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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Monteria Abril 20 de 2020

Sefior (a)

LEOVIS FERNANDO HOYOS MILLAN

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.1342451del afio 2020
Profesional G-02

Centro de Comercio Industria y Turismo

Monteria

Asunto: Informe mensual de ejecucion contractual Mes
Abril del afio 2020

Referencia: No. CO1.PCCNTR.1342451del afio 2020

MARIA ALEJANDRA RICARDO, identificado con la cédula de ciudadania No. 1.067.884.111 de Monteria, en
mi calidad de Contratista del SENA, en la Regional Cérdoba, en cumplimiento del Contrato de Prestacién de
Servicios de la referencia, a continuacién presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto de
cobro entre el 1 de Abril de 2020 y el 30 de Abril 2020.

Valor y forma de Pago: El valor total del presente contrato es maximo de TREINTA Y DOS MILLONES DE
PESOS MCTE ($ 32.000.000). Esta suma serd pagada por el SENA al contratista segin el plan de pago
establecido.

Dichos honorarios seran pagados por el SENA al contratista de acuerdo al cronograma definido por la
Direccion Administrativa y Financiera de la Direccion General, en la cuenta de ahorros No. 47789778287 de
BANCOLOMBIA, cuyo titular es el (la) contratista; el cambio de la cuenta por parte del contratista debera ser
informada al supervisor del contrato con el fin de surtir los tramites pertinentes. Para que el SENA pueda
adelantar los tramites administrativos del pago, el (la) contratista debe acreditar previamente el
cumplimiento de los requisitosde pago, tales como la certificacion expedida por el supervisor del contrato,
en la que acredite el cumplimiento a entera satisfaccion del objeto y obligaciones del contrato en el
respectivo periodo y la certificacion de los aportes al sistema general de Salud, Pension y Riesgos Laborales,
asi como los demas documentos necesarios para el pago.

Plazo: Sera hasta el 5 de diciembre de 2020.

OBJETO:

CONTRATAR LOS SERVICIOS PERSONALES DE CARTER TEMPORAL COMO INSTRUCTOR CONTRATISTA
PARA IMPARTIR FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL EN EL MARCO DEL PROGRAMA OFERTA
REGULAR, TITULADA Y COMPLEMENTARIA PRESENCIAL Y VIRTUAL EN EL CENTRO DE COMERCIO,
INDUSTRIA Y TURISMO DEL SENA REGIONAL CORDOBA EN EL AREA DE COMERCIO Y VENTAS.
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CLAUSULA (No. de cldusula donde se encuentren las obligaciones del contratista)

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 Planear procesos formativos de acuerdo | Se solicitan los programas de | Pantallazo de
al programa de formaciéon y a los | formacién correspondientes, | actividades realizadas
lineamientos institucionales. y proyecto formativo si es | los dias de formacién
formacion titulada /Guias de | en la ficha.
aprendizaje. 1. ficha: 2028544
técnico de asistencia
administrativa
2.Tecndlogo
direccion de ventas
ficha: 2086508
2.Tecndlogo
direccion de ventas
ficha: 2068749
Apoyo en
convocatoria a
matriculas y
formacién del 20 de
Abril en adelante.
2 Ejecutar la formacién profesional de | Impartir formacién | Evidencia:
acuerdo al programa de formacion | profesional en los siguientes | Archivos PDF con
asignado, para el logro de los resultados | programas: pantallazos del
de aprendizaje *Asistencia administrativa trabajo realizado.
Definidos. Ficha: 2028544
*Tecnologo direccion de
ventas:
Ficha: 2086508
*Tecnologo direccion de
ventas:
Ficha: 2068749
3 Evaluar los aprendizajes de cada | Inicio de la formacién en el
aprendiz. Asistencia administrativa
ficha: 2028544
Direccion de ventas ficha: N/A
2086508
Direccion de ventas ficha:
2068749
4 Llevar todos los documentos soportes | Aplicado diligenciado para los | *Portafolio del
del proceso de formacién profesional, | nuevos aprendices de la | aprendiz.
publicados en la plataforma SIGA. Oferta REGULAR. *Portafolio del
instructor.

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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Registrar en el aplicativo SOFIA PLUS,
todas las evidencias del proceso
formativo. Para ello deben crear las
rutas de aprendizaje, asignar aprendices
y evaluarlos.

Control de entrega de
actividades en las fichas
mencionadas.

Presentada en
archivos Pdf al
supervisor.

Atender las solicitudes realizadas por el
supervisor del contrato.

Se cumplid con las actividades
asignadas por el supervisor y
presentacion del informe

*Apoyo a proceso de
matricula de
aprendices

mensual de las actividades
ejecutadas en el de mes de
Abril.

A continuacién relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este informe. Una vez
finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato Informe
Legalizacion 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 continuacién el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales forman parte
integral del presente informe de ejecucién contractual.

alistamiento segunda
oferta 2020.

FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
ITEM| No DE LA ORDEN LUGAR DE z
DE VIAJE DESPLAZAMIENTO INICIo FINALIZACION
1.
2.

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntard el respectivo informe que la
soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentacion del informe de
ejecucion contractual, deberd reportarlo en el siguiente informe de ejecucion contractual.

Para el trdmite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos enunciados como evidencias del
cumplimiento de las obligaciones contractuales, fotocopia de la planilla — recibo de pago de aportes a salud,
pension y ARL, No. de la planilla 7749753268, Expedido por Soi correspondiente al mes de Marzo del afio
2020. (Decreto Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley Antitramites”)

Cordialmente,

Firma Vharia ,N@aném eic r&)@

MARIA ALEJANDRA RICARDO MARTINEZ
Contratista
C.C. No. 1.067.884.111 de Monteria

Recibi a satisfaccion:
Firma

LEOVIS FERNANDO HOYOS MILLAN
Supervisor Contrato No. CO1.PCCNTR.1342451
Profesional G-02
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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacién del Programa de Formacién: Técnico en Asistencia Administrativa

Cdédigo del Programa de Formacion: 134101 V1

Nombre del Proyecto: Suministrar Apoyo a los Procedimientos en las Unidades Administrativas de
Mipymes

Fase del Proyecto: | - Analisis

Actividad de Proyecto Identificar los procedimientos administrativos y tipos de clientes de las
MIPYMES mediante el uso de herramientas ofimaticas y andlisis de informacidn.

Competencia 1:_Atender clientes de acuerdo con procedimientos de servicio y normativa

Resultados de Aprendizaje Alcanzar competencia 1:

21060102001: Reconocer la organizacién, tipos de clientes, productos y servicios que ofrece,
teniendo en cuenta su objeto social y normatividad legal vigente

21060102002 Preparar la participacién en las reuniones de la organizacion, teniendo en cuenta el
objeto, las responsabilidades asignadas y las politicas institucionales.

21060102003 Proporcionar diligentemente atencién 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.

21060102004 Utilizar medios y tecnologia disponible en los protocolos de atencién a clientes y
usuarios de acuerdo a politicas organizacionales, normativa y recursos disponibles.

21060102005 Participar en las reuniones organizacionales, teniendo en cuenta el protocolo y
politicas.

21060102006 Verificar la aplicacién de atencidén 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.
21060102007 Identificar las no conformidades respecto a la realizacién del evento, de acuerdo con
el propdsito, objetivo y plan.

21060102008 Aplicar acciones de mejora frente a situaciones relacionadas con el servicio, de
acuerdo con politicas organizacionales y normativa vigente.

Competencia 2: Registrar informacidn de acuerdo con normativa y procedimiento técnico Fase I (96
horas).

Resultados de aprendizaje a alcanzar en la competencia 2:

21060102701 Reconocer los sistemas de informacion de acuerdo a la disponibilidad y las necesidades
de la organizacion.

21060102702 Utilizar recursos tencoldgicos de la unidad administrativa de acuerdo a las tecnologias
disponibles.

GFPI-F-019 V03
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o Competencia 3: Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades del manejo de la

informacion (48)

Resultados de aprendizaje a alcanzar competencia 3:

® 22050104601: Seleccionar herramientas de tecnologias de la informaciéon y la comunicacién TIC de
acuerdo con las necesidades identificadas.

e 22050104602: Usar herramientas TIC de acuerdo con los requerimientos, manuales de
funcionamiento, procedimientos y estandares.

