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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Sabanalarga, 14 de agosto de 2024

Sefior (a)

HILDA ESTHER ORTIZ SALAZAR

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.5968288

Cargo del supervisor Coordinadora

Dependencia: Centro para el Desarrollo Agroecoldgico y Agroindustrial

Ciudad: Sabanalarga
Asunto: Informe mensual de ejecucién
contractual Mes 07 del afio 2024

Referencia: No de contrato: CO1.PCCNTR.5968288 del afio 2024.

EDWING JOSE RODRIGUEZ CARATT, identificado con la cédula de ciudadania No. 8.816.606,
expedida Santa Lucia, atlantico, en mi calidad de Contratista del SENA, en nombre del
Centro para el Desarrollo Agroecoldgico y Agroindustrial (CEDAGRO), en cumplimiento del
Contrato de Prestacidn de Servicios de la referencia, a continuacion, presento el Informe de

actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago: El valor total del contrato es la suma de CUARENTA Y DOS MIL
DOSCIENTOS SETENTA Y TRES MIL OCHOCIENTOS VEINTISEIS PESOS M/CTE. ($42.273.826).
Esta suma serd pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera: nueve pagos
correspondientes a los meses de marzo a noviembre de 2024 por un valor de CUATRO
MILLONES CUATROCIENTOS SESENTA'Y CINCO MIL QUINIENTOS CUARENTA'Y CINCO PESOS
M/CTE ($4.465.545) cada uno y un ultimo pago correspondiente al mes de diciembre de
2024 por un valor de DOS MILLONES OCHENTA Y TRES MIL NOVECIENTOS VEINTE Y UN MIL
PESOS M/CTE ($2.083.921).
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Plazo: Sera hasta el 14 de diciembre de 2024.

OBJETO:

Prestar los servicios personales para el desarrollo de la formacion profesional integral,

en el drea de EMPRENDIMIENTO de los programas de FORMACION EN TITULADA Y/O

COMPLEMENTARIA, mediante estrategias que aporten en el disefio y desarrollo

curricular en el Centro Para El Desarrollo Agroecolégico y Agroindustrial.

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

siguiente cuadro)

calidad.

en las politicas de Ia
organizacién, asi como
también validar el servicio
al cliente segun protocolos
de la organizacién, con el
propdsito en  atender
clientes de acuerdo con
procedimiento de servicio y
normativa.

Por su parte, en lo referente
al costo es importante
destacar que el mismo
persigue costear productos
y servicios teniendo en
cuenta la modalidad de
formacidén y de acuerdo con

las necesidades del cliente;

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
Impartir formacién | Ficha: 3019628:
profesional en el drea de | Curso complementario:
emprendimientos y cursos | Basico de contabilidad
complementarios: Servicio | de Costos.

Apoyar en el desarrollo de | al cliente, bdsico de | Rap: 1. Costear
actividades de formacidn | contabilidad de Costos, el | productos vy servicios
profesional en los programas | cual se dimensionan en la | teniendo en cuenta la
ofertados por el Centro de | prestacion del servicio al | modalidad de formacion
1 | formacién en condiciones de | cliente teniendo en cuenta | y de acuerdo con las

necesidades del cliente.
2. Calcular la utilidad
sobre el costo y sobre las
ventas de un producto
de acuerdo a la politica
interna. 3. Presupuestar
las ventas y utilidades de
un producto o servicio
de acuerdo con las
necesidades del cliente.

Curso Complementario:
Servicio al cliente:

Ficha: 3036734. Rap:
Presentar servicio al
cliente teniendo en

cuenta en las politicas
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asi como también calcular
la utilidad sobre el costo y
sobre las ventas de un
producto de acuerdo a la
politica interna, asi como de
presupuestar las ventas y
utilidades de un producto o
servicio de acuerdo con las
necesidades del cliente. El
propésito es preparar y
presentar la informacién
contable y financiera segun
normas legales y politicas
organizacionales.

de la organizacion, asi
como también presentar
servicio al cliente
teniendo en cuenta en
las politicas de la
organizacién, asi como
también  validar el
servicio al cliente segun
protocolos de la Validar
la satisfaccién del cliente
segun protocolos de la
organizacién, con el
propdsito en atender
clientes de acuerdo con
procedimiento de
servicio y normativa.

Ficha: 3039772,
3039794, Y 3039799
Curso complementario:
Basico de contabilidad
de Costos.

Rap: 1. Costear
productos vy servicios
teniendo en cuenta la
modalidad de formacién
y de acuerdo con las
necesidades del cliente.

Compartir al equipo de Sofia
Plus, la informacién requerida
para la asignacion de rol vy
disponibilidad en el aplicativo.

Enviar Formato de
caracterizacion, pdf de
documentos de identidad,
Formato de inscripcidn
aprendices, listado de
aprendices.

Documentos

diligenciados.

Acompafiamiento  de
manera presencial vy
mediante diferentes
aplicativos, como
WhatsApp, correo
electrénico, entre otras
opciones, propias de las
dindmicas en los
ambientes de
aprendizajes.

Apoyar con el seguimiento al
proceso formativo de los
aprendices a quienes se les

Acompafiamiento
permanente en las
diferentes actividades
académicas, desarrolladas

Acompafamiento de
manera presencial,
mediante las diferentes
plataformas dispuesta
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brindara formacidn
personalizada, y profesional.

a los aprendices cuando
estos tengan
dudas con algun concepto.

para tal caso, entre
otras opciones, propias
de las dindmicas en los
ambientes de
aprendizajes.

Realizar y emitir oportunamente

los respectivos juicios
evaluativos de las
competencias, fichas y
programas ofertados por el

Centro de Formacién en los
tiempos establecidos desde
coordinacion académica.

Soportes en pdf.
Relacionados con los
juicios evaluativos, entre
otros.

Implementar los procesos de
gestion documental adoptados
por la entidad.

Ingresar la informacién en
aplicativo de acuerdo con el
avance del proceso de
formacidn de las diferentes
fichas.

Informes  descargados
del aplicativo Sofia Plus.

Participar en los comités de
evaluacidn de las fichas
asignadas durante cada
trimestre académico.

Disponibilidad, en
participar en las diferentes

reuniones para ofrecer
aportes sobre cualquier
inquietud, lo cual

contribuya a la solucién de
problemas.

Solucion de problemas

Participar en la formulacién,
elaboracion y ejecucion de los
proyectos formativos
garantizando el cumplimiento
de los entregables en cada una
de las fases establecidas.

Desarrollo curricular y de
equipo pedagogico en la
semana de alistamiento.
Facilitar el proceso de
ensefianza-aprendizaje de

manera efectiva. Disefiar
estrategias didacticas
acordes al estilo de
aprendizaje de los
aprendices. Desarrollar
materiales de formacidn de
alta calidad. Incorporar
metodologias activas de

aprendizaje. Utilizar las TIC
como herramientas de
apoyo al aprendizaje.
Establecer mecanismos de

evaluacion claros vy

Listado de asistencia,
fotos en el ambiente de
aprendizaje, video,
entre otras actividades.
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transparentes, entre

otras.

Realizar en los tiempos
establecidos por la coordinacion
y previo al inicio de cada
trimestre académico, el material
de apoyo de formacién (plan de
concertacién con aprendices,
planeacién pedagdgica, guias de
aprendizaje y planes de sesién)
qgue sera utilizado en las fichas
asignadas durante la ejecucién
del contrato.

Entregar y socializar a los
aprendices el material de
apoyo de formacién.

Plan de concertacion
con aprendices,
planeacién pedagdgica,
guias de aprendizaje y
planes de sesion.

Apoyar en las demas actividades
asignadas por el supervisor que
permitan el adecuado
seguimiento de la etapa lectiva
y/o productiva de la formacién.

Elaboracién de guias de

aprendiza, asi como
también presentaciones
ppt, de las diferentes

secciones a impartir en el

ambiente de aprendizaje.

Aportes adicionales para
contribuir al logro de las
metas del centro.

A continuacién, relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentaciéon de este

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

en el Formato Informe Legalizacién 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 legalizacidon de los desplazamientos realizados, los

cuales forman parte integral del presente informe de ejecucién contractual.

ITEM No DE LA ORDEN | LUGAR DE FECHA DE FECHA DE
DE VIAJE DESPLAZAMIENTO DESPLAZAMIENTO | DESPLAZAMIENTO
INICIAL FINAL
1. XX XX XX XX
2. XX XX XX XX

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

informe que la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a
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la presentacién del informe de ejecucién contractual, debera reportarlo en el siguiente

informe de ejecucién contractual.

Para el trdmite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrénicos enunciados
como evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos
realizados y el No. 9468674448 de la planilla, operador aportes en linea y periodo junio

de 2024. (Decreto Ley 2106 de 2019 — “Decreto Ley Anti tramites”)

Evidencias en () folios

Cordialmente,

Firma %

Edwing José Rodriguez Caratt
Contratista

C.C. No. 8.816.606

Recibi a satisfaccion:

Firma

Hilda Esther Ortiz Salazar
Supervisor(a) Contrato No. NUMERO_CO1.PCCNTR.5968288
Coordinadora
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EVIDENCIAS CODIGO DEL PROGRAMA: 13310063
FORMACION COMPLEMENTARIA: Basico de Contabilidad de Costos y
Presupuesto. (40 horas).

Ficha: 3019628
LUGAR: Corregimiento de Baranoa (Pital de Megua)

Fecha: 04-07-2024
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: EDWING JOSE RODRIGUEZ CARATT

CENTRO DE CENTRO PARA EL DESARROLLO AGROECOLOGICO Y
FORMACION:  AGROINDUSTRIAL

FECHA INICIAL: 01/07/2024 00:00:00
FECHA FINAL:  14/08/2024 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 3019628 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.4. CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE
ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5. PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE6. PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 10,00

FICHA 3039794 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
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CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5.
PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTESG.
PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 3036734 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 3039772 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.4. CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE
ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5. PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE6. PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00
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TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 130,00

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: EDWING JOSE RODRIGUEZ CARATT

CENTRO DE CENTRO PARA EL DESARROLLO AGROECOLOGICO Y
FORMACION:  AGROINDUSTRIAL
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EVIDENCIAS CODIGO DEL PROGRAMA: 13530025
FORMACION COMPLEMENTARIA: Servicio al Cliente.
Horas).

