producto:
Mapa conceptual

GA5-210301097-ATA3-EVO01

Evidencia de producto:

Ensayo solucion de los casos
GA5-210301097-ATA3-EV02

Evidencia de producto:
Video
GA5-210301097-ATA4-EV01

Mantiene comunicacién con el
cliente a través de canales
institucionales y guia técnica.

Persuade al cliente para el pago,
teniendo en cuenta politica
institucional.

Lista de verificacion:

IE_GA5-210301097-ATA3-EV01

Lista de verificacion:

IE_GA5-210301097-ATA3-EV02

Rubrica:

IE_GA5-210301097-ATA4-EVO01

Evidencia de producto:
Resumen

GA5-210301097-ATA5-EVO01

Define calendario de pagos de
acuerdo con normativa y manual de
procedimientos.

Elabora acuerdos de pago, segun
protocolo y guia técnica.

Brinda opciones de solucién a
cartera de acuerdo con politica de
cartera de la entidad.

Lista de verificacion:

IE_GA5-210301097-ATA5-EVO01

Evidencia de producto:
Mapa de procesos

GA5-210301097-ATAG-EVO1

Elabora informe de recaudos, de
acuerdo a politica de cobranza.

Lista de verificacion:

IE_GA5-210301097-ATAG-EVO01
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Tablero de control (Excel-
Padlet)

GA5-210301097-ATAG-EV02
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Sustenta la gestion de cobranza, de
acuerdo con estandares de
medicion y politicas
organizacionales.

Lista de verificacion:

IE_GA5-210301097-ATAG-EV02

Evidencia de conocimiento:
Matriz DOFA
GA5-240201529-AA1-EVO01

Aplica acciones de emprendimiento,
de acuerdo con los elementos de
desarrollo social y personal.

Lista de chequeo:

IE-GA5-240201529-AA1-EV01

Evidencia de desempeiio:

Modelo CANVAS del
emprendimiento

GA5-240201529-AA2-EV01

Plantea ideas de negocio, a partir
de oportunidades y necesidades del
mercado, conforme con el analisis
sectorial.

Estructura un perfil de
emprendedor, teniendo en cuenta
las habilidades y principios de la
gestion empresarial.

Integra elementos basicos de
investigacion, de acuerdo con las
necesidades descriptivas del plan

de negocio.

Determina grupos focales de
mercado, de acuerdo con la idea de
negocio.

Construye propuestas
empresariales y de negocio,
teniendo en cuenta las necesidades
y segmentacion del mercado.

Determina el impacto del plan de
negocio, conforme con las
atribuciones y dinamicas del sector
productivo.

Lista de chequeo:

IE-GA5-240201529-AA2-EV01

Evidencia de producto:

AA3-EVO1

Modelo financiero GA5-240201529-

Argumenta la idea de negocio,
conforme con la propuesta y
necesidades del sector productivo.

Lista de chequeo:

IE-GA5-240201529-AA3-EV01

Evidencia de desempefio:

Video. La comunicacién como
expresion humana

Reconoce la importancia, naturaleza
y caracteristicas de la comunicacién
humana, segun el contexto en el
que se desarrolla.

Escucha con atencion y
concentracion, asiente y pregunta al
hablante-oyente para retroalimentar

el proceso.

Lista de chequeo:
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GA5-240201524-AA1-EV01

Aplica técnicas para la
comunicacion verbal y no verbal,
segun requerimientos establecidos.

Utiliza el lenguaje segun el
destinatario, el propdsito, el
contexto y el contenido.

Identifica los diferentes tipos de
textos, teniendo en cuenta su
intencionalidad.

Selecciona el tipo de texto de
acuerdo con sus intereses y
necesidades de conocimiento.

Apropia un método para leer
comprensiva e interpretativamente.

Interpreta mensajes y reconstruye el
discurso con sus propias palabras,
manteniendo el sentido.

Produce textos explicativos,
instructivos, descriptivos o
argumentativos, segun
especificaciones.

Utiliza iconos, simbolos, senales,
planos, esquemas y flujogramas
segun requerimiento.

IE-GA5-240201524-AA1-EV01

Evidencia de producto:

Informe. Creacion de
contenidos comunicativos

GA5-240201524-AA2-EV01

Interpreta sefales, signos, simbolos
€ iconos propios de su actividad
laboral.

Grafica la informacion, con
contenidos semanticos.

Utiliza la informacion, segun el
propdsito establecido.

Redacta textos con cohesion y
coherencia, siguiendo pautas de
progresion tematica.

Codifica y decodifica mensajes
utilizando procesos comunicativos
orales y escritos.

Establece acuerdos a partir de la
diversidad de conceptos y
opiniones.

Usa el Iéxico con precision y
propiedad en los procesos de
comunicacion, relacionados con el

Lista de chequeo:

IE-GA5-240201524-AA2-EV01
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area de desempefio laboral.

Emplea en la elaboracion de textos,
las estructuras textuales basicas.

GFPI-F-135 V01
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Administraciéon: proceso de disefiar y mantener un ambiente en el cual las personas, trabajando en grupo,
alcanzan con eficiencia, las metas establecidas.

Comunicacion: un primer acercamiento a la definicion de comunicacion, puede realizarse desde su etimologia.
La palabra deriva del latin comunicare, que significa “compartir algo, poner en comun”. Por lo tanto, comunicacién
es un fendmeno inherente a la relacion que los seres vivos mantienen cuando se encuentran en grupo (Definicion,
2020).

Microfinanzas: son préstamos que se dirigen a personas 0 a grupos con pocos medios econémicos y que,
normalmente, estan excluidos del sistema financiero tradicional, y también define los negocios que crecieron
alrededor de estas actividades.

Emprendimiento: la palabra viene del francés entrepreneur (pionero); se refiere a la capacidad de hacer un
esfuerzo adicional para alcanzar una meta, siendo utilizada para identificar a quien comienza una empresa;
término que fue ligado a empresarios innovadores o a aquellos individuos que, con su actividad, generan
inestabilidad en los mercados; actitud orientada a identificar y tomar oportunidades, siendo un instrumento de
cambio cultural para crear y agregar valor.

Segmentacion de mercado: separacion del mercado de un articulo, en las categorias de localizacion,
personalidad u otras caracteristicas para cada division.

Sistema financiero: es el conjunto de entidades, organizaciones, mercados y medios, que garantizan la
seguridad y el movimiento del dinero del pais y sus habitantes.
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
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Vilma Andrea Baracaldo | Experto Centro de servicios | Febrero de 2021
Neira tematico financieros.
Disefiador Centro para la industria
Cristian Metaute Medina instruccional de’ . la comunicacion Febrero de 2021
grafica
Rafael Neftali Lizcano | Asesor Centro Industrial del | Febrero de 2021
Autor(es) Reyes pedagogico Disefo y laManufactura.
Revision Centro para la Industria
Ana Catalina Cérdoba Sus metod(?lgglca y | de L la- Comunicacion Marzo de 2021
pedagodgica Gréfica.
8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)
Nombre Cargo Dependencia Fecha Razoén del
Cambio

Autor (es)
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