® 22050104603: Verificar los resultados obtenidos de acuerdo con los requerimientos.
22050104604: Implementar buenas practicas de uso de acuerdo con la tecnologia empleada.

e Competencia 4: Desarrollar procesos de comunicacion eficaces y efectivos teniendo en cuenta

situaciones de orden social, personal y productivo. (48)

® Resultados de aprendizaje a alcanzar competencia 4:
24020152401 Interpretar el sentido de la comunicacién como medio de expresidn social, cultural,
laboral y artistica.

e 24020152402 Decodificar mensajes comunicativos en situaciones de la vida social y laboral, teniendo
en cuenta el contexto de la comunicacién.

e 24020152403 Validar la importancia de los procesos comunicativos teniendo en cuenta criterios de
|6gica y Racionalidad.

® 24020152404 Aplicar acciones de mejoramiento en el desarrollo de procesos comunicativos segun
requerimientos del contexto.

Duracion de la guia: 336 horas.

2. PRESENTACION:

A través del desarrollo de las actividades planteadas en esta guia se busca identificar las fortalezas y

debilidades de cada uno de los miembros que integran los equipos de trabajo, afianzando los
conocimientos adquiridos durante el proceso de formacién profesional integral, sensibilizando y
sobre todo motivando a los aprendices en su inicio de emprendimiento hacia un camino que le
permita mejorar la calidad de vida y entregar al pais nuevas personas integras que continden con el
proceso de educar desde una perspectiva de emprendimiento.
Teniendo en cuenta que la fase del proyecto de formacién que abordaran durante el trimestre se
centra en el Andlisis aplicado en las competencias Atender clientes de acuerdo con procedimientos
de servicio y normativa, Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las necesidades del
manejo de informacidn y Desarrollar procesos de comunicacion eficaces y efectivos teniendo en
cuenta situaciones de orden social, personal y productivo. Aplicadas a su proyecto de formacion
SUMINISTRAR APOYO A LOS PROCEDIMIENTOS EN LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE
MIPYMES.

GFPI-F-019 V03
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE.

Reflexion inicial:

Mediante la formacién por proyectos que implementa el SENA se hace énfasis en su responsabilidad
como actor principal de su proceso de formacién integral, teniendo en cuenta sus habilidades y
destrezas aplicadas en su desempefio en el ambito laboral como miembro principal para la
generacioén de soluciones apoyando los procesos administrativos en las MIPYMES.

Para el logro de lo anterior, usted en su rol de aprendiz ird adquiriendo unas bases a través del
desarrollo de las siguientes competencias: Atender clientes de acuerdo con procedimientos de
servicio y normativa, Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las necesidades del manejo
de la informacidn y Desarrollar procesos de comunicacién eficaces y efectivos teniendo en cuenta
situaciones de orden social, personal y productivo. Todo ello aplicado al apoyo de los procedimientos
administrativos de las MIPYMES. De tal forma que le permita aportar no solo al desarrollo de las
mismas, sino también al desarrollo econdmico del pais, desde su quehacer como Técnico en
Asistencia Administrativa.

Actividad de Reflexion:

Identificar la importancia de su programa de formacion, respecto al sector productivo, frente a la
formacion de competencias, habilidades y destrezas como formacién para el trabajo en el sector
productivo.

Descripcion de la Actividad:
e Conforme equipos de cuatro (4) aprendices.
e Elabore un cuadro comparativo en un documento digital o manual, donde a través de las
preguntas: Qué?, por qué? y para qué? es importante el conocimiento que se ha de adquirir
durante su formacién en el programa Técnico en Asistencia Administrativa y la importancia que
este tiene con las MYPIMES.
e Socialice su cuadro comparativo con los compaiieros de formacién orientados por el
instructor.
e Consulte material de apoyo para la reflexién inicial.

Ambiente Requerido: ambiente de formacidn, mesas sillas, computadores, conexién a internet.

Materiales: lapices, colores, esferos, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, etc.

Situacion Problémica:

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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En Colombia la mayoria de las MIPYME, son creadas a nivel familiar o por una idea de un emprendedor, y
uno de los problemas que mas adolecen estas microempresas es el hecho un bajo desarrollo tecnolégico
ausencia de protocolos de servicio al cliente, asi como falta de procesos de comunicacién asertiva.

De acuerdo a lo anterior, planteamos el siguiente problema a solucionar: ¢{cémo mejorar en las MIPYMES el
correcto servicio al cliente y sus respectivos protocolos, el aprovechamiento de las TIC, y la comunicacion
asertiva en cada uno de los procedimientos organizacionales?

e Actividades de Contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje:

Teniendo en cuenta el objetivo de la presente guia de aprendizaje, en la cual como Técnicos en Asistencia
Administrativa usted deberd desarrollar competencias orientadas a fortalecer los procedimientos
administrativos dentro de las MIPYMES, para lo cual se plantean diferentes actividades que vayan
orientadas al desarrollo de las mismas.

e Actividad 1 contextualizacion.
Identificar los procesos y procedimientos de las empresas, teniendo en cuenta la calidad de servicio
al cliente y la actividad econdmica de la empresa.

Descripcion de la Actividad:
e Conforme equipos de trabajo de 4 aprendices.
e Elabore un mapa mental donde se identifiquen los procesos y procedimientos implicados en la
estructura organizacional de la empresa. Seguidamente, marque en cada uno de ellos, el nivel
de atencidn al cliente que requieren en las dreas correspondientes, estableciendo prioridades y
diferenciando el cliente interno del externo.
° Socialice con sus compafieros el trabajo realizado con la orientacién del instructor(a)
Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexién a internet.
Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, entre otros.

e Actividad 2 contextualizacion.

Indicar las caracteristicas del servicio al cliente adecuado en las Mipymes, teniendo en cuenta las
herramientas tecnoldgicas y las fuentes de comunicacidn utilizadas.

® Analice el estudio de caso dispuesto en material de apoyo para esta actividad..

e Conformar equipos de 4 aprendices.

e Realice el andlisis del estudio de caso presentado y plasmarlo en una cartelera en donde se
identifiquen los aspectos administrativos que favorecieron el éxito de la Mipyme, en los
aspectos anteriormente indicados.

® A continuacion, cada uno de los equipos socializard a sus compafieros el analisis realizado
sobre el tema.

GFPI-F-019 V03
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Ambiente Requerido: Ambiente de formacion, mesas, sillas, computadores, conexién a internet.
Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, entre
otros.
Actividades de apropiacidn:

La actividad propuesta de forma general para esta guia de aprendizaje es:

Utilizar las Tecnologias de la informacion para elaborar el protocolo de servicio al Cliente de las

mipyme, enfocados en las técnicas de comunicacién organizacionales, de acuerdo con los

procedimientos administrativos.

Para la elaboracién de esta actividad cada uno de sus instructores(as) que acompafian el proceso del

trimestre, dardn orientaciones precisas respecto a la forma como deben hacer entrega de estas

evidencias. Es importante estar atento a las mismas.

Proceso de Aprendizaje (subactividades):

Descripcion de la(s) Actividad(es)

SubActividad 1 Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimientos de servicio y

normativa.

Actividad 1 Atender Clientes:

Evidenciar los aspectos mas relevantes de la atencién al cliente en las microempresas, teniendo en cuenta

los protocolos de atencion y la actividad econémica.

Descripcion de la actividad:

m Esta actividad se debe realizar de forma individual

m En hojas reciclables elabore un mapa conceptual donde establezca en qué consiste la
atencidn al cliente.

m (Qué es servicio?

m Tipos y clasificacién de clientes

m Caracteristicas del servicio al cliente.

m Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) para ser evaluada y luego incluirla en el
portafolio de evidencias.

GFPI-F-019 V03
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Ambiente Requerido: Ambiente de formaciéon, mesas, sillas, computadores, conexion a
internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 2 Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimientos de servicio y normativa.

Identificar los elementos que integran el tridngulo del servicio con base en la estrategia del
servicio disefiada para la MIPYMES.

