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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

J Denominacidn del Programa de Formacion: Técnico en Asistencia Administrativa

J Cadigo del Programa de Formacion: 134101 v2

J Nombre del Proyecto: 2430087_Fortalecimiento del emprendimiento mediante la
identificacion de ideas de negocio en el entorno de la localidad, para la creacion de empresas
didacticas

J Fase del Proyecto: EJECUCION

J Actividad de Proyecto: Implementar el plan de negocio teniendo en cuenta estrategias de
negociaciéon que permitan la sostenibilidad de la idea de negocio de la empresa didactica en el
mercado.

o Competencia:

210601020: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa
220501046: Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las necesidades de
manejo de informacion

210602001: Tramitar correspondencia de acuerdo con procesos técnicos y normativa
210303022: Reconocer recursos financieros de acuerdo con metodologia y normativa
210601027: Registrar informacion de acuerdo con normativa y procedimiento técnico
. Resultados de aprendizaje alcanzar:

210601020_595126_03 Proporcionar diligentemente atencion y servicio al cliente, cara a cara,
aplicando actitudes y valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas de la organizacién, de
acuerdo con los estandares de calidad establecidos.

210601020 _595125_04 Utilizar medios y tecnologia disponible en los protocolos de atencidn a
clientes y usuarios de acuerdo con politicas organizacionales, normativa y recursos disponibles
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210601020_595128 05 Participar en las reuniones organizacionales, teniendo en cuenta el
protocolo y politicas.

220501046_595138_04 Implementar buenas practicas de uso, de acuerdo con la tecnologia
empleada.

210602001_595112-06 Presentar informe del proceso de recibo y despacho de los documentos de
oficina, teniendo en cuenta los procedimientos

210303022_595161_05 Archivar los documentos soportados de acuerdo a la normativa y politicas
de la organizacion.

210601027_644280_04 Consolidar informaciéon de manera fisica o electrénica haciendo uso de la
tecnologia disponible.

Duracion de la Guia: 130 horas
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2. PRESENTACION

Querido aprendiz en esta guia se fortaleceran las competencias de la fase ejecucién que les
permitira desarrollar la actividad de proyecto “Implementar el plan de negocio teniendo en cuenta
estrategias de negociacion que permitan la sostenibilidad de la idea de negocio de la empresa
diddctica en el mercado”, con el desarrollo de la presente guia se organizara y ejecutara el
protocolo de un evento empresarial, teniendo en cuenta la participacidon de toda la comunidad
educativa y empresarios del sector. Igualmente vivenciard el proceso que se requiere en el servicio
al cliente, elaborard el presupuesto para el éxito del evento y aplicara las técnicas en gestion
documental utilizando herramientas informaticas de acuerdo a las necesidades para la divulgacion

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

3.1.1 La importancia de organizar un evento

Con la orientacion de su docente técnico, observe los videos propuestos en los enlaces
relacionados a continuacion:

e Video: Cdmo organizar eventos empresariales exitosos - 10 aspectos fundamentales

Enlace: https://www.youtube.com/watch?v=byb5TRiu-2M

e Video: Como organizar un evento: https://www.youtube.com/watch?v=vyEfoTSYyvo

e Video: Cdmo organizar eventos culturales accesibles e inclusivos

Enlace: https://www.youtube.com/watch?v=HCagQPDsfkFo

e Video: Cony sin gestiéon documental_ https://www.youtube.com/watch?v=Am3e0SujiPM

e Video: Gestidn documental https://www.youtube.com/watch?v=BZCIKke2gS4

e Blog_Las funciones de la gestién documental dentro de la empresa:

https://www.docunecta.com/blog/funciones-de-la-gestion-documental-dentro-de-la-empresa

Con relacién al andlisis que realizé de los videos observados, reconozca mediante plenaria los

siguientes puntos:

a. ¢Qué importancia tiene para usted, la realizacién de un evento?
b. Indique que tipos de eventos conoce y en cuales ha participado
c. Identifique 3 aspectos que usted considere mas relevantes en la realizacién de un evento

gue haya participado, en lo positivo como negativo. Justifique las respuestas.
d. éCree usted que la planeacidén, la comunicacién y el servicio son temas que tienen que ver
con la planeacidn de un evento?, justifique su respuesta.

e. ¢Qué importancia tiene la gestion documental en un evento dentro de la organizacién?
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SENA
f. ¢Qué consecuencias podria tener una empresa si no cuenta con un sistema de gestion
documental?
g. iCree usted que, es indispensable implicar el proceso de gestion documental en la

organizacién de un evento, justifique su respuesta?

Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35 aprendices
Materiales: computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva, hojas de

block.

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

3.2.1. Atender clientes de acuerdo con procedimientos de servicio y normativa

https://acortar.link/Y6ihui

Observe los videos que se presentan a continuacion:

e Momentos de verdad del servicio al cliente.: https://www.youtube.com/watch?v=6FGpkm6bEY0

e Tipos de clientes y sus caracteristicas. https://www.youtube.com/watch?v=JZQ22Z10KQc

https://www.divulgaciondinamica.es/blog/tipos-de-clientes/

¢ Quejas y Reclamos. Recuperada de:https://www.youtube.com/watch?v=-p6NC_K5_bl
https://www.youtube.com/watch?v=WMnwce-gKuc

e Politica de servicio al cliente. https: https://www.youtube.com/watch?v=wReudjHN1SE
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¢ Técnicas y beneficios de una buena atencion al cliente https: //www.youtube.com/watch?v=EkfiwMLBVjU

Luego de observar los videos, el docente técnico, asignara a cada equipo SENA, los temas
pertinentes para su respectivo andlisis e identificacion.

Los equipos presentaran la actividad mediante una mesa redonda, al final se unificaran las ideas
de cada uno de los equipos.

Temas a consultar:

1. Clientes, tipos de clientes y clasificacion de clientes
. Qué es y para qué sirve el protocolo

. Protocolo de atencién y servicio al cliente

. Etiqueta y protocolo

. Tipos de comunicacion

. Protocolo de un evento

N oo o AN

. Momentos de verdad en el servicio al cliente

https://urlzs.com/VsZSy

8. Que és el sistema de PQRS y defina cada componente

https://www.youtube.com/watch?v=XEhUrwlwarE

https://www.youtube.com/watch?v=_8a04A0RFlII

9. Qué es un ciclo de servicio

10. Indique los diferentes tipos de servicios
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3.2.1.1. “Imagen personal”
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Lea y analice la siguiente situacidn y comparta su opinién en un foro disefiado por el docente

técnico.

https://urlzs.com/mRaJ8

La sefiora Amanda, trabaja como asesora comercial en una
entidad financiera. Por falta de organizacién