Ficha: 3036734
LUGAR: Santa, Lucia, Atlantico: Calle 13-7-77
Fecha: 15-07-2024
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LISTADO DE ASISTENCIA
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: EDWING JOSE RODRIGUEZ CARATT

CENTRO DE CENTRO PARA EL DESARROLLO AGROECOLOGICO Y
FORMACION:  AGROINDUSTRIAL

FECHA INICIAL: 01/07/2024 00:00:00
FECHA FINAL:  14/08/2024 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 3019628 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.4. CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE
ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5. PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE6. PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 10,00

FICHA 3039794 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
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CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5.
PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTESG.
PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 3036734 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 3039772 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.4. CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE
ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5. PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE6. PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00
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TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 130,00

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: EDWING JOSE RODRIGUEZ CARATT

CENTRO DE CENTRO PARA EL DESARROLLO AGROECOLOGICO Y
FORMACION:  AGROINDUSTRIAL
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4
SENA

N

EVIDENCIAS CODIGO DEL PROGRAMA: 13310063
FORMACION COMPLEMENTARIA: Béasico de Contabilidad de
Costos y Presupuesto. (40 horas).

Ficha: 3039772
LUGAR: Centro de Oportunidades (Barranquilla, Barrio San José).
Fecha: 09-07-2024
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: EDWING JOSE RODRIGUEZ CARATT

CENTRO DE CENTRO PARA EL DESARROLLO AGROECOLOGICO Y
FORMACION:  AGROINDUSTRIAL

FECHA INICIAL: 01/07/2024 00:00:00
FECHA FINAL:  14/08/2024 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 3019628 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.4. CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE
ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5. PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE6. PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 10,00

FICHA 3039794 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
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CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5.
PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTESG.
PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 3036734 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 3039772 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.4. CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE
ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5. PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE6. PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

15/08/24 10:46 Page 2 of 3



TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 130,00

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: EDWING JOSE RODRIGUEZ CARATT

CENTRO DE CENTRO PARA EL DESARROLLO AGROECOLOGICO Y
FORMACION:  AGROINDUSTRIAL

15/08/24 10:46 Page 3 of 3



4
SENA

N

EVIDENCIAS CODIGO DEL PROGRAMA: 13310063
FORMACION COMPLEMENTARIA: Béasico de Contabilidad de
Costos y Presupuesto. (40 horas).

Ficha: 3039794
LUGAR: Centro de Oportunidades (Barranquilla, Barrio San
José).

Fecha: 11-07-2024
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: EDWING JOSE RODRIGUEZ CARATT

CENTRO DE CENTRO PARA EL DESARROLLO AGROECOLOGICO Y
FORMACION:  AGROINDUSTRIAL

FECHA INICIAL: 01/07/2024 00:00:00
FECHA FINAL:  14/08/2024 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 3019628 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.4. CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE
ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5. PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE6. PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 10,00

FICHA 3039794 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON

15/08/24 10:46 Page 1 of 3



CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5.
PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTESG.
PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 3036734 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 3039772 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.4. CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE
ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5. PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE6. PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

15/08/24 10:46 Page 2 of 3



TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 130,00

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: EDWING JOSE RODRIGUEZ CARATT

CENTRO DE CENTRO PARA EL DESARROLLO AGROECOLOGICO Y
FORMACION:  AGROINDUSTRIAL

15/08/24 10:46 Page 3 of 3
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SENA

N

EVIDENCIAS CODIGO DEL PROGRAMA: 13310063
FORMACION COMPLEMENTARIA: Béasico de Contabilidad de
Costos y Presupuesto. (40 horas).

Ficha: 3039799
LUGAR: Nodo de Soledad (Microempresarios, Soledad,
atlantico).

Fecha: 17-07-2024
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: EDWING JOSE RODRIGUEZ CARATT

CENTRO DE CENTRO PARA EL DESARROLLO AGROECOLOGICO Y
FORMACION:  AGROINDUSTRIAL

FECHA INICIAL: 01/07/2024 00:00:00
FECHA FINAL:  14/08/2024 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 3019628 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.4. CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE
ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5. PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE6. PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 10,00

FICHA 3039794 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON

15/08/24 10:46 Page 1 of 3



CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5.
PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTESG.
PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 3036734 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

FICHA 3039772 - BASICO DE CONTABILIDAD COSTOS Y PRESUPUESTOS
DE APRENDIZAJE:

PREPARAR Y PRESENTAR LA INFORMACION CONTABLE Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  FINANCIERA SEGUN NORMAS LEGALES Y POLITICAS
ORGANIZACIONALES

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. CLASIFICAR LAS EMPRESAS Y LAS SOCIEDADES DE ACUERDO AL CODIGO DE COMERCIODETERMINAR LOS CAMPOS DE
ACCION DE LA CONTABILIDAD, CONCEPTUALIZACION Y SUS OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.2. IDENTIFICAR CUENTAS DE BALANCE Y DE RESULTADO DE ACUERDO CON EL REGIMEN CONTABLE
COLOMBIANO.3. COSTEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA LA MODALIDAD DE FORMACION Y DE ACUERDO CON
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.4. CALCULAR LA UTILIDAD SOBRE EL COSTO Y SOBRE LAS VENTAS DE UN PRODUCTO DE
ACUERDO A LA POLITICA INTERNA.5. PRESENTAR COTIZACIONES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE6. PRESUPUESTAR LAS VENTAS Y UTILIDADES DE UN PRODUCTO O SERVICIO DE ACUERDO CON

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

15/08/24 10:46 Page 2 of 3



TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 130,00

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: EDWING JOSE RODRIGUEZ CARATT

CENTRO DE CENTRO PARA EL DESARROLLO AGROECOLOGICO Y
FORMACION:  AGROINDUSTRIAL

15/08/24 10:46 Page 3 of 3
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N

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

° Denominacidn del Programa de Formacidn: Basico de Contabilidad de Costos y Presupuesto

Cadigo del Programa de Formacion: 13310063

° Competencia: Preparar y presentar la informacidon contable y financiera segin normas
legales y politicas organizacionales

° Resultados de Aprendizaje:

1. Clasificar las empresas y las sociedades de acuerdo al cédigo de comercio determinar los campos
de accién de la contabilidad, conceptualizacién y sus objetivos de acuerdo con el régimen contable
colombiano.

2. Costear productos y servicios teniendo en cuenta la modalidad de formacién y de acuerdo con las
necesidades del cliente.

3. Calcular la utilidad sobre el costo y sobre las ventas de un producto de acuerdo a la politica
interna.

4. Presentar cotizaciones de un producto o servicio de acuerdo con los requerimientos del cliente.
5. Presupuestar las ventas y utilidades de un producto o servicio de acuerdo con las necesidades del
cliente.

Duracién de la Guia de Aprendizaje (40 Horas):

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz,

Bienvenido a esta guia de aprendizaje sobre los fundamentos de costos y presupuestos en
contabilidad. Este curso de 40 horas esta disefiado para proporcionarte una base sdlida en
conceptos criticos que son esenciales para el éxito en el campo contable y financiero. En el dinamico
mundo empresarial actual, la comprensién profunda de los costos y presupuestos es una habilidad
invaluable. Esta guia te llevara a través de un viaje de descubrimiento, desde los conceptos basicos
hasta aplicaciones practicas, permitiéndote desarrollar habilidades cruciales para tu futuro
profesional. A lo largo de este curso, exploraremos:

Conceptos bdsicos contables de costos y presupuesto

Andlisis de productos y servicios desde una perspectiva de costos
Estudio de mercados y su impacto en la determinacién de costos
Elaboracion de presupuestos y cotizaciones
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Al finalizar este curso, habras desarrollado las siguientes fortalezas:

Capacidad de analisis critico para la toma de decisiones financieras

Habilidad para determinar costos precisos de productos y servicios

Competencia en la elaboracion de presupuestos efectivos

Comprensién profunda de la relacion entre costos, mercados y estrategias de precios
Destreza en la preparacion de cotizaciones profesionales

AN NI NI NN

Como seiala Horngren et al. (2012), "El conocimiento de costos y presupuestos es fundamental para
la toma de decisiones estratégicas en cualquier organizaciéon" (p.4). Esta guia te proporcionard ese
conocimiento esencial, preparandote para enfrentar los desafios del mundo empresarial real.

Te invito a embarcarte en este viaje de aprendizaje con entusiasmo y dedicacion. Cada concepto
gue domines y cada habilidad que desarrolles te acercara mas a convertirte en una persona
competente y valiosa que el contexto requeriré. ¢ Estas listo para comenzar? jAdelante!

Prologo
Apreciado aprendiz, el aprendizaje auténomo y el trabajo colaborativo son las fuentes del
conocimiento, en estas dos estrategias radica la importancia del trabajo en equipo para fortalecer
sus habilidades y destrezas que manejadas con responsabilidad forjaran su perfil profesional, su
personalidad y su cardcter critico para la toma de decisiones. En resumen, en esta guia de
aprendizaje usted desarrollara habilidades para la realizacién de las actividades acordadas en clases.

Introito

En el ambito de la contabilidad de costos y presupuestos, es fundamental comprender y aplicar
correctamente diversos conceptos y terminologias. Estos incluyen el registro y control de las
transacciones contables, el costeo de productos y servicios, la identificacién de caracteristicas del
mercado y las necesidades del cliente, el calculo del presupuesto de ingresos y gastos, la fijacidn de
precios y la elaboraciéon de cotizaciones. A continuacién, se definirdn y contextualizaran estos
términos con ejemplos practicos.

Desarrollo y explicacidon de de las diferentes tematicas relacionadas con el curso en mencién:
duracidn parcial 20 horas.

De acuerdo con Uruefia (2010);

EMPRESA: Es toda actividad econdmica organizada para la produccién, transformacidn, distribucién,
administracion o custodia de bienes, o para la prestacion de servicios. (Art. 95 Cédigo de Comercio).
Factores para que exista empresa:

Personas: Representados por los propietarios, los administradores y los trabajadores, es decir, el
talento humano.
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Capital: Lo conforman los aportes que hacen los propietarios ya sea en dinero, mercancias,
maquinaria, equipos, muebles y otros bienes.

Trabajo: Comprende la actividad que va a desarrollar la empresa. Puede ser produccion,
compraventa de mercancias o la prestacién de servicios.

Tecnologia: Es el conjunto de técnicas o procedimientos para optimizar la produccion,
comercializacién o prestacion de un servicio.

Clasificacion de las empresas.