Descripcion de la actividad:

m Conforme equipos de cuatro aprendices.

m Realice una presentacion, utilizando herramientas ofimaticas donde evidencie, cuales son los
elementos que integran el tridngulo del servicio al cliente.

mCaracterice cada uno de lo elementos de forma clara y objetiva, de acuerdo a su importancia.
m Tenga en cuenta que dichos aspectos van enfocado a los procesos y procedimientos
administrativos.

m Al finalizar la actividad, el material elaborado debe ser socializado con los compafieros y al
instructor.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexion a
internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 3 Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimientos de servicio y normativa.

Elaborar un protocolo de servicio al cliente para las mypimes, teniendo en cuenta la actividad
econdmica, estructura organizacional y tipos de clientes.

Descripcion de la actividad:
e La actividad se desarrollara en equipos de 4 aprendices.

e Elabore un guion de atencion al cliente en procesador de texto, tanto de forma personalizada
como telefdnica.

GFPI-F-019 V03
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® Realicen un juego de roles en donde se aplique el guion realizado para la aplicacién de los
protocolos de servicio al cliente. Tenga en cuenta los pasos que se aplican en dicho protocolo
como lo son la recepcién al cliente, presentacién, indagacién del servicio que requiere, la
comunicacion verbal y no verbal, asi como los demds aspectos involucrados en este proceso.
eSocialice su actividad en ambiente de aprendizaje a sus comparieros e instructor.

e Actividad 4 Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimientos de servicio y normativa.

e Determinar los tipos de reuniones organizacionales, en funcién de la empresa, asi como sus
caracteristicas, tipos de reuniones, protocolo y etiqueta en la misma.

e Descripcion de la actividad:

Por equipos de trabajo, elaboren un Brochure por cada tipo de eventos empresariales que se apliquen
en las Mipyme. Tenga en cuenta que dentro de los eventos empresariales se incluyen:
reuniones de trabajo, lanzamientos de productos, seminarios, foros, simposios, talleres de
capacitacién y demas.

De igual forma por equipos de trabajo, escojan uno de los eventos, y en ambiente de formacién,
realicen la simulacidn del evento que escogieron; elaboren toda la documentacion relacionada
con dicho evento como lo es, las invitaciones, certificados y memorias del evento, en funcién
de las Mipyme.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexiéon a
internet y establecimiento requerido de acuerdo a las caracteristicas del evento.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, USB,
entre otros.

e Actividad 1 Competencias: Registrar la informacion de acuerdo con normativa y procedimiento

técnico fase | & Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades del manejo de

la informacion

Identificar los recursos tecnoldgicos de las MYPIMES, teniendo en cuenta su estructura,
actividad econdmica, tipo de clientes y estrategias comunicativas.

» Esta actividad se debe realizar en parejas.

= Consulte a cerca de los diferentes recursos ofimaticos y periféricos utilizados en una
empresa, su estructura, caracteristicas y utilidad en el trabajo. Tenga en cuenta los sistemas
operativos utilizados actualmente, asi como el software.

GFPI-F-019 V03
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» Elabore un collage utilizando papel, revistas, periddicos, recortes cuya tematica represente
recursos tecnolégicos (software, hardware) basicos con los cuales debe contar una MIPYME
teniendo en cuenta los aspectos descritos anteriormente.

» Realice una socializacion del collage.

= Esta evidencia debe ser presentada y sustentada al instructor(a) en el ambiente de
formacion.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacion, mesas, sillas, computadores, conexién a
internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 2 Competencia: Registrar la informacion de acuerdo con normativa y procedimiento

técnico fase | & Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades del manejo de

la informacion

Elaborar informes utilizando herramientas ofimaticas de acuerdo a la actividad econdmica de la
empresa y las tecnologias disponibles.

» Esta actividad se debe realizar de manera individual.

* Indague sobre las diferentes herramientas ofimaticas y cada una de sus funciones
principales como lo es los procesadores de texto, hojas de cdlculo, presentaciones y bases
de datos.

* Elabore un informe en el que integre las herramientas ofimaticas basicas como hojas de
calculo de Excel, presentaciones en Power Point o prezi, procesador de texto Word en el
que describa las caracteristicas del servicio al cliente y la comunicacién organizacional.

»  Socialice en ambiente de aprendizaje el informe, junto con sus comparieros.

» Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) en forma digital

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexion a
internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 3 Competencia: Registrar la_informacion de acuerdo con normativa y procedimiento

técnico fase | & Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades del manejo de

la informacion

Interpretar los métodos de recoleccidn, organizacién y procesamiento de informacion
organizacional haciendo uso de la tecnologia disponible.
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» Esta actividad se debe realizar de forma individual.

= Consulte acerca de las herramientas tecnoldgicas existentes para recopilacién de
informacién como formularios en google, share point, type form, for desk, formsite o la
herramienta que considere pertinente; su manejo ventajas y desventajas.

»= Seleccione una de las plataformas y elabore un formulario que permita captura de
informacion.

* Recolecte y clasifique informacién de tipos de clientes por medio de formularios en google;
en hojas de cdlculo debe clasificar e interpretar informacidn aplicando filtros, funciones de
busqueda y referencia y tablas dindmicas.

Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) en el ambiente de formaciéon o en la
plataforma BlackBoard

e Actividad 4 Competencia: Registrar la_informacion de acuerdo con normativa y procedimiento

técnico fase | & Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades del manejo de

la informacion

Determinar las técnicas para la consolidacion de informacién, acorde con los recursos
tecnoldgicos existentes en la MIPYME.

» Esta actividad se debe realizar de forma individual

= Consulte en bases de datos bibliograficas, terminologia referente a bases de datos, cloud,
y almacenamiento y clasificacion de archivos en forma digital.

* Elabore un mapa mental en el cual identifique terminologia acorde a bases de datos y su
estructura, utilizando herramientas como Cmap Tools, GoCongr u otra herramienta de su
eleccion.

» Debe sustentar el mapa mental ante el instructor.

» Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) en archivo digital y enviada a la
plataforma BlackBoard para ser evaluada.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacién, mesas, sillas, computadores, conexion
a internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 5 Competencia: Registrar la_informacion de acuerdo con normativa y procedimiento

técnico fase | & Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades del manejo de

la informacion
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Informar acerca de los hallazgos de recursos y utilidades de las herramientas tecnoldgicas
necesarias en las Mipyme, en funcidon de su actividad econdmica, servicio al cliente y
comunicacion.

Descripcion de la actividad:

» Esta actividad se debe realizar en grupos de maximo 5 aprendices.

= Consulte sobre las técnicas de elaboracién de informes, asi como los minimos recursos
tecnoldgicos necesarios en las Mipyme y cada una de sus caracteristicas. teniendo en
cuenta los procedimientos de servicio al cliente y comunicacion Elabore un informe que
evidencie los requerimientos de herramientas tecnoldgicas y de los procedimientos de
servicio al cliente y comunicacidn.

* Elabore uninforme que evidencie los requerimientos de herramientas tecnoldgicas y de los
procedimientos de servicio al cliente y comunicacion

= Sustente en el ambiente de aprendizaje elaborando una presentacién en Power Point o
Prezi.

» Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) en archivo digital y fisica, ademds debe
ser enviada a la plataforma BlackBoard para ser evaluada.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacién, mesas, sillas, computadores, conexion
a internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 1 Competencia: Desarrollar procesos de comunicacion eficaces y efectivos teniendo en
cuenta situaciones de orden social, personal y productivo.

Identificar los elementos de la comunicacidn, tipos de comunicacion empresarial, lenguaje
verbal y no verbal como medios de expresidn en la atenciéon del servicio al cliente dentro de las
Mipyme.

Descripcion de la actividad:

* Laactividad se realiza de forma individual

* Elabore un mapa conceptual sobre los elementos de la comunicacidn empresarial, lenguaje
verbal y no verbal como medios de expresidon en la atencidn del servicio a cliente dentro de
las Mipyme ( puede utilizarse una plantilla tecnoldgica para la elaboracion de mapas
conceptuales)

= En el ambiente de aprendizaje se debe socializar lo elaborado.
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Ambiente Requerido: Ambiente de formacidon, mesas, sillas, computadores, conexion a
internet y establecimiento requerido de acuerdo a las caracteristicas del evento.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 2 Competencia: Desarrollar procesos de comunicacion eficaces y efectivos teniendo en
cuenta situaciones de orden social, personal y productivo.

Determinar la importancia del servicio al cliente y el desarrollo tecnoldgico dentro de las
Mipyme, teniendo como base los procesos de comunicacidon asertivos.

Descripcion de la actividad:

* Laactividad se realiza por equipos de trabajo.

= Consulte a cerca de las técnicas y caracteristicas de la comunicacién empresarial, factores
como ética empresarial y las habilidades comunicativas en las personas.

* Realice un debate (los aprendices deben consultar sobre la importancia del servicio al
cliente y el desarrollo tecnoldgico dentro de las Mipyme, teniendo como base la
comunicacion asertiva.)

* Se debe establecer las reglas del debate.

= Asignar un moderador

= Elabore preguntas que generen controversia

= Establezca limites de tiempo

» Alfinal del mismo se debe fijar la conclusién del tema en un acta, sobre lo que se debatid.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacién, mesas, sillas, computadores, conexién a
internet y establecimiento requerido de acuerdo a las caracteristicas del evento.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, USB,
entre otros.

e Actividad 3 Competencia: Desarrollar procesos de comunicacidn eficaces y efectivos teniendo en
cuenta situaciones de orden social, personal y productivo.

Consultar a cerca de los diferentes medios de comunicaciéon utilizados por las Mipyme en la
atencion del servicio al cliente teniendo como base las herramientas informaticas utilizadas en
sus procedimientos administrativos.
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Descripcion de la actividad:

* La actividad se realiza de forma individual

* Investigue a cerca de los diferentes medios de comunicacion que se utilizan en las
empresas; tenga en cuenta que debe diferenciarlos de la comunicacién interna como la
externa. Actualmente se utilizan herramientas tecnolégicas para el desarrollo de dicha
comunicacion, por lo cual, indague, cuales son las mas utilizadas.

» Elabore un friso sobre los diferentes medios de comunicacién utilizados por las mipyme en
la atencidn del servicio al cliente teniendo como base las herramientas informaticas
utilizadas en sus procesos y procedimientos administrativos. utilizando laminas de cartulina
y recortes de revistas

* Socialice en ambiente de aprendizaje de los frisos elaborados.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexion a
internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, USB,
entre otros.

4. ACTIVIDADES DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO:

Con la realizacion de las siguientes actividades, se busca evidenciar a través de los diferentes ejercicios
planteados la aplicacion de lo aprendido en el transcurso del trimestre de las diferentes competencias. De
acuerdo a lo anterior se plantean las siguientes actividades:

e Actividad de transferencia 1: Servicio Al cliente.

Realizar un evento en el cual aplique las normas de etiqueta y protocolo de acuerdo a la actividad econémica
de la MIPYME.

Descripcion de la actividad:

* Laactividad se realiza de forma grupal

» Tenga en cuenta la tematica desarrollada a lo largo de su formacidn y apdyese en los equipos
de trabajo propuestos para la realizacidn de esta actividad.

* Realice un evento o reunidn empresarial en donde evidencie la etiqueta y protocolo del

servicio al cliente (El instructor dara las instrucciones necesarias para la realizacidon del
evento)

= Esimportante que cada aprendiz esté atento a las indicaciones dadas por el instructor(a).
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* Elabore los documentos relacionados y actas que se desprenden de la realizacidon de la

actividad.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexiéna internet, auditorio
o salén de acuerdo a los requerimientos del evento.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, USB, entre otros.

e Actividad de Transferencia 2. Registrar la informacion de acuerdo con normativa y procedimiento

técnico fase | & TIC

Recomendar un software que le permita a la Mipyme llevar a cabo el seguimiento de sus procesos y
procedimientos para su mejora continua.

Descripcion de la actividad:

* La actividad se realiza de forma grupal

* Consulte acerca de sistemas CRM para el manejo de atencién al cliente y sus procesos de
comunicacion

= Emplee un aplicativo de software que les permita a las Mipyme una mejora continua de sus
procesos y procedimientos

» Socialice la cartilla en el ambiente de formacién.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexién a internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, USB, entre otros.

e Actividad de Transferencia3. Comunicacion
Elaborar estrategias de comunicacién empresarial teniendo en cuenta la comunicacién verbal y no verbal.

Descripcion de la actividad:
* Laactividad se realiza de forma grupal
» Realice una cartilla utilizando una herramienta tecnolégica en donde se evidencie estrategias
de comunicacion verbal y no verbal que contribuyan a la comunicacion asertiva dentro de
las mipymes.
= Socialice la cartilla en el ambiente de formacion.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexién a internet.
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Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, USB, entre otros.

5. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia las técnicas e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Conocimiento :

Responde cuestionario de los
diferentes protocolos y técnicas de
atencidn a los diferentes clientes.

Evidencias de Desempeiio

Realiza un juego de roles donde
aplique los protocolos de atencién
a clientes internos y externos en
los procedimientos
administrativos.

Evidencias de Producto:

Elabora libreta de calificaciones de
clientes de una unidad
administrativa de las mipyme.

¢ Reconoce los diferentes tipos
de clientes de acuerdo a la
politica institucional.

¢ Aplica el protocolo en la
atenciény el servicio de
acuerdo con la ocasién, el lugar
y las personalidades que
intervienen en ella.

e Participa en la planeacién y
organizacién de eventos de
acuerdo con el organigrama y
normas institucionales.

e Elabora documentos
relacionados con la atencién y
servicio a los clientes, aplicando
las normas técnicas y las
politicas de la organizacion.

e Elabora el registro de los
clientes y usuarios que ingresa a
la organizacion, especificando el
objetivo de su visita, con el fin
de contar con una base de
datos.

Observacion sistematica: Lista de

chequeo, valoracioén de actitudes.

Estudio de caso y resolucién de
problemas: cuestionario.

Proyectos: cuestionarios, lista de
chequeo.

Situaciones orales de evaluacion:
socializacién, dialogo, debate.

Ejercicios practicos: mapa
conceptual, mapa mental,
Portafolio de evidencias, ensayo.

Pruebas escritas: Examen tedrico,
examen practico, pruebas de
seleccién multiple, pruebas de
respuestas alternativas.

www.sena.edu.co
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¢ Apoya la realizacion de los
eventos, teniendo en cuenta
sus etapas; el objetivo.

eEvalula la atencién y el servicio
prestado usando la libreta de
calificaciones, teniendo en
cuenta las politicas de la
organizacién.

eParticipa de manera proactiva
en la realizacion del trabajo en

equipo, demostrando actitud y
liderazgos positivos durante el

desarrollo de las actividades.

eUtiliza equipos de
reproduccion de documentos
de acuerdo a las necesidades de
la unidad administrativa.

eParticipa de manera proactiva
en la realizacidn del trabajo en

equipo, demostrando actitud y
liderazgos positivos durante el

desarrollo de las actividades.

Evidencias de Conocimiento :

Responde cuestionario referente al
uso de los diferentes periféricos
usados como herramientas de
apoyo al manejo de la informacién.

e Utiliza equipos de
reproduccion de documentos
de acuerdo a las necesidades de
la unidad administrativa.

e Elabora documentos de
trabajo haciendo uso de las

Observacion

Lista de chequeo
Portafolio de evidencias
Evaluacion de
conocimiento

Mapas conceptuales

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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Evidencias de Desempeiio

Tabula y grafica informacién
recolectada empleando los medios
tecnoldgicos utilizando hojas de
calculo.

Evidencias de Producto:

Presenta informe utilizando
herramientas ofimdticas y software
especializado de tipos de clientes.

funcionalidades de los
procesadores de texto.

e Utiliza las hojas de célculo de
acuerdo a los parametros y
funcionalidades del software.

¢ Tabula datos teniendo en
cuenta las funciones
estadisticas.

e Elabora graficos haciendo uso
de las hojas de calculo.

¢ Organiza la informacién de
acuerdo con la politica
institucional.

Observacion

Mapa mental

Carpeta de evidencias
Evaluacion de
desempeio

Hoja de cotejo

Reportes

Carpeta de evidencias
Proyecto productivo.
Lista de chequeo con
evidencias de visitas y/o
salidas empresariales.