Las empresas se pueden clasificar segun la actividad que desarrollen, el tamafio, la procedencia del
capital y el nUmero de propietarios...

CLASIFICACION SEGUN SU ACTIVIDAD

Empresas agropecuarias: Son las que producen bienes agricolas como el cultivo de hortalizas, arroz,
maiz, flores etc. y pecuarias como cria y levante de toda clase de ganado.

Empresas mineras: Su objetivo principal es la explotaciéon de los recursos del subsuelo como
petrdleo, oro, el carbdn, piedras preciosas, gas natural y otros minerales.

Empresas industriales: Son las que se dedican a transformar la materia prima en productos
terminados o semielaborados, como por ejemplo fabricas de telas, de camisas, de muebles, de
calzado, etc.

Empresas comerciales: Su actividad principal es la compra y venta de productos terminados sin que
necesiten para ello algln proceso de transformacion, ejemplo: los supermercados, los almacenes
de cadena, almacenes de electrodomeésticos, etc.

Empresas de servicios: Son las que buscan satisfacer las necesidades de la comunidad, como salud,
educacion, transporte, recreacion, seguros, servicios publicos y otros.

CLASIFICACION SEGUN SU NUMERO DE PROPIETARIOS

Individuales: La conforma una sola persona natural comerciante.

Unipersonales: La conforma una sola persona natural o persona juridica, dando origen a una
Persona Juridica totalmente independiente. Estas empresas nacen con la Ley 222 de 1.995, y su
razén social debe estar seguida por la expresidon “Empresa Unipersonal” o de la sigla E.U.
SOCIEDADES: En Colombia se constituyen sociedades con dos socios 0 mas. Teniendo encuentra que
el Cédigo de Comercio, dice que “Sociedad es el acuerdo entre dos o0 mas personas”.

CLASIFICACION SEGUN LA PROCEDENCIA DE CAPITAL
Empresa privada: Los aportes de capital provienen de personas o entidades particulares.
Empresa publica: Los aportes de capital provienen del estado.

Empresa de economia mixta: Los aportes de capital provienen de personas o entidades particulares
y del estado.
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Conceptos basicos contables de costos y presupuesto

1. Costo: Es el valor monetario de los recursos utilizados para producir un bien o servicio. Por
ejemplo, en una fabrica de muebles, el costo incluiria la madera, la mano de obra y los gastos
indirectos de fabricacién (Horngren et al., 2020). Por su parte, la contabilidad de costos es una rama
de la contabilidad que se enfoca en el registro, analisis e interpretacién de los costos asociados con
la produccidn de bienes o la prestacién de servicios.

2. Presupuesto: Es un plan financiero que estima los ingresos y gastos futuros para un periodo
determinado. Por ejemplo, una empresa puede elaborar un presupuesto anual que proyecte las
ventas, los costos de produccidn y los gastos operativos (Welsch et al., 2021).

Costos: el costo se define como el "valor" sacrificado para adquirir bienes o servicios, que se mide
en unidades monetarias (UM) mediante la reduccidon de activos o al incurrir en pasivos en el
momento en que se obtienen los beneficios. En el momento de la adquisicidn, el costo en que se
incurre es para lograr beneficios presentes o futuros. Cuando se utilizan estos beneficios, los costos
se convierten en gastos. (Ralp, Polimeni, 1999).

Costeo de productos y servicios: El costeo de productos y servicios implica la determinacién de los
costos directos e indirectos asociados a su produccién o prestacién. Por ejemplo, en una empresa
de servicios de limpieza, los costos directos incluirian los salarios de los trabajadores y los insumos
de limpieza, mientras que los costos indirectos podrian incluir el alquiler del local y los gastos
administrativos (Horngren et al., 2020).

Gasto: se define como un costo que ha producido un beneficio y que ha expirado. Los costos no
expirados que pueden dar beneficios futuros se clasifican como activos. (Ralp, Polimeni, 1999).
Diferencia entre Costo y Gasto: Una diferencia tedrica importante es que los costos se esperan
recuperar a través de las ventas, mientras que los gastos no se recuperan directamente. Los costos
estan directamente relacionados con el producto, mientras que los gastos son necesarios para el
funcionamiento de la empresa, pero no estan directamente relacionados con el producto final.
Pérdida: empleo de recursos en el cual no se obtiene ningun beneficio, ejemplo, cuando se comete
un error y el producto sale defectuoso y por tanto no puede venderse.

Inversidn: es la utilizacidon de recursos en el cual el beneficio se obtendra a lo largo de varios
periodos. Ejemplo. La compra de una maquina para la elaboracién de un producto o la prestacion
de un servicio.

Importancia de la determinacion de los costos

La determinacion de los costos es un paso crucial en el analisis de costo-beneficio, ya que permite
evaluar la viabilidad de un proyecto o decisidn. Los costos son los recursos que se necesitan para
implementar y mantener un proyecto, y su determinacién es fundamental para compararlos con los
beneficios esperados.

La determinacidon de los costos es un paso fundamental en el andlisis de costo-beneficio, ya que
permite evaluar la viabilidad de un proyecto, identificar posibles riesgos, evaluar el rendimiento,
tomar decisiones informadas y planificar y gestionar los recursos necesarios.

Conocimiento del producto o servicio a costear y comercializar

Es esencial comprender las caracteristicas, funcionalidades y beneficios del producto o servicio que
se va a costear y comercializar. Por ejemplo, si se trata de un servicio de consultoria, se deben
conocer los tipos de asesoramiento ofrecidos, la duracién de los proyectos y los recursos necesarios
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para brindar el servicio, por el contrario, si se trata elaborar un producto cualquiera se debe
considerar todos los recursos necesarios en la elaboracién del producto. (Kotler & Armstrong, 2021).

Tabla 1. La determinacién de los costos es importante porque:

Contexto Descripcion detallada
Al determinar los costos de diferentes alternativas,

Permite la comparacidn de alternativas: se puede comparar su viabilidad y elegir la mejor
opcion.

Ayuda a identificar posibles riesgos: Al considerar los costos imprevistos y los riesgos
potenciales, se puede prever y planificar para
mitigarlos.

Permite la evaluacion del rendimiento: Al comparar los costos con los beneficios, se puede
determinar si un proyecto es rentable y evaluar su
rendimiento.

Ayuda a tomar decisiones informadas: La determinaciéon de los costos proporciona una
base para tomar decisiones informadas y no
subjetivas.

Permite la planificacion y gestion de recursos: Al determinar los costos, se puede planificar y

gestionar los recursos necesarios para implementar
y mantener un proyecto.
Fuente: elaboracion propia, bajo los referentes de Ralp Polimeni (1999).

Elementos del costo:
Los recursos utilizados para fabricar el bien o prestar el servicio suelen clasificarse en grandes
grupos:

1. Material directo:
2. Mano de obra directa
3. Costos indirectos de fabricacidn

1. Material directo

Son aquellos materiales que se pueden identificar directamente en la fabricacién de un producto
terminado. Estos materiales se asocian facilmente con el producto y representan el principal costo
de materiales en la elaboracién del producto. Un ejemplo de material directo es la madera aserrada
utilizada en la fabricacion de un mueble (Polimeni, R, 1999).

De acuerdo con la literatura existente del tema se conocen tradicionalmente como primer elemento
del costo, debido a que la contabilidad de costos en sus inicios se desarrollé para empresas
manufactureras y el uso de material era el costo mds importante. Algunas de las caracteristicas que
permiten establecer cuando un costo puede clasificarse como material directo son las siguientes:
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1. Se identifican directamente con el producto

2. Son de cuantia significativa

3. Integran fisicamente el producto

4. Son de facil medicién y cuantificacion

Nota: La complejidad de los procesos productivos tiende a ocasionar desperdicios en el uso de los
materiales a medida que los articulos pasan por la fabrica en el curso de la produccién, por tanto,
gue el costo de los materiales sea controlado en forma cuidadosa debe hacerse mediante informes
periddicos. En ese sentido, las pequefas pérdidas, por insignificantes que parezcan a la larga
ocasionan altos costos para la empresa.

2. Mano de obra directa - MOD

Tradicionalmente denominado segundo elemento del costo, aunque para las empresas de servicios
pude convertirse en el elemento mas representativo. Esta conformado en gran medida por los
salarios, prestaciones sociales y demdas conceptos derivados de la relacién laboral de los empleados
vinculados directamente con la produccién. Es importante resaltar, que la mano de obra representa
el factor humano de la produccién, sin cuya intervencién no podria realizarse la actividad
manufacturera, independientemente del grado de desarrollo mecdnico o automatico de los
procesos transformativos. (Politécnico, de Colombia, 2018). De acuerdo con Polimeni, R, (1994), la
mano de obra es el esfuerzo fisico o mental empleados en la fabricacién de un producto. En
resumen, los costos de mano de obra pueden dividirse en mano de obra directa y mano de obra
indirecta.

Por su parte, Ramirez et al (2010) refiere que la Mano de obra directa estd constituida por los
sueldos de los trabajadores por el tiempo en que éstos estén vinculados a las labores propias de
transformacién o modificacion de las materias primas o los materiales directos utilizados en la
elaboracién de productos e identificables con un lote de produccién u orden de fabricacidn
individualmente determinado o con un proceso de produccidn especifico.

3. Costos Indirectos de Fabricacion

Los CIF, son aquellos costos necesarios para la correcta marcha de la produccién, pero que no se
identifican directamente con el producto que se estd fabricando. (Politécnico, de Colombia, 2018).
En ese sentido, Ramirez et al (2010), indica que es el tercer elemento del costo, lo cual termina
siendo el mas complejo que los dos anteriores, cuya importante e imprescindible contribucién en la
valoracion de los productos esta altamente influenciada por factores como el tamaio de la
estructura utilizada en la produccién, por su organizacién operativa y funcional y por el mayor o
menor grado de mecanizaciéon y/o automatizacién existente en el ente econémico.

Lo anterior, nos lleva a establecer que los costos indirectos no tienen una relacién directa con el
producto o servicio prestado, pero son consumidos en la produccidn, algunos costos indirectos mas
representativos son:
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1. Material Indirecto — Ml

2. Mano de Obra Indirecta — MOI
3. Energia y acueducto

4. Arrendamientos

5. Seguros

6. Mantenimientos

7. Otros

Tipos y caracteristicas de productos y servicios

Los productos pueden clasificarse en bienes de consumo (duraderos y no duraderos) y bienes
industriales. Por ejemplo, un automavil es un bien de consumo duradero, mientras que un servicio
de limpieza es un servicio intangible (Pride & Ferrell, 2021).

Especificaciones del costo y presupuesto de un producto

Las especificaciones del costo de un producto incluyen los materiales directos, la mano de obra
directa y los costos indirectos de fabricacién. Por ejemplo, en la fabricacién de una camisa, los
materiales directos serian la tela y los botones, la mano de obra directa seria el tiempo de los
operarios de costura, y los costos indirectos incluirian la energia eléctrica y la depreciacién de las
maquinas (Blocher et al., 2021).

Por su parte, el presupuesto de un producto debe considerar los costos de produccién, los gastos
de ventas y administracién, y el margen de utilidad deseado. Por ejemplo, si el costo total de
produccion de una camisa es de $20 y se desea obtener un margen de utilidad del 30%, el precio de
venta presupuestado seria de $26 (Shim & Siegel, 2021).

Cotizaciones de productos o servicios de acuerdo a especificaciones requeridas

Una cotizacién es un documento que detalla el precio, las caracteristicas y las condiciones de un
producto o servicio segun los requisitos del cliente. Por ejemplo, si un cliente solicita una cotizacion
para la fabricacidn de 1000 camisas con un disefo personalizado, la cotizacidn incluiria el costo
unitario, el tiempo de entrega y cualquier cargo adicional (Garrett, 2021).

Registro y control de las transacciones contables

El registro y control de las transacciones contables implica la anotacidon sistematica de todas las
operaciones econdmicas de una empresa en los libros contables. Por ejemplo, cuando se realiza una
venta, se debe registrar en el libro diario y luego trasladar al libro mayor para actualizar las cuentas
correspondientes (Warren et al., 2021).

Formula de los costos. Fuente: (Politécnico, de Colombia, 2018).

Dentro de los métodos empleados para el calculo de costos se utilizan algunas féormulas que
combinan los diferentes elementos del costo. Estas formulas son:
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Costo Primo

Es el costo del material directo sumando con el costo de la mano de obra directa. En otras palabras,
el costo primo es el resultado de sumar la materia prima y el costo de la mano de obra directa.

Ejemplo:
CP =MD + MOD

Costo de Conversion
Es el costo de la mano de obra directa sumado con los costos indirectos de fabricacion. Constituye
el costo necesario para transformar la materia prima.

Ejemplo:
CC=MOD +CIF

Costo de Produccion

Es la suma de los tres elementos del costo, es el costo que se carga a las unidades producidas. El
costo de produccién es el valor del conjunto de bienes y esfuerzos en que se ha incurrido o se va a
incurrir, que deben consumir los centros productivos para obtener un producto terminado, en
condiciones de ser entregado al sector comercial. Dada su caracteristica es de dificil asignacion.

Ejemplo:
CPD =MD + MOD + CIF

Costo Total
Es la sumatoria del costo de produccion mds todos los gastos necesarios para fabricar el producto.

Ejemplo:
CT =MD + MOD + CIF + GASTOS

Costo Unitario de Produccién
Es el costo final de cada unidad producida, resulta de dividir el costo de produccién por las unidades

producidas.

Ejemplo:
CUP=CPD / UNIDADES PRODUCIDAS

Ejemplol.
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Costos Indirectos CIF $ 100
Materia prima directa $ 400
Gastos de venta $ 120
Gastos de administracion $ 80
Mano de obra directa $ 300
Precio de venta 80% del costo total

Con la informacidn anterior, determinar: Costo primo: Materia prima directa 400 + Mano de obra
directa 300= 700 Costo de conversion: Mano de obra directa 300 + Costos indirectos 100 =400

Costos de produccion
Materia prima
directa 400

Mano de obra
directa 300
Costos indirectos 100

TOTAL 800

Gastos de

operacion
Gastos de ventas 120
Gastos de
administracion 80

TOTAL 200

Costo Operacion Total

Costo de produccion 800
Gasto de Operacion 200
Total 1000

Precio de Venta
Costo de produccion 800
POR 80% 640
Precio de Venta 1440

Pasos para fijar el precio de un producto o servicio:

Andlisis de costos: El primer paso es determinar los costos totales asociados al producto o servicio,
incluyendo costos directos (materiales, mano de obra) e indirectos (alquiler, servicios publicos,
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marketing). Este analisis permite establecer un precio minimo que cubra los costos y genere un
margen de ganancia.

Anadlisis de la competencia: Es esencial estudiar los precios de productos o servicios similares
ofrecidos por la competencia. Esto implica identificar los principales competidores, sus estrategias
de precios y los precios que ofrecen a los clientes. La informacién obtenida permite establecer un
rango de precios competitivo para el producto o servicio propio.

Segun la Universidad Europea (2022), en el analisis de fijacion de precios basado en la demanda, la
importancia radica en adaptar el precio de venta a la demanda existente y la capacidad adquisitiva
de los compradores. Este método se basa en la utilidad y/o valor percibido por los consumidores
sobre determinado producto o servicio, aunque también incluye factores como la facilidad de
acceso y su valor afiadido. La fijacion de precios con base en la demanda es un método dinamico
gue requiere un analisis continuo de la demanda y la capacidad adquisitiva de los compradores, ya
qgue los precios no son fijos y pueden variar segun las condiciones del mercado. Este método es
especialmente util en sectores donde la demanda es variable, como en el caso de los hoteles y
aerolineas que ajustan sus precios segin la demanda de los clientes. Algunas estrategias comunes
incluyen. Ver tabla.

Tablal. Estrategias de fijacidn de precios
Los principales métodos para determinar el precio de un producto o servicio son:

Estrategias Descripcion de la estrategia

Se basa en los costos totales del producto o servicio,

agregando un margen de ganancia deseado.
Precios basados en costos:

Se ajustan los precios segun la percepcion de valor

de los consumidores y la variabilidad de la demanda
Basado en la Demanda:

Se fija un precio en funcidon de los precios de

productos o servicios similares ofrecidos por la

Precios basados en la competencia: competencia.

Fuente: elaboracion propia (2024), bajo los referentes de Ralp Polimeni (1999)
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Nota: con base a las estrategias antes sefialadas lo importante es considerar tener en cuenta
aspectos como:

1. Consideraciones legales y regulatorias: Es importante verificar que la estrategia de fijacion de
precios cumpla con todas las leyes y regulaciones aplicables, como las leyes de competencia y
proteccion al consumidor.

2. Evaluacién y ajustes: La estrategia de fijacidn de precios debe ser evaluada periédicamente para
determinar su efectividad y realizar ajustes segun sea necesario. El seguimiento del desempefio de
las ventas, los margenes de ganancia y la satisfaccién del cliente puede indicar la necesidad de
ajustar los precios.

Formas para calcular precio de venta de un producto. Precio de venta basado en el costo

La manera de calcular el precio de venta de un producto o servicio tiene diversas formas: una de las
mas sencilla la usan los Productores o fabricantes aplicando la siguiente formula:

Precio = costo + (costo x %margen)

De forma que, si un producto nos cuesta producirlo (costo de produccién que hace parte del costo
variable) $800 como en ejemplo anterior, y queremos venderlo con un 80% de margen, el célculo
seria:

Precio = 800 + 800 x 0,80 = 800 + 640 = 1,440

Esto es el precio de venta basado en el costo, Sin embargo, los comerciantes suelen usar otra
férmula que resulta interesante desde el punto de vista del manejo de los descuentos que conceden
y es calcular el precio de venta, basandose en el mismo precio de venta. La férmula que usan es la
siguiente:

Precio = Costo / (1 — %margen) Con los datos anteriores, la operacion seria:
Precio =800/ (1-0,80) =800/ 0,20 = 4.000

Se podra pensar que la diferencia es mucha, pero es la manera de encontrar un precio que le permita
al comerciante ofrecer descuentos, sin afectar el real margen de rentabilidad.

Actividades después de la explicacion de la terminilogia relacionada con el curso:
Ejercicio 1:
Determinar los costos de produccidon de un pastel de arroz, considerando el material directo, la

mano de obra directa y los costos indirectos de fabricacion.
Paso 1.
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1. Material directo:

- Arroz: Se requieren 500 kg de arroz para producir 1000 pasteles. Cada kg de arroz cuesta $2.000
pesos colombianos (COP).

Costo total de arroz = 500 kg x $2.000/kg = $1.000.000 COP

- Otros ingredientes (azucar, leche, mantequilla, etc.): El costo total de estos ingredientes es de
$500.000 COP para producir 1000 pasteles.

Costo total de material directo = $1.000.000 + $500.000 = $1.500.000 COP

2. Mano de obra directa:

- Se requieren 5 trabajadores que se dedican exclusivamente a la elaboracién de los pasteles de
arroz.

- Cada trabajador recibe un salario mensual de $1.200.000 COP.

- Costo total de mano de obra directa = 5 trabajadores x $1.200.000/mes = $6.000.000 COP

3. Costos indirectos de fabricacién (CIF):

- Alquiler del local de produccién: $2.000.000 COP mensuales

- Servicios publicos (energia, agua, gas): $800.000 COP mensuales

- Depreciacién de maquinaria y equipo: $500.000 COP mensuales

- Otros costos indirectos: $700.000 COP mensuales

Total, CIF = $2.000.000 + $800.000 + $500.000 + $700.000 = $4.000.000 COP

Paso 2.

Ahora, calculemos el costo total de produccion y el costo unitario:

Costo total de produccién = Material directo + Mano de obra directa + CIF

Costo total de produccion = $1.500.000 + $6.000.000 + $4.000.000 = $11.500.000 COP
Costo unitario = Costo total de producciéon / Unidades producidas

Costo unitario = $11.500.000 / 1000 pasteles = $11.500 COP por pastel

En resumen:

- El costo de material directo por pastel es de $1.500 COP ($1.500.000 / 1000 pasteles)

- El costo de mano de obra directa por pastel es de $6.000 COP ($6.000.000 / 1000 pasteles)

- EI CIF por pastel es de $4.000 COP ($4.000.000 / 1000 pasteles)

- El costo total de produccion por pastel es de $11.500 COP

Este ejemplo muestra cdmo se asignan los diferentes costos involucrados en la produccion de
pasteles de arroz colombianos, considerando el material directo, la mano de obra directa y los
costos indirectos de fabricacion.