Evidencias de Conocimiento

Responde cuestionario dando
atencion a situaciones propias de
las funciones de la empresa,
interactuando con las aplicaciones
ofimaticas.

Evidencias de Desempeiio

Elabora documentos y plantillas
para atender procedimientos
administrativos en las
organizaciones.

Reconoce caracteristicas de
equipos TIC, tipos de software y
servicios de internet, de

acuerdo con la tecnologia a
utilizar.

Elige herramientas TIC de
acuerdo con las necesidades de
informacién y comunicacion.

Maneja Computadores,
periféricos, tabletas y equipos
celulares, de acuerdo con las
funcionalidades y manuales de
uso.

Observacion

Lista de chequeo
Portafolio de evidencias
Evaluacion de
conocimiento

Mapas conceptuales
Observacion

Mapa mental

Carpeta de evidencias
Evaluacion de
desempeiio

www.sena.edu.co
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Aplica funcionalidades de
sistema operativo de acuerdo
con las necesidades de
administracién de los recursos
del equipo.

Maneja procesador de texto,
hoja de calculo.

Hoja de cotejo

Reportes

Carpeta de evidencias
Proyecto productivo.
Lista de chequeo con
evidencias de visitas y/o
salidas empresariales.

Evidencias de Conocimiento : * Reconoce la importancia,

naturaleza y caracteristicas de
la comunicaciéon humana, segun
el contexto en el que se

Elabora mapa mental sobre las
caracteristicas de la comunicacion
humana aplicada al entorno
laboral.

desarrolla.

e Utiliza el lenguaje segun el
destinatario, el propésito, el

Evidencias de Desempefio contexto y el contenido.

Realiza conversatorio sobre Usa el léxico con precisién y

procedimientos de comunicacién propiedad en los procesos de
asertiva en las diferentes areas y

niveles de desempeiio laboral

comunicacién relacionados con
el area de desempefio laboral.

dentro de las unidades ¢ Redacta textos con cohesiény

ministrativas. L
ad strativas coherencia siguiendo pautas de

progresion tematica.

¢ Emplea en la elaboracion de
textos estructuras textuales
Entrega propuesta sobre acciones | basicas

de mejora comunicacional del

Evidencias de Producto:

Observacion

Lista de chequeo
Portafolio de evidencias
Evaluacion de
conocimiento

Mapas conceptuales
Observacidn

Mapa mental

Carpeta de evidencias
Evaluacion de desempeiio

Hoja de cotejo

Reportes

Carpeta de evidencias
Proyecto productivo.
Lista de chequeo con
evidencias de visitas y/o
salidas empresariales.

www.sena.edu.co
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entorno laboral y personal dentro
de las mipyme.

¢ Emplea para la produccion de
textos normatividad vigente.

¢ |dentifica los diferentes tipos
de textos teniendo en cuenta su
intencionalidad.

6. GLOSARIO DE TERMINOS

ASERTIVIDAD: es la capacidad de solucionar problemas estratégicos y poder diferenciar la
agresividad y pasividad, debemos ser consistentes tener las ideas claras, equilibradas para poder
llegar a ser asertivos dando a conocer nuestro punto de vista.

AUDITORIA: es el mecanismo que tiene una compafiia para revisar si cumple con el requerimiento
legal e interno segun su reglamento interno, para brindar un buen servicio.

BUZON DE SUGERENCIAS: esta disefiado para que los consumidores sin necesidad de escribir su
nombre o sepan quién es da la opinién de cémo le parece el servicio o lo atencidn prestada en el
establecimiento.

CRM (Gestidn de relaciones con los clientes) es un término de la industria de la informaciéon que se
aplica a metodologias, software y, en general, a las capacidades de Internet que ayudan a una
empresa a gestionar las relaciones con sus clientes de una manera organizada.

CADENA DE SATISFACCION: es utilizada en las empresas como medio de medir las capacidades de
sus colaboradores el sentido de pertenencia con la organizacion para asi poder brindarles a los
clientes lealtad a la marca.

CICLO DE SERVICIO: Es la cadena que forma todos los momentos de verdad que el cliente ha tenido
la oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas que prestan un servicio para mejorarlo
y conocer las necesidades del cliente.

CLIENTE: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de suplir una
necesidad que para él es basica e importante en ese momento. Ellos son los mds importantes de
nuestra empresa gracias a ellos es la productividad.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que lo ayuden a
adquirir una posicién vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o conocimiento
qgue dispone una empresa de la cual carecen sus competidores.
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CULTURA ORGANIZACIONAL: es el conjunto de normas que se tengan en una organizacion en todas
sus dreas basadas en respeto, valores, ética, integridad, actitudes, habitos todo esto genera una
persona integra y un ambiente laboral bueno.

DISPOSICION: es tener el espacio y tiempo suficiente para realizar una actividad o brindando un
servicio al cliente eficiente, solucionando cualquier problema o inquietud que puede tener este sobre
nuestro producto o servicio.

EMPODERAMIENTO: el proceso que realiza una persona para ganar poder, autoridad e influencia
sobre otros, para esto es necesario tener poder de decisién, acceso a la informacidn, habilidad para
ejercer efectivamente.

ESTANDARES: permiten controlar las operaciones o procesos que se realizan en la organizacién,
teniendo el conocimiento cada una de las personas que trabajan en ella de sus actividades.

ENCUESTA: son un tipo de preguntas verbal o escrita que se relaciona a un grupo de personas
determinado para obtener informacidn sobre un tema especifico para investigacién, cuando es de
forma escrita se usa entrevista y de forma escrita se realiza por medio de cuestionario.

ESTRATEGIA: es la técnica que tiene una organizacion para desarrollar ciertas actividades que
mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccidn del cliente.

ETICA: ser correcto y actuar bajo una normas o principios individuales y sociales que cada uno de
nosotros vamos creando porque en el ambiente interno y externo de la organizacidn de va creando.

GARANTIA DE LA CALIDAD: comprende todas aquellas actividades de una empresa u organismo para
conseguir y demostrar la calidad en ésta.

GESTION: es la direccidon o administracion de un negocio, que lo guia hacia un mismo camino lo cual
lo puede llevar a la excelencia.

INSATISFACCION: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le estan
brindando la empresa, ya sea por su mala atencidon o el desempefo del producto no alcanza a sus
expectativas frente a su necesidad.

MISION: compromiso moral que tiene una organizacién o persona para poder llevar a cabo la funcién
o deber moral que una persona o colectividad consideran necesario para cumplir con su compromiso
con la sociedad.

MOMENTO DE VERDAD: es el contacto fisico que tiene el cliente con la organizacion donde sabemos
como se prestara el servicio a cada uno de los clientes.

MOMENTO ESTELAR: esto se lleva a cabo cuando el cliente ya tiene lo que estaba buscando,
llevandose una buena imagen de la empresa y del servicio que se presto.
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MOMENTO CRITICO: se llama asi cuando el usuario se lleva una mala imagen de la empresa o negocio
al que estd acudiendo llenandolo de insatisfaccion y enojo en algunos casos.

ORGANIZACION: es actividad relacionada a cumplir un mismo objeto con una actividad destinado
para cada una de las personas que la conforman estableciéndoles tareas, roles o labores definidas
para el drea asignada.

QUEIJAS: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un servicio o producto
que esté adquiriendo. También lo toman como modo de protesta.

RESARCIMIENTO: se usa cuando al prestar un servicio se incumple con las obligaciones adquiridas
ya, las cuales pueden ser penales o contractuales. Brindando seguridad que el compromiso se
contraido.

REINGENIERIA: se utiliza cuando los procesos no funcionan bien y necesitan comenzar de nuevo
planteando nuevas alternativas. Es hacer lo que se estd haciendo pero hacerlo bien.

SERVICIO: es la combinacion de varias cualidades (intangibles) como desempefio, esfuerzo, atencion
y otros tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles de la sala de recibo entre otros.

SERVUCCION: la unién de servicio al cliente, calidad y satisfaccion es lo que nos conlleva a un cliente
satisfecho.

SISTEMA: es la forma de manejar las normas o procedimientos con un orden ldgico para la empresa,
para ordenar el funcionamiento de una colectividad.