*#*%%*COSTO UNITARIO DEL PRODUCTO

Con base en la informacién presentada en el ejemplo, el costo unitario del pastel de arroz
colombiano se calcula de la siguiente manera:

Costo unitario = Costo total de producciéon / Unidades producidas
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Donde:

- Costo total de produccion = Material directo + Mano de obra directa + CIF

- Unidades producidas = 1000 pasteles

Costo total de produccion = $1.500.000 + $6.000.000 + $4.000.000 = $11.500.000 COP

Costo unitario = $11.500.000 / 1000 pasteles = $11.500 COP por pastel

Por lo tanto, el costo unitario de produccidn de un pastel de arroz colombiano es de $11.500 COP
(once mil quinientos pesos colombianos).

Este costo unitario se desglosa de la siguiente manera:

- Material directo por pastel = $1.500.000 / 1000 pasteles = $1.500 COP

- Mano de obra directa por pastel = $6.000.000 / 1000 pasteles = $6.000 COP
- CIF por pastel = $4.000.000 / 1000 pasteles = $4.000 COP

Sumando estos componentes, obtenemos el costo unitario total:

$1.500 + $6.000 + $4.000 = $11.500 COP por pastel

Ejercicio 2:
Una empresa colombiana produce empanadas de carne. Durante el mes, se produjeron 5000
empanadas. A continuacién, se presentan los costos involucrados:
Material directo:
- Carne molida: Se utilizaron 200 kg de carne molida a un costo de $8.000 COP/kg.
- Harina de maiz: Se utilizaron 150 kg de harina de maiz a un costo de $3.000 COP/kg.
- Otros ingredientes: $500.000 COP en total.

Mano de obra directa:
- 4 trabajadores dedicados a la produccién de empanadas.
- Cada trabajador recibe un salario mensual de $1.500.000 COP.

Costos indirectos de fabricacion (CIF):

- Alquiler del local: $1.500.000 COP mensuales

- Servicios publicos: $600.000 COP mensuales

- Depreciacidn de equipos: $300.000 COP mensuales
- Otros costos indirectos: $400.000 COP mensuales

Solucioén:

1. Material directo:

- Carne molida: 200 kg x $8.000/kg = $1.600.000 COP

- Harina de maiz: 150 kg x $3.000/kg = $450.000 COP

- Otros ingredientes: $500.000 COP

Total, material directo = $1.600.000 + $450.000 + $500.000 = $2.550.000 COP
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2. Mano de obra directa:

4 trabajadores x $1.500.000/mes = $6.000.000 COP

3. CIF:

$1.500.000 + $600.000 + $300.000 + $400.000 = $2.800.000 COP

Costo total de produccion = $2.550.000 + $6.000.000 + $2.800.000 = $11.350.000 COP
Costo unitario = $11.350.000 / 5000 empanadas = $2.270 COP por empanada

Ejercicio 3:

Una panaderia produce 2000 panes de queso al mes. Se presentan los siguientes costos incurridos
en el proceso:

Material directo:

- Harina de trigo: 300 kg a $1.500 COP/kg.

- Queso: 100 kg a $10.000 COP/kg.

- Otros ingredientes: $800.000 COP en total.

Mano de obra directa:
- 3 panaderos con un salario mensual de $1.800.000 COP cada uno.
Costos indirectos de fabricacion (CIF):
- Alquiler de la panaderia: $3.000.000 COP mensuales
- Servicios publicos: $1.200.000 COP mensuales
- Depreciaciéon de maquinaria: $800.000 COP mensuales
- Otros costos indirectos: $500.000 COP mensuales
Nota: Se pide determinar el costo total de la produccién, asi como también el costo unitario del
producto a elaborar...
Solucién:
1. Material directo:
- Harina de trigo: 300 kg x $1.500/kg = $450.000 COP
- Queso: 100 kg x $10.000/kg = $1.000.000 COP
- Otros ingredientes: $800.000 COP
Total, material directo = $450.000 + $1.000.000 + $S800.000 = $2.250.000 COP

2. Mano de obra directa:
3 panaderos x $1.800.000/mes = $5.400.000 COP

3. CIF:
$3.000.000 + $1.200.000 + $800.000 + $500.000 = $5.500.000 COP

Costo total de produccion = $2.250.000 + $5.400.000 + $5.500.000 = $13.150.000 COP
Costo unitario = $13.150.000 / 2000 panes = $6.575 COP por pan de queso
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Guia de Ejemplos practicos
Ejemplo Punto de Equilibrio

Elaboraciéon de empanada:

Se vende cada empanada en S 2000
Costo de produccion $ 800
Distribuido de la siguiente manera:
Arroz

Huevo

Harina

Aceite

Entre otros

Ganancia: PV=$ 2000 — CP=$ 800=$ 1200

Costos Fijos

Arriendo: $ 800.000
Sueldos: $ 1.000.000
Servicios: S 400.000
Marketing Digita: $ 300.000
Publicidad: $ 100.000

Costos fijos/Ganancia Bruta= $ 1700.000/$ 1200 = 1417 ventas al mes

Formula del punto de equilibrio: Q= CF/PV-CVU=PUNTO DE EQUILIBRIO

Punto de equilibrio: El punto de equilibrio es una herramienta financiera que permite al empresario
analizar y determinar cuales serian sus ventas minimas requeridas, para ni ganar ni perder.

En otros términos, es el nivel de ventas en el cual los ingresos conseguidos son iguales a los costos
de produccién, tanto fijos como variables. Es el nivel de ventas en el cual la empresa ni gana ni
pierde. El calculo de este es importante para las empresas puesto que define el limite minimo sobre
el cual se debe operar, tratando siempre de estar lo mas alejado posible de él.

De acuerdo con Polimeni, R (1999), en la contabilidad de costos la diferencia entre el precio de venta
por unidad y el costo variable por unidad se denomina margen de contribucién por unidad o
contribucién unitaria. En consecuencia, para obtener la cantidad de unidades necesaria para lograr
el punto de equilibrio, se divide el costo fijo total por el margen de contribucién por unidad. Es decir,
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Punto de equilibrio  _ Costos fijos totales
(en unidades) ~  Precio de venta por unidad — Costo variable por unidad
Costos fijos totales

Margen de contribucién por unidad

Si esta dltima férmula se aplica al problema de Tessy, el costo fijo total es de US$30,000. Puesto que el
precio de venta por unidad es de US$9 y el costo variable por unidad es de US$1, el margen de
contribucién por unidad es de US$8. Entonces,

Punto de equilibrio US$30,000
(en unidades) - USs$s

= 3,750 unidades

Para demostrar que 3,750 es, en efecto, la cantidad de unidades que no generana utilidades, puede
desarrollarse un estado de ingresos simple, como sigue:

Ingreso total (US$9 x 3,750).......ccccvvueemniererinnnnns US$ 33,750
Costos:
Costos variables totales (US$1 x 3 750} ... US$ 3,750
Costos fijos totales............... — 30,000
Costos totales. - 33,750
Utilidad...........coomeeeeee e US$ 0

] Para obtener la férmula del punto de equilibrio en unidades, se utiliza la siguiente notacién:

C = Cantidad de unidades

P = Precio de venta por unidad
V = Costo variable por unidad
F = Costo fijo total

El
punto de equilibrio de una empresa, se calcula de diferentes maneras.

Punto de equilibrio en unidades

Se aplica cuando se produce o comercializa un solo producto o este es el mas importante en la oferta
de la empresa. La férmula que se aplica para calcular las unidades vendidas, necesarias para lograr
el punto de equilibrio es:

CF CF
PE UNDS =
MCU PV - C.UNIT

Dénde:

CF: Costos fijos

MCU: Margen de contribucién = Precio de venta unitario—Costo unitario PV: Precio de venta
UNIT: Costo unitario

Ejemplo: GUIA

La empresa de calzado ABC Ltda. tiene la siguiente estructura de costos:

Costos fijos $ 1.201.500Costo unitario $ 4.500
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Precio de venta S 9.000
Calcule el punto de equilibrio en pesos

Solucidn
Costos fijos $ 1.201.500
Margen de contribucién: $ 9.000-S 4.500 = 4.500 PE $ 1.201.500/4.500 = 267 unidades

Prueba:
Ventas 267 x $ 9,000 2.403.000
Costo de ventas  [267 x $ 4,500 1.201.500
Utilidad 1.201.500
Gastos fijos 1201 500
Utilidad neta 0

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)
3.1 Actividades de reflexién inicial:

Descripcion de la actividad: Los aprendices realizaran una lluvia de ideas sobre la importancia de los costos y
presupuestos en las empresas.

Ambiente requerido: Aula virtual o presencial con pizarra.

Estrategias diddcticas: Lluvia de ideas, discusidn guiada.

Materiales de formacién: Pizarra virtual o fisica, marcadores.

Material de apoyo: Presentacién con ejemplos de empresas exitosas que utilizan eficazmente costos y
presupuestos.

Duracion: 4 horas

iTe animo a abordar cada tema y actividad con entusiasmo y curiosidad! La contabilidad es una habilidad valiosa
que te abrird muchas puertas en tu futuro profesional.

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:
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Descripcion: Los aprendices completaran un cuestionario diagndstico sobre conceptos bdasicos de
contabilidad y participaran en un foro de discusion.
Ambiente requerido: Plataforma virtual de aprendizaje o ambiente de aprendizaje el cual se les dara las
inscciones en el ambiente.
Estrategias diddcticas: Cuestionario en linea, foro de discusion.
Materiales de formacidén: Cuestionario digital, guia de participacién en foro.
Material de apoyo: Glosario de términos contables basicos.

Duracion: 4 horas

3.3 Actividades de apropiacion:

Descripcion: Los aprendices estudiaran los conceptos tedricos y resolveran casos practicos sobre elementos
del costo y clasificacion de costos.

Ambiente requerido: Aula virtual o presencial con acceso a computadoras.

Estrategias diddcticas: Estudio de casos, aprendizaje basado en problemas.

Materiales de formacién: Guia de estudio, casos practicos, hojas de célculo.

Material de apoyo: Videos explicativos, articulos académicos.

Evidencias de aprendizaje: Informe de resolucidn de casos, mapa conceptual de clasificacion de costos.
Instrumentos de evaluacidn: Rubrica para informe, lista de cotejo para mapa conceptual.

Duracion: 5 horas

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:

Descripcion: Los aprendices analizaran los costos y elaborardn un presupuesto bdsico para una pequeiia
empresa ficticia.

Ambiente requerido: Laboratorio de informatica o aula con acceso a computadoras.

Estrategias didacticas: Aprendizaje basado en proyectos, trabajo colaborativo.

Materiales de formacidn: Plantillas de presupuesto, guia de analisis de costos.

Material de apoyo: Software de contabilidad de demostracién, tutoriales en linea.

Evidencias de aprendizaje: Presentacion del analisis de costos y presupuesto elaborado.

Instrumentos de evaluacion: Rubrica para evaluacidn de proyectos, evaluacion entre pares.

Duracion: 4 horas
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4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO
FORMATIVO.

Actividad
del proyecto
formativo

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacion

Fase del
proyecto

Actividad de
Aprendizaje

Criterios de
Evaluacion

Evidencias de

formativo Aprendizaje

Elaboracidn

de un
informe de
analisis de
costos y
presupuesto
para una
pequena

empresa

Informe de
Analisis de
Costos

Descripciéon: El
aprendiz
presentard un
informe
detallado del
estudio de caso

"Analisis de
Costos en una
Empresa

Manufacturera”,
incluyendo la
identificacién y
clasificaciéon de
los elementos
del costo, asi
como
propuestas de
mejora.

Criterios de
evaluacion:

Precisién en la
identificacion y
clasificacién de
los costos

Calidad y
viabilidad de las
propuestas de
mejora

1. Identifica
correctamente
los elementos
del costo.

2. Clasifica
adecuadamente
los diferentes
tipos de costos.

3. Elabora un
presupuesto
coherentey
bien
estructurado.

4. Justifica las
decisiones
tomadas en el
analisis de
costos 'y
elaboracion del
presupuesto.

5. Presenta la
informacién de
manera claray
profesional.

- Técnica:
Evaluacion de
producto

- Instrumento:
Rubrica
analitica que
evalle cada
uno de los
criterios
mencionados
en una escala
del 1 al 5.
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Claridad y
estructura del
informe.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

1. Contabilidad de costos: Sistema de informacién que clasifica, acumula, controla y asigna costos para
determinar los costos de actividades, procesos y productos, facilitando la toma de decisiones y el control
administrativo.

2. Costo: Valor monetario de los recursos utilizados para producir un bien o servicio.

3. Presupuesto: Plan financiero que establece de manera anticipada los ingresos y gastos de una organizacion
para un periodo determinado.

4. Materiales directos: Componentes fisicos identificables en la produccién de un articulo.

5. Mano de obra directa: Trabajo fisico o mental directamente involucrado en la fabricaciéon de un producto.
6. Costos indirectos de fabricacién: Costos no directamente identificables con un producto especifico, pero
necesarios para el proceso productivo.

7. Costos fijos: Costos que permanecen constantes independientemente del nivel de produccién.

8. Costos variables: Costos que varian en proporcién directa con el volumen de produccién.

9. Sistema de costeo por érdenes de trabajo: Método de costeo que acumula y asigna costos a trabajos
especificos o lotes.

10. Sistema de costeo por procesos: Método de costeo utilizado cuando se producen unidades idénticas de
forma continua a través de una serie de pasos uniformes.

11. Ciclo de vida del producto: Etapas por las que pasa un producto desde su introduccién al mercado hasta
su declive.

12. Cadena de valor: Modelo tedrico que describe las actividades que una organizacién lleva a cabo para
crear valor para sus clientes.

13. Pricing: Proceso de fijacion de precios para productos o servicios.

14. Cotizacién: Documento que informa el precio de un producto o servicio, incluyendo las condiciones de
venta.

15. Presupuesto maestro: Presupuesto integral que incluye todos los presupuestos individuales de una
organizacion.

16. Costo unitario: Costo total de produccién dividido por el nimero de unidades producidas.

17. Costo estandar: Costo predeterminado que se establece como referencia para medir el desempefio real.
18. Variacién de costos: Diferencia entre el costo estandar y el costo real.

19. Analisis de rentabilidad: Evaluacién de la capacidad de un producto, servicio o negocio para generar
ingresos en relacidn con sus costos.

20. Canal de distribucion: Ruta que sigue un producto desde el fabricante hasta el consumidor final.
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAIJE

° Denominacidn del Programa de Formacion: Formacion complentaria
° Codigo del Programa de Formacion: 210601020
° Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa

° Resultados de Aprendizaje:

1. Prestar servicio al cliente teniendo en cuenta politicas de la organizacidn
2. Validar satisfaccién del cliente segln protocolos de la organizacién

2. PRESENTACION

Bienvenidos a esta guia de aprendizaje disefiada para sobre "Servicio al Cliente y Satisfaccién del
Usuario". Este curso de 40 horas tiene como objetivo principal desarrollar competencias
fundamentales en la prestacion de servicios al cliente, considerando las politicas organizacionales,
y en la validacidn de la satisfaccidn del cliente segun los protocolos establecidos.

En el mundo empresarial actual, el servicio al cliente se ha convertido en un factor diferenciador
crucial. Como sefala Kotler (2017), "la satisfaccidon del cliente es el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas" (p. 54). Por lo tanto, comprender y aplicar efectivamente los conceptos y técnicas del
servicio al cliente es esencial para el éxito de cualquier organizacién.

En resumen, en el entorno empresarial actual, brindar un servicio al cliente excepcional se ha
convertido en un factor determinante para el éxito de cualquier organizacion. A medida que la
competencia se intensifica y las expectativas de los clientes aumentan, es fundamental comprender
los conceptos clave relacionados con el servicio al cliente y aplicarlos de manera efectiva. En este
documento, exploraremos en profundidad estos conceptos, citando a expertos en el campo y
proporcionando ejemplos practicos para ilustrar su importancia.

Esta guia abordard temas clave como:

1. Conceptualizacion del cliente

2. Etigueta y protocolo empresarial
3. Imagen corporativa

4. Ciclo y tridngulo de servicio

5. Momentos de verdad
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6. Comunicacién efectiva y asertiva

7. Normas de cortesia

8. Técnicas de servicio y atencidn al cliente

9. Manejo de informacidn y respuesta a usuarios

10. Gestion de contingencias

11. Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Estructura del desarrollo de las tematicas segun los resultado de aprendizaje:

1. Conceptualizacién del cliente

El cliente es el eje central de toda actividad comercial. Segun Barlow y Mgller (2018), "un cliente es
quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera u otro medio de

pago" (p. 23).

Tipologia y clasificacion:
- Clientes internos: empleados y stakeholders dentro de |la organizacion.
- Clientes externos: consumidores finales y otras empresas.

Caracteristicas:

- Demandan calidad en productos y servicios.

- Buscan soluciones rapidas y efectivas.

- Valoran la personalizacion y la atencién individualizada.

2. Etigueta y protocolo empresarial

La etiqueta y el protocolo empresarial son conjuntos de normas que rigen el comportamiento en el
ambito profesional. Como afirma Pachter (2019), "la etiqueta empresarial es el aceite que lubrica
las ruedas del negocio" (p. 15).

Caracteristicas:

- Formalidad en el trato.
- Respeto a las jerarquias.
- Adaptabilidad cultural.

Reglas basicas:
- Puntualidad.
- Vestimenta apropiada.

- Comunicacion respetuosa.

3. Imagen corporativa
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La imagen corporativa es la percepcion que el publico tiene de una empresa. Seguin Van Riel (2020),
"es el resultado de la interaccidn de todas las experiencias, creencias, sentimientos, conocimientos
e impresiones que la gente tiene sobre una empresa" (p. 76).

Elementos:

- Identidad visual (logo, colores corporativos).
- Cultura organizacional.

- Comunicacién externa e interna.

4. Ciclo de servicio

El ciclo de servicio es la secuencia de eventos que experimenta un cliente al interactuar con una
organizacioén. Carlzon (2017) lo define como "una cadena continua de acontecimientos por los que
atraviesa el cliente a medida que experimenta el servicio" (p. 42).

Caracteristicas:

- Inicio y fin claramente definidos.

- Secuencia légica de eventos.

- Oportunidades de mejora en cada etapa.

5. Triangulo de servicio

El tridngulo de servicio, conceptualizado por Albrecht y Zemke (2019), es un modelo que ilustra la
interaccion entre tres elementos clave: la estrategia de servicio, los sistemas y el personal.

Caracteristicas:

- Enfoque en el cliente como centro.
- Interrelacién entre componentes.
- Base para la mejora continua.

Estructura:

- Cliente (centro)

- Estrategia de servicio
- Personal

- Sistemas

6. Momentos de verdad
Los momentos de verdad son instantes cruciales en la interaccion cliente-empresa. Carlzon (2017)

los define como "cualquier episodio en el cual el cliente entra en contacto con cualquier aspecto de
la organizacion y se forma una impresién sobre la calidad de su servicio" (p. 33).
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Caracteristicas:

- Breves en duracién.

- Alto impacto en la percepcidn del cliente.
- Oportunidades para exceder expectativas.

7. Comunicacion

La comunicaciéon es fundamental en el servicio al cliente. Segin Robbins y Judge (2021), "la
comunicacion es el proceso de transferencia y comprension de significados" (p. 351).

Tipos:
- Verbal (oral y escrita)
- No verbal

Técnicas:

- Escucha activa

- Empatia

- Retroalimentacién constructiva

8. Comunicacion asertiva

La comunicacion asertiva es la habilidad de expresar pensamientos y sentimientos de manera clara
y respetuosa. Ury (2018) sostiene que "la asertividad es la capacidad de defender los propios
derechos sin violar los de los demas" (p. 87).

Importancia:

- Mejora las relaciones interpersonales.

- Reduce conflictos.

- Aumenta la eficacia en la resolucién de problemas.

9. Normas de cortesia

Las normas de cortesia son convenciones sociales que facilitan la interaccion armoniosa. Post (2020)
las define como "reglas de comportamiento que muestran respeto hacia los demas" (p. 29).

Ejemplos:
- Saludar y despedirse apropiadamente.
- Usar "por favor" y "gracias".

- Respetar el espacio personal.

10. Servicio
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El servicio es el conjunto de acciones realizadas para satisfacer las necesidades del cliente. Zeithaml
et al. (2018) lo definen como "el resultado de la aplicacidon de esfuerzos humanos o mecdanicos a
personas u objetos" (p. 4).

Trazabilidad:
- Registro de interacciones con el cliente.
- Seguimiento de solicitudes y reclamos.