VALOR AGREGADO: son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio que lo hace ser
diferente a la competencia, esto hace darle un mayor valor que le brinda a la empresa o negocio
diferenciarse en el mercado.

VISION: es donde la empresa se ve a corto, mediano y largo plazo haciendo una proyeccién de su
futuro sin dejar de lado las necesidades, expectativas y cambio de los clientes.

AULA DIGITAL: Son aulas proveidas por equipos informaticos, con un numero variable de
ordenadores (generalmente entre 15 - 25, conectados en red local).

APRENDIZAJES BASICOS: Aprendizajes esenciales para el desarrollo y bienestar de las personas en
los diferentes momentos o fases de su existencia.

COMPETENCIA: Saber orientado a la accidén eficaz, fundamentado en una integracion dinamica de
conocimientos y valores, y desarrollado mediante tipos de tareas que permiten una adaptacion
ajustada y constructiva a diferentes situaciones en distintos contextos.
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COMPETENCIAS VIRTUALES: Serian el conjunto de conocimientos y habilidades que se necesitan
para poder desempenar tareas relacionadas con la sociedad de la informacidn y el conocimiento.
Implican capacidades cognitivas, reflexivas y analiticas y evaluativos.

CUESTIONARIO: Instrumento idéneo que nos posibilita obtener gran cantidad de datos a partir de
una muestra amplia y genera resultados estadisticos. Es uno de los instrumentos mas utilizados en
el ambito de las Ciencias de la Educacion.

E- LEARNING: Es un nuevo concepto traducido por “ensefianza a distancia” intenta explicar que se
trata de no ensefiar de cualquier forma, sino de dotar a las personas de las competencias necesarias
para vivir y trabajar en la sociedad de la informacién en redes y que todos puedan acceder a la cultura
digital buscando aprender a aprender, consolidar su personalidad, desarrollar las capacidades
genéricas, aprender durante toda la vida y afrontar los retos de la sociedad de la informacidn y usar
las TIC ante estos permanentes procesos formativos. Una manera pues, diferente de entender el
proceso de ensefianza-aprendizaje

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION TELEMATICA: Chat, mail... Las herramientas de comunicacidn
telematica permiten la interaccidon entre dos o mas personas utilizando entre dos o mas personas
utilizando un equipo informatico. En la actualidad su manejo es imprescindible en los procesos de
ensefianza-aprendizaje, sobre todo en la enseifanza a distancia.

Estas herramientas pueden ser:

Sincronas, cuando los interlocutores coinciden en el tiempo, como son el Chat, la mensajeria
instantanea, la videoconferencia...

Asincronas, cuando los interlocutores no coinciden en el tiempo, como son el correo electrénico, los
foros de debate, las listas de distribucion...

HERRAMIENTAS VIRTUALES: Denominamos herramienta virtual a la aplicacion empleada para la
construccion de otros programas o aplicaciones. Son pues, como un paquete de software integrado
que ofrece algunos o la totalidad de los aspectos de preparacion, distribucidén e interaccién de
informacién y permite que estos aspectos sean accesibles via redes.

OFIMATICA: Es la automatizacién, mediante sistemas electrénicos de las comunicaciones y procesos
administrativos. En educacién podemos usar los programas ofimaticos para producir contenidos -
tanto desde el profesorado como desde el alumnado- y para fomentar el trabajo en equipo.

PLATAFORMAS EDUCATIVAS DIGITALES: Son aplicaciones que facilitan la creacion de entornos de
ensefianza y aprendizaje integrando materiales didacticos y herramientas de comunicacion,
colaboracién y gestidon educativas. Las herramientas incluidas en la plataforma dan soporte a
profesores y estudiantes para optimizar distintas fases del proceso de ensefianza aprendizaje cuando
este tiene lugar en la red.
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WEB. 2.0.: Es un conjunto de aplicaciones que con independencia de los planteamientos
psicopedagdgicos que sustenten la acciéon docente apuestan por el buen uso didactico de las TIC y
enriquece los procesos de ensefianza y aprendizaje. Ademds, situados en esta sociedad de la
informacién que exige una fuerte disminucion de las practicas memoristicas/reproductoras en favor
de las metodologias socio constructivistas centradas en los estudiantes y en el aprendizaje auténomo
y colaborativo, los entornos sociales para la interaccidon que ofrecen las aplicaciones de la Web 2.0
constituyen un instrumento idoneo para ello (Dr. Pere Marqués Graells, 2007).

WEBQUEST: Segln su creador Bernie Dodge, una Webquets es “una actividad de investigacion en la
gue la informacidn con la que interactian los alumnos proviene total o parcialmente de recursos de
Internet”. Una Webquest es una actividad didactica en la que se propone una tarea a los alumnos y
un proceso para llevarla a cabo, durante el cual tendran que utilizar, analizar y comprender
determinada informacidn para construir sus propias ideas

WIKIS: es un sitio web cuyas pdginas pueden ser editadas por sus usuarios a través del navegador
web. Los usuarios pueden crear, modificar o borrar un mismo texto que comparte. El ejemplo mas
conocido de wiki es la Wikipedia. Se trata de una enciclopedia colaborativa, elaborada y mantenida
por sus visitantes. En Wikipedia podemos realizar busquedas de términos o conceptos. El botdn
"Editar" es el que diferencia las Wiki de otros sitios web, permitiéndonos participar en la elaboracién
de su contenido.

7. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS Y CIBERGRAFiIA:

www.marketing-xxi.com/departamento-de-atencion-al-cliente-104.htm

https://tunegocioonline.weebly.com/bibliografiacutea.html

https://tunegocioonline.weebly.com/bibliografiacutea.html

https://www.gestiopolis.com/como-mejorar-la-calidad-en-el-servicio-al-cliente/

https://www.getabstract.com/es/resumen/estrategia/en-busca-de-la-excelencia/14565/

https://www.marketingdeservicios.com/

http://office.microsoft.com/video.aspx?assetid=ES010201893&vwidth=884&vheight=540&CTT=11&Origi

n=).

http://www.aulaclic.es/excel-2013/

http://www.aulaclic.es/word-2013/

www.recursossa.com/Documentos/1 2 3.htm

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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https://www.getabstract.com/es/resumen/estrategia/en-busca-de-la-excelencia/14565/
https://www.marketingdeservicios.com/
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www.actualicese.com.co

www.esl-lab.com

www.englishpod.com

www.bbcinenglish.com

http://webpages.ull.es/users/manarea/Documentos/sitiosweb.pdf

http://webpages.ull.es/users/manarea/guiadidacticawebs.pdf

http://tecnologiaedu.us.es/bibliovir/pdf/SALINAS.pdf

AGUADED, J.I. y PEREZ RODRIGUEZ, M.A. (2001b): Nuevas corrientes comunicativas, nuevos escenarios

didacticos. Comunicar: Revista cientifica iberoamericana de comunicacién y educacién, 16, 120-130.

BALLESTEROS, C y LOPEZ MENESES. (2002): El correo electrénico: una experiencia colaborativa para la
formacién y el desarrollo profesional de los docentes. En Aguilar, M y otros.
GORKA, P y CASTANO, C. (2006): Sistemas wikis para la ensefianza. En Cabero, J y Roman, P. (Coords):

E-actividades. Un referente basico para la formacion en Internet. Sevilla, Eduforma (MAD), 169-181.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia | Fecha
Autor Andrés Paiba R. Instructor SENA - CGA
(€s) Juan Carlos Osorio Instructor SENA - CGA

Rafael Naranjo Instructor SENA - CGA

Nidia Pefia Instructor SENA - CGA

Ma. Deisy Sanchez [Instructor SENA - CGA

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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Nombre Cargo Dependenci | Fecha Razon del
a Cambio
Autor Andrés Paiba Instructor | SENA - CGA | 14 de Ajuste a las
(es) noviembre | actividades de
2017 acuerdo al
procedimiento
de desarrollo
curricular.
Andrés Paiba Instructor Centro de 26 de Actualizaciéon de
Rodriguez Gestion diciembre formato y
Administrativ | 2019 organizacion de

a — Distrito
Capital

actividades
referente a las
competencias
Registrar

Informacion y TIC.
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GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

N PROCEDIMIENTO DESARROLLO CURRICULAR
7A‘- GUIA DE APRENDIZAJE NUMERO 1

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacién: DIRECCION DE VENTAS
e (Cddigo del Programa de Formacion: 621111
e Nombre del Proyecto (si es formacién Titulada): PROPUESTA SOBRE ESTRATEGIAS DE MARKETING
DIGITAL PARA FORTALECER LAS VENTAS EN LAS MIPYMES LOCALES
e Fase del Proyecto ( si es formacion Titulada): ANALISIS
e Actividad de Proyecto(si es formacién Titulada): DIAGNOSTICO COMERCIAL
e Competencia: DETERMINAR OPORTUNIDADES DE MERCADO DE ACUERDO CON LAS TENDENCIAS
DEL ENTORNO Y LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA.
e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
o Descubrir técnicamente ideas para productos o servicios.
o Seleccionar la idea para la innovacién y desarrollo de productos o servicios.
o Evaluar los factores claves de éxito de la idea seleccionada.
e Duracion de la Guia: 75 horas

2. PRESENTACION

Se generan diariamente multiples oportunidades para lograr un crecimiento y diversificacién en la industria
de productos agroindustriales, farmacéuticos, quimicos, tecnoldgicos, entre otros, asi como demanda
creciente de servicios que pueden ser una puerta al éxito de personas capacitadas para ejercer labores
especializadas. Para aprovechar estas oportunidades es necesario conocer las caracteristicas del entorno,
los clientes y usuarios, asi como los objetivos de la empresa, su capacidad de produccidn y crecimiento para
gue podamos tomar decisiones acertadas de acuerdo a las tendencias del entorno y capacidades dela
empresa.

Por este motivo, es muy importante presentar al mercado productos nuevos, ideas acordes a las tendencias
y tecnologia, asi como mejoras en los productos o servicios que se ofrecen en aras de lograr una ventaja
competitiva frente a otras empresas del sector.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAIJE

o  Reflexién inicial:
Tenemos constantemente ideas para realizar tareas de forma diferente, o quizds, para desarrollar
un producto que facilite nuestro trabajo o satisfaga una necesidad. Pero se ha preguntado Ud.
alguna vez écomo surge esa idea en su mente?
Te invito a leer sobre el tema de creacidn técnica de ideas y comentar en el foro que esta disponible
en LMS respondiendo a la pregunta realizada en el parrafo anterior.

e Contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios:
Ingresa a la plataforma LMS, en la ficha con ruta del proyecto, en Actividades del Proyecto, la
Actividad: Diagndstico comercial, encontrards un breve cuestionario sobre generar, seleccionar y
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7A< GUIA DE APRENDIZAJE

evaluar la mejor idea para identificar los conocimientos previos sobre el tema. Enviar sus respuestas

al foro creado con este fin “Contextualizacidn e identificacion de conocimientos necesarios”
Apropiacién de conocimiento:
Se conformaran equipos de trabajo en las mesas para realizar actividad “Rompecabezas”. El Instructor
entregara a cada mesa una bolsa con recortes de titulos y contenido del tema “Técnicas de generacién
de ideas” que los aprendices armardn y pegaran en una cartulina realizando a la vez un mapa
conceptual. Luego lo socializardn con el resto del grupo.
Se reunirdn en equipos de tres personas y desarrollardn una idea de negocio de acuerdo a una
necesidad detectada. Luego la someterdn a la evaluacion de un jurado en un juego de roles “Shark
Tank”; el equipo sostendra ante el jurado todos los aspectos que hacen que el producto/servicio
merezca su inversion (ejecucion). Para realizar esta actividad se debe investigar previamente sobre los
aspectos a tener en cuenta para evaluar una idea.
Los equipos de trabajo ya conformados en mesas en el ambiente de aprendizaje investigaran y/o
realizardn una lectura sobre los siguientes temas:
Proceso de generacion de ideas.
Proceso creativo: cuestionamiento, preparacién, incubacién, iluminacidn, verificacién, comunicacion.
Dificultad en la generacién de ideas: emocional, conceptual, perceptual.
Cdémo vencer los obstaculos para generar ideas.
Criterios de seleccion de ideas: factibilidad econdmica, técnica, de produccién y mercadeo.
Luego responderan a cuestionarios de forma escrita que socializaran y discutiran entre todos los
aprendices para sacar conclusiones sobre lo aprendido.
Transferencia del conocimiento.
Proyecto: de manera individual se desarrollard un producto o servicio que se presentara ante un comité
evaluador conformado por dos aprendices y el Instructor. Esta presentacion verbal debe contener todos
los aspectos (paso a paso) que dieron origen al producto el cual deberd ser presentado fisicamente con
su empaque y/o muestras del mismo.
Ambiente Requerido: SENA
Materiales: Marcadores borrables de colores, borrador, papel.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia las técnica e instrumentos de evaluacion citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion
Evidencias de Conocimiento : Aplica de manera ordenada los | Trabajos practicos (talleres)

métodos y técnicas de seleccidn

deideas. Debates
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Procedimiento de Desarrollo Curricular

Respuesta a los temas de la guia
mediante cuestionarios de
preguntas

Evidencias de Desempefio:

Observacion directa de las
distintas pruebas,
investigaciones, socializaciones
(exposiciones) y practicas
realizadas de los temas vistos.

Evidencias de Producto:

Proyecto: Evidencia de producto
con su respectiva presentacion
desde la generacion de la idea
hasta el producto realizado.

Expresa de manera creativa
ideas de productos o servicios
por medio de palabras,
ilustraciones, bocetos y figuras
que correspondan a las
expectativas de la empresa.

Observa analiticamente la
capacidad y disponibilidad de la
empresa de forma
comprometida, durante el
proceso de seleccién de ideas.

Interpreta de manera cuidadosa
el comportamiento del
mercado y la competencia para
la seleccidn de ideas para
productos y servicios.

Selecciona objetivamente las
ideas a partir de las necesidades
del mercado y los objetivos y
politicas de la empresa.

Aplica cuidadosamente los
métodos y técnicas de
evaluacion.

Evalta cuidadosamente las
ideas de productos y servicios
frente a las necesidades y
requerimientos establecidos en
el estudio de mercado.

Analiza la viabilidad de
produccidn y comercializacion
de las nuevas ideas de
productos o servicios.

Resolucién de problemas
Proyecto

Guia de observacion

Lista de verificacion
Cuestionarios

Valoracion del producto
Juego de roles Shark tank
Juego Rompecabezas
Mapa conceptual

Talleres
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Idea: Representacion mental de algo, ya sea material o inmaterial, real o imaginario, concreto o abstracto,
a la que se llega tras la observacidon de ciertos fendmenos, la asociacién de varias representaciones
mentales, la experiencia en distintos casos, etc.

Generacion de idea: Es el proceso creativo para generar, desarrollar y comunicar nuevas Ideas.

Factor de éxito: son untos clave que, cuando estan bien ejecutados, definen y garantizan el desarrollo y
crecimiento de una idea, negocio o empresa, logrando sus objetivos.

Evaluacién de una idea: establecimiento de criterios que se deben considerar para aprobar una idea.
6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Desing Thinking. Lidera el presente, crea el futuro. Fecha de publicacién: 2018-06-14.Autor: Serrano,
M,Blazquez, P. Tipo: pdf. Paginas: 151. ISBN: 9788417129040

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia | Fecha
Autor (es) | Luny Yaneth Lafont Castafio | Contratista Oferta regular | 25/03/2019
Instructor

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependencia | Fecha | Razén del Cambio

Autor (es)
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GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
PROCEDIMIENTO DESARROLLO CURRICULAR
GUIA DE APRENDIZAJE 1

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

Denominacién del Programa de Formacién: DIRECCION DE VENTAS

Cédigo del Programa de Formacion: 621111

Nombre del Proyecto (si es formacién Titulada): MARKETING DIGITAL UN SISTEMA PARA
FORTALECER LAS VENTAS EN LAS PYMES LOCALES

Fase del Proyecto (si es formacion Titulada): ANALISIS (ETAPA LECTIVA)

Actividad de Proyecto (si es formacién Titulada): ELABORAR DIAGNOSTICO SOBRE USO DEL SISTEMA
DE MARKETING DIGITAL

Competencia: REALIZAR EVENTOS DE COMUNICACION DE MERCADEO, TENIENDO EN CUENTA

LAS CARACTERISTICAS Y NECESIDADES DE LOS CLIENTES.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

o Identificar las oportunidades de promocion teniendo en cuenta el plan estratégico de
mercadeo, la informacion proveniente de los diferentes estudios, el ciclo de vida del
producto y los recursos asignados.