Técnicas:

- Personalizacion del servicio.

- Anticipacion de necesidades.

- Resolucidn proactiva de problemas.

11. Protocolo de servicio

El protocolo de servicio es un conjunto de procedimientos estandarizados para la atencidn al cliente.
Segun Tschohl (2019), "es una guia que asegura la consistencia y calidad en la prestacion del
servicio" (p. 112).

Caracteristicas:

- Claridad y precision.

- Flexibilidad para adaptarse a situaciones diversas.
- Enfoque en la satisfaccion del cliente.

Tipos:

- Protocolos de bienvenida.

- Protocolos de atencién telefénica.
- Protocolos de manejo de quejas.

12. Portafolio de servicios

El portafolio de servicios es el conjunto de servicios que ofrece una organizacion. Lovelock y Wirtz
(2020) lo definen como "la gama completa de servicios ofrecidos por una empresa" (p. 78).

Caracteristicas:
- Claridad en la descripcién de servicios.
- Actualizacién periddica.

- Alineacidn con las necesidades del mercado.

13. Atencion al cliente
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La atencidn al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas para satisfacer las necesidades del
cliente. Segun Blanco y Lobato (2019), "es el servicio proporcionado por una empresa con el fin de
relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccién de sus necesidades" (p. 289).

Tipos:

- Presencial
- Telefdnica
- Online

Canales:

- Oficinas fisicas
- Call centers

- Redes sociales
- Chat enlinea

14. Informacion

La informacién en el contexto del servicio al cliente se refiere a los datos relevantes para satisfacer
las necesidades del usuario. Choo (2018) la define como "datos organizados y contextualizados que
tienen significado y valor para el receptor" (p. 56).

Tipos:

- Informacién de productos y servicios.

- Informacién de procesos y procedimientos.
- Informacidn de politicas y normativas.

Confidencialidad:
- Proteccidn de datos personales.
- Manejo ético de la informacién del cliente.

15. Respuesta a usuarios

La respuesta a usuarios es la accidn de atender y resolver las inquietudes o solicitudes de los clientes.
Gerson (2017) sostiene que "una respuesta efectiva es aquella que satisface la necesidad del cliente
de manera oportuna y completa" (p. 145).

Técnicas:

- Escucha activa.

- Parafraseo para confirmar comprension.

- Ofrecimiento de soluciones alternativas.

Tipos y tiempo:
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- Respuesta inmediata (en el momento).

- Respuesta a corto plazo (dentro de 24 horas).
- Respuesta a mediano plazo (mds de 24 horas, requiere investigacion).

16. Contingencias

Las contingencias en el servicio al cliente son situaciones imprevistas que requieren una respuesta
rapida y efectiva. Segun Fisk et al. (2018), "las contingencias son eventos inesperados que pueden
afectar la calidad del servicio" (p. 203).

Tipos:

- Técnicas (fallas en sistemas o equipos).

- Humanas (errores de personal).

- Externas (eventos fuera del control de la empresa).

Clasificacion:

- Urgentes (requieren atencién inmediata).

- Importantes (pueden esperar, pero necesitan atencién).

- Rutinarias (pueden manejarse con procedimientos estandar).

17. Satisfaccidn del cliente

La satisfaccion del cliente es el grado en que se cumplen o superan las expectativas del cliente. Oliver
(2020) la define como "la respuesta de realizacién del consumidor. Es un juicio de que una
caracteristica del producto o servicio proporciona un nivel placentero de realizacion relacionada con
el consumo" (p. 8).

Tipos:

- Satisfaccién basada en expectativas.

- Satisfaccidén basada en el desempeiio percibido.

- Satisfacciéon acumulativa (experiencia total con la empresa).

Esta guia proporciona una base sélida para comprender y aplicar los principios del servicio al cliente

y la satisfaccion del usuario. Se recomienda complementar este aprendizaje tedrico con ejercicios
practicos y estudios de caso para una comprensién mas profunda y aplicable.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
Descripcion de la(s) Actividad(es)
3.1 Actividades de reflexidn inicial:
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"Identificando y Mejorando los Momentos de Verdad"

Antes de comenzar, reflexione sobre la siguiente situacion:

Piense en la ultima vez que tuvo una experiencia memorable (positiva o negativa) como cliente. {Qué
momento especifico de esa experiencia quedd grabado en sumemoria? ¢Por qué cree que ese momento fue
tan significativo?

Descripcion de la Actividad:
Los participantes trabajaran en grupos pequefios para identificar y analizar los momentos de verdad en un
escenario de servicio al cliente. Luego, desarrollardn estrategias para mejorar estos momentos criticos.

Pasos:

1. Formar grupos de 3-4 personas.

2. Cada grupo recibird un escenario de servicio al cliente (por ejemplo, check-in en un hotel, compra en una
tienda en linea, atencién en un restaurante, otros).

3. Identificar y listar todos los posibles momentos de verdad en el escenario asignado.

4. Analizar cada momento de verdad, considerando su impacto potencial en la satisfaccién del cliente.

5. Proponer mejoras especificas para cada momento de verdad identificado.

6. Presentar los hallazgos y propuestas al resto de la clase.

7. Discusion grupal sobre las presentaciones y retroalimentacion del instructor.

Ambiente Requerido:

- Aula espaciosa que permita el trabajo en grupos pequefios.
- Mesas y sillas méviles para facilitar la formacién de grupos.
- Pizarra o rotafolio para cada grupo.

- Proyector y pantalla para las presentaciones.

Técnica Didactica Activa:

Se utilizard la técnica de Aprendizaje Basado en Problemas (ABP). Esta técnica, segin Barrows (2016), "es un
método de aprendizaje en grupo que usa problemas reales como estimulo para desarrollar habilidades de
solucidon de problemas y adquirir conocimientos especificos" (p. 5).

Material de Formacion:

- Guia impresa con la descripcion de la actividad y los pasos a seguir.
- Hojas de trabajo para el analisis de momentos de verdad.

- Escenarios impresos de situaciones de servicio al cliente.

Material de Apoyo:

- Presentacién en PowerPoint sobre el concepto de Momentos de Verdad y su importancia en el servicio al
cliente.

- Articulo: Carlzon, J. (2017). "Moments of Truth in Service". Harvard Business Review, 85(1), 118-125.

- Video: "Understanding and Improving Customer Touchpoints" (duracién: 5 minutos).

Duracidn de la Actividad:

La actividad esta disefiada para una duraciéon total de 120 minutos (2 horas), distribuidos de la siguiente
manera:
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- Reflexidn inicial y presentacién del concepto: 15 minutos

- Trabajo en grupos: 45 minutos

- Presentaciones de los grupos: 30 minutos (5-7 minutos por grupo)
- Discusién y retroalimentacion: 25 minutos

- Cierre y conclusiones: 5 minutos

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:
"Mapa del Servicio al Cliente: Explorando Nuestros Conocimientos"

Descripcion de la Actividad:

Esta actividad busca contextualizar el aprendizaje y identificar los conocimientos previos de los
participantes sobre el servicio al cliente. Se utilizara la técnica de mapeo mental colaborativo para
crear un panorama completo de los conceptos relacionados con el servicio al cliente.

Pasos:

1. Introduccién al tema y explicacion de la actividad (10 minutos)

2. Formacion de grupos de 4-5 personas (5 minutos)

3. Creacién de mapas mentales grupales (30 minutos)

- Cada grupo crearad un mapa mental sobre el servicio al cliente

- Deben incluir todos los conceptos que conozcan relacionados con el tema
4. Presentacion de mapas mentales (20 minutos)

- Cada grupo presentara brevemente su mapa mental

5. Discusién guiada y complementacién (20 minutos)

- El facilitador guiara una discusion para identificar:

a) Conceptos comunes entre los grupos

b) Conceptos Unicos o menos conocidos

c) Areas donde se necesita mas conocimiento

6. Sintesis y conexidn con el programa de formacion (15 minutos)

- El facilitador relacionard los conceptos identificados con los temas del curso

Ambiente Requerido:

- Aula espaciosa que permita el trabajo en grupos

- Mesas grandes o espacios en la pared para crear los mapas mentales
- Pizarra o pantalla para la sintesis final

Técnicas Didacticas Activas:

1. Mapeo Mental Colaborativo: Segun Buzan (2018), "el mapeo mental es una técnica grafica que
aprovecha toda la gama de capacidades corticales y pone en marcha el auténtico potencial del
cerebro" (p. 31).
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2. Aprendizaje Colaborativo: Johnson et al. (2019) afirman que "el aprendizaje colaborativo
aumenta el logro de los estudiantes, mejora las relaciones entre los alumnos y les proporciona
experiencias para un desarrollo social, psicoldgico y cognitivo saludable" (p. 12).

Materiales de Formacion:

- Hojas de rotafolio o cartulinas grandes (una por grupo)

- Marcadores de colores

- Notas adhesivas de diferentes colores

- Guia impresa con instrucciones para la creacidon de mapas mentales

Material de Apoyo:

- Presentacién en PowerPoint con ejemplos de mapas mentales

- Documento: "Conceptos Clave en Servicio al Cliente" (resumen de los temas del curso)

- Video introductorio: "La Importancia del Servicio al Cliente en la Era Digital" (duracién: 5 minutos)

Duracién de la Actividad:
La actividad estd disefiada para una duracioén total de 100 minutos, distribuidos como se detalld en
los pasos de la actividad.

Esta actividad de contextualizacién permite a los participantes:

1. Activar sus conocimientos previos sobre el servicio al cliente.

2. Identificar areas de fortaleza y oportunidades de aprendizaje.

3. Crear conexiones entre diferentes conceptos del servicio al cliente.

4. Desarrollar una visién holistica del tema antes de profundizar en aspectos especificos.

3.3 Actividades de apropiacion:
"Simulacion de Escenarios de Servicio al Cliente"

Descripcion de la Actividad:

Esta actividad de apropiacion busca que los participantes apliquen los conocimientos adquiridos
sobre servicio al cliente en situaciones practicas y realistas. Se utilizara la técnica de juego de roles
para simular diferentes escenarios de atencién al cliente, permitiendo a los participantes
experimentar y resolver situaciones complejas en un entorno controlado.

Pasos:

1. Introduccién y explicacién de la actividad (10 minutos)
2. Division en grupos y asignacion de roles (10 minutos)
3. Preparacion de escenarios (20 minutos)

4. Simulaciones de atencion al cliente (60 minutos)

- Cada grupo realizara al menos dos simulaciones

- Los demds grupos observaran y tomardn notas

5. Retroalimentacion y discusion grupal (30 minutos)
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6. Reflexion final y conclusiones (20 minutos)

Ambiente Requerido:

- Aula amplia que permita la creacion de "estaciones" de servicio al cliente

- Mesas vy sillas dispuestas para simular diferentes entornos (mostrador de tienda, escritorio de
oficina, etc.)

- Espacio para que los observadores puedan ver las simulaciones

Técnicas Didacticas Activas:
1. Juego de Roles: Segun Barkley et al. (2020), "el juego de roles permite a los estudiantes explorar
situaciones realistas y practicar habilidades en un entorno seguro y de apoyo" (p. 150).

Nota: el aprendizaje Experiencial: Kolb (2017) afirma que "el aprendizaje es el proceso por el cual el
conocimiento se crea a través de la transformacion de la experiencia" (p. 38).

Materiales de Formacion:

- Tarjetas con descripcion de escenarios de servicio al cliente

- Guia de observacién para los participantes que no estan en el rol activo

- Formularios de retroalimentacion estructurada

- Accesorios basicos para ambientar los escenarios (por ejemplo, teléfonos, computadoras de atril,
etiquetas de nombres)

Material de Apoyo:

- Manual de "Mejores Practicas en Servicio al Cliente" (desarrollado especificamente para el curso)
- Infografia: "Los 10 Mandamientos del Servicio al Cliente Excepcional"

- Video: "Ejemplos de Excelencia en Servicio al Cliente" (duracién: 10 minutos)

Duracién de la Actividad:
La actividad estd disefiada para una duracién total de 150 minutos (2 horas y 30 minutos),
distribuidos como se detalld en los pasos de la actividad.

Esta actividad de apropiacidn permite a los participantes:

1. Aplicar de manera practica los conceptos aprendidos sobre servicio al cliente.

2. Desarrollar habilidades de comunicacién, resolucidn de problemas y manejo de situaciones
dificiles.

3. Recibir retroalimentaciéon inmediata sobre su desempefio en situaciones de servicio al cliente.

4. Observar y aprender de las estrategias utilizadas por sus compafieros.

5. Reflexionar sobre la importancia de la adaptabilidad y la empatia en el servicio al cliente.

Los escenarios de simulacidn pueden incluir:

- Manejo de un cliente insatisfecho

- Resolucidén de un problema técnico por teléfono
- Atencidn a un cliente con necesidades especiales
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- Gestién de una queja en redes sociales
- Venta cruzada de productos o servicios

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:

"Proyecto de Mejora del Servicio al Cliente"

Descripcion de la Actividad:

Esta actividad de transferencia del conocimiento busca que los participantes apliquen de manera
integral los conceptos y habilidades adquiridos durante el curso en un proyecto real o simulado de
mejora del servicio al cliente. Los participantes trabajaran en equipos para analizar un caso real o
siulado de una empresa (que puede ser la propia empresa donde trabajan o una asignada) y
desarrollar un plan de mejora del servicio al cliente.

Pasos:

. Presentacion del proyecto y formacién de equipos (20 minutos)
. Analisis inicial y seleccién de la empresa/caso (30 minutos)

. Investigacion y recopilacién de datos (60 minutos)

. Desarrollo del plan de mejora (90 minutos)

. Preparacién de la presentacion (30 minutos)

. Presentaciones de los equipos (60 minutos)

. Sesién de preguntas y respuestas (30 minutos)

. Reflexion final y cierre (20 minutos)

OO U A WN B

Ambiente Requerido:

- Aula espaciosa con mesas para trabajo en equipo

- Acceso a computadoras e internet para investigacion
- Proyector y pantalla para presentaciones

- Pizarras o rotafolios para cada equipo

Técnicas Didacticas Activas:

1. Aprendizaje Basado en Proyectos (ABP): Segin Thomas (2021), "el ABP involucra a los estudiantes
en la resolucién de problemas auténticos y complejos, permitiéndoles trabajar de manera
auténoma para construir su propio aprendizaje" (p. 67).

Nota: El Método del Caso: Ellet (2018) afirma que "el método del caso desarrolla la capacidad de los
estudiantes para analizar situaciones complejas, sintetizar informacién y tomar decisiones
fundamentadas" (p. 23).

Materiales de Formacion:

- Guia del proyecto con instrucciones detalladas y rubrica de evaluacion
- Plantilla para el plan de mejora del servicio al cliente

- Herramienta de diagndstico del servicio al cliente
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- Checklist de elementos clave a considerar en el analisis

Material de Apoyo:

- Compendio de estudios de caso sobre mejoras exitosas en servicio al cliente

- Articulo: "Estrategias Innovadoras para la Excelencia en el Servicio al Cliente" (Harvard Business
Review)

- Video: "Transformando la Experiencia del Cliente: Casos de Exito" (duracién: 15 minutos)

- Acceso a bases de datos de investigacién de mercado y satisfaccion del cliente

Duracidn de la Actividad:

La actividad estd disefiada para una duracién total de 340 minutos (5 horas y 40 minutos),
distribuidos como se detallé en los pasos de la actividad. Esta actividad puede realizarse en una sola
sesion extendida o dividirse en dos sesiones, dependiendo de la estructura del curso.

Esta actividad de transferencia del conocimiento permite a los participantes:

1. Aplicar de manera integral todos los conceptos y habilidades aprendidos durante el curso.

2. Desarrollar habilidades de andlisis critico, resolucidon de problemas y toma de decisiones en un
contexto real de servicio al cliente.

3. Practicar la colaboracién efectiva en equipos multidisciplinarios.

4. Mejorar sus habilidades de presentacién y comunicacién de ideas complejas.

5. Crear un producto tangible (plan de mejora) que puede ser implementado en una situacion real.

El proyecto debe incluir los siguientes elementos:

- Andlisis de la situacién actual del servicio al cliente en la empresa seleccionada
- Identificacion de dreas de mejora y oportunidades

- Propuesta de estrategias especificas para mejorar el servicio al cliente

- Plan de implementacion con timeline y recursos necesarios

- Métricas para evaluar el éxito de las mejoras propuestas

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO.
::s:eiil) Ac;?g::i:e' Actividad de Evidencias de Criterios de Inzfce::r::;:os
. . Aprendizaje  Aprendizaje Evaluacion ‘s

formativo formativo de Evaluacion
1. Actividad | - Plan de - Exposicion - Informe
de mejora del oral del plan escrito que
Aprendizaje: | servicio al de mejora fundamente las
"Proyecto de | cliente para L decisiones
Mejora del - Participacion | 5 madas en el

en la sesion de
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Servicio
Cliente"

al | una empresa
especifica

- Presentacién
ejecutiva del
plan de
mejora

preguntasy
respuestas

plan de mejora,
citando
conceptos y
teorias
relevantes del
curso.

Rubrica de
Evaluacién para
el Plan de
Mejora:

Evalla aspectos
como analisis,
estrategias
propuestas,
viabilidad, etc.

Escala:
Excelente (5) -
Bueno (4) -
Satisfactorio (3)
- Necesita
Mejorar (2) -
Insuficiente (1)

Cuestionario de
Autoevaluacion:

Permite a los
participantes
reflexionar
sobre su propio
aprendizaje y
desempeiio.

Escala:
Totalmente de
acuerdo (5) - De

acuerdo (4) -
Neutral (3) - En
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desacuerdo (2)
- Totalmente en
desacuerdo (1)

5. GLOSARIO DE TERMINOS

1. Cliente: Individuo u organizacidn que accede a un producto o servicio mediante una transacciéon
financiera u otro medio de pago.

2. Etiqueta empresarial: Conjunto de normas de comportamiento que rigen las interacciones en el
ambito profesional.

3. Protocolo empresarial: Reglas formales que establecen la conducta y los procedimientos en
situaciones de negocios.

4. Imagen corporativa: Percepcion que el publico tiene de una empresa, resultado de la
interaccion de todas las experiencias, creencias, sentimientos y conocimientos que las personas
poseen sobre la organizacién.

5. Ciclo de servicio: Secuencia completa de eventos que experimenta un cliente al interactuar con
una organizacion para obtener un servicio.

6. Tridngulo de servicio: Modelo que ilustra la interaccién entre la estrategia de servicio, los
sistemas y el personal, con el cliente en el centro.

7. Momentos de verdad: Instantes cruciales en la interaccidn cliente-empresa que tienen un
impacto significativo en la percepcidn del cliente sobre la calidad del servicio.

8. Comunicacidn asertiva: Habilidad de expresar pensamientos, sentimientos y opiniones de
manera clara, directa y respetuosa, sin violar los derechos de los demas.

9. Normas de cortesia: Convenciones sociales que facilitan la interaccién armoniosa y muestran
respeto hacia los demas.

10. Trazabilidad del servicio: Capacidad de seguir el histérico, la aplicacion o la localizacién de un
servicio a través de etapas especificas de su prestacién.

11. Protocolo de servicio: Conjunto de procedimientos estandarizados para la atencidn al cliente,
gue aseguran la consistencia y calidad en la prestacion del servicio.

12. Portafolio de servicios: Conjunto completo de servicios ofrecidos por una empresa a sus
clientes.

13. Atencion al cliente: Conjunto de actividades desarrolladas por una organizacién con el fin de
identificar las necesidades de los clientes y satisfacerlas.

14. Confidencialidad de la informacidon: Garantia de que la informacidn personal o sensible del
cliente no serd divulgada a terceros sin autorizacién.

15. Contingencia en servicio al cliente: Situacion imprevista que requiere una respuesta répida y
efectiva para mantener la calidad del servicio.

16. Satisfaccidn del cliente: Grado en que se cumplen o superan las expectativas del cliente con
respecto a un producto o servicio.

17. Fidelizacion del cliente: Conjunto de acciones que buscan mantener relaciones duraderas y
rentables con los clientes.
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18. Experiencia del cliente: Suma total de las interacciones que un cliente tiene con una empresay
su marca a lo largo de su relacion.

19. Canales de atencion: Diferentes medios a través de los cuales una empresa interactia con sus
clientes (por ejemplo, presencial, telefénico, en linea).

20. Retroalimentacion del cliente: Informacién proporcionada por los clientes sobre su experiencia
con un producto o servicio, que se utiliza para mejorar la calidad.
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