Duracidn de la Guia: 12 horas

2. PRESENTACION

Para satisfacer las necesidades de comunicacién de la empresa orientado al mercado objetivo en el que se

encuentran los clientes actuales y potenciales, es necesario organizar las acciones estratégicas que se van a

implementar mediante un analisis previo del plan estratégico de mercadeo.

En este andlisis es necesario identificar las acciones estratégicas de la compafiia, el entorno, las

caracteristicas y necesidades del publico objetivo.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Reflexion inicial:

o Te invito a que realices una lectura sobre la importancia y el contenido de un plan de
mercadeo.

o Reflexionemos sobre este tema: ¢ Por qué es importante conocer el plan de mercadeo de la
empresa antes de realizar actividades de promocion? Para el desarrollo de esta pregunta se
habilitara un foro en el LMS en el cual colocaras tu concepto.

Contextualizacion e identificaciéon de conocimientos necesarios:

o Ingresa a la plataforma LMS, en la ficha con ruta del proyecto, en Actividades del Proyecto,
la Actividad 2: Elaborar diagndstico sobre uso del sistema de marketing digital, encontraras
un breve cuestionario sobre el plan de mercadeo e identificacidn de oportunidades de
promocioén en él para identificar los conocimientos previos sobre el tema. Enviar sus
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respuestas al foro creado con este fin “Contextualizacidn e identificacién de conocimientos
necesarios”
e Apropiacién de conocimiento:
Se elegira a un grupo de cinco aprendices para que investigue y socialice al resto de los compafieros
(utilizando una metodologia escogida por el mismo grupo) en el siguiente contenido del tema de
esta guia:

e plan de mercadeo: Componentes del plan de mercadeo. Analisis de la situacidn actual de la
empresa. Objetivos y metas del plan de mercadeo. Estrategias de mercadeo establecidas en
el plan. Programa de accién del plan de mercadeo. Presupuestos asignados al plan.
Controles del plan. Competencia. Estrategias de la competencia. La politica comercial de la
empresa.

El contenido del tema debe pasarse por escrito al resto de los aprendices colocando el material

en el portafolio del aprendiz (LMS).

Luego de esta primera actividad todos los aprendices responderan a un cuestionario de forma

individual con respecto a este tema.

e Transferencia del conocimiento:
Este proceso de aprendizaje se realizard a través de un ensayo que contenga: La politica, objetivos,
metas y estrategias comerciales de la empresa; las estrategias de promocién de acuerdo a las
oportunidades identificadas teniendo en cuenta el plan estratégico de mercadeo, la informacién
proveniente de los diferentes estudios, el ciclo de vida del producto y los recursos asignados.

e Ambiente Requerido: SENA

e Materiales: Marcadores borrables de colores, borrador, papel, marcadores, computador, video beam.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia las técnica e instrumentos de evaluacidn citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacién
Evidencias de Conocimiento: Identifica con responsabilidad Guia de observacion

los componentes del plan de

Respuesta a los temas de la guia Metodologias de socializacion)

mercadeo, con el fin de
escogidas por los estudiantes

(grupos

mediante cuestionarios de . - .
determinar la politica comercial

preguntas de la empresa.

Evidencias de Desempeiio: Lista de verificacién

Diferencia con precision los

objetivos, metas y estrategias

Observacion directa de las Formulacion de preguntas

distintas pruebas, del plan de mercadeo, para

. . e Cuestionarios
investigaciones, socializaciones
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(exposiciones) y practicas determinar la politica comercial | Valoracién del producto
realizadas de los temas vistos. de la empresa.

Evidencias de Producto:

Entrega el producto escrito
sobre el desarrollo del tema
(Ensayo).

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Plan de mercadeo: es un documento maestro en el que se registran las acciones estratégicas que la
organizacién va a realizar, tendientes a satisfacer las necesidades del mercado objetivo en el que se
encuentran sus clientes reales y potenciales.

Politica comercial: conjunto de criterios y principios que guian las actuaciones y relaciones con otras
empresas y clientes, asi como la comercializacion de sus productos o servicios.

Estrategia de promocién: recurso del marketing para aumentar las ventas de un producto o servicio, atraer
la atencidn de los clientes y mejorar la imagen de su marca.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

TITULO: 2+2 estratégicamente 6: Marketing comercial. AUTOR: Maria del Carmen Martinez Guillén.
EDITORIAL: Ediciones Diaz de Santos. FECHA DE PUBLICACION IMPRESA: 2006-01-01. ISBN DE LIBRO
IMPRESO: 9788479787905. ISBN DE LIBRO ELECTRONICO: 9788499690384. PAGINAS: 250

ebookcentral-proquest-com.bdigital.sena.edu.co/lib/senavirtualsp/detail.action?docID=3173434

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia | Fecha

Autor (es) | Luny Yaneth Lafont Castafio | Instructor Oferta regular | 25/03/2019

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependencia Fecha | Razon del Cambio

Autor (es)
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***La actividad puede realizarla en un archivo de Word o escrita a mano, ambas opciones son validas.
Enviar actividad escaneada por mensajeria interna a mi WhatsApp 3144453361 o  al

correo  electrénico

marialejandraricardo@gmail.com la actividad debe estar legible, de lo contrario serd devuelta para su correccion.

m Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) para ser evaluada y luego incluirla en el portafolic de evidencias.

Quedo atenta a cualquier duda e inquietud, comunicarse con el instructor.

Cordialmente,

Maria Alejandra Ricardo Martinez
Instructora contratista CCIT
Monteria - Cérdoba
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Adjunto actividad para su realizacion, la descripcion de la misma la encontraran en el acrivo.

***La actividad puede realizarla en un archive de Word o escrita a mano, ambas opciones son vélidas.
Enviar actividad escaneada por mensajeria interna a mi WhatsApp 3144453361 o  al

correo  electrénico

marialejandraricardo@gmail.com la actividad debe estar legible, de lo contrario sera devuelta para su correccion.

m Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a).

Cordialmente,

Maria Alejandra Ricardo Martinez
Instructora contratista CCIT
Monteria - Cérdoba
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Realizar una llamada

Prueba también nuestras aplicacionas
mdviles para Android y i0S.
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& 8 0 8 () B » 1de222 ¢ > Es~ Wt
Adjunto actividad para su realizacion, la descripcion de la misma la encontraran en el acrivo. N
(.’
***La actividad puede realizarla en un archivo de Word o escrita a mane, ambas opciones son vélidas. 0

Enviar actividad escaneada por mensajeria interna a mi WhatsApp 3144453361 o  al correo electrénico
marialejandraricardo@gmail.com la actividad debe estar legible, de lo contrario serd devuelta para su correccién.

m Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a). +

Cordialmente,

Maria Alejandra Ricardo Martinez
Instructora contratista CCIT
Monteria - Cérdoba
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Prueba también nuestras aplicaciones
mdviles para Android y i05.
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A Continuacién adjunto actividad para su realizacion, 1a lectura y descripeioén de la misma la encontrardn en el achrivo adjunto. ul

**Leery analizar.

Quedo atenta a cualquier duda e inquietud, por favor comunicarse cen el instructor por medic de llamada, mensaje de texto o
WhatsApp.

Cordialmente,

Maria Alejandra Ricardo Martinez
Instructora contratista CCIT
Monteria - Cérdoba
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Prueba también nuestras aplicaciones
mdviles para Android y iOS.
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Quedo atenta a cualquier duda e inquietud, por favor comunicarse con el instructor por medio de llamada, mensaje de texto o~ ™

WhatsApp. 0

Cordialmente, Q

Maria Alejandra Ricardo Martinez
Instructora contratista CCIT
Monteria - Cérdoba
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Sistemas de imformacion de mercado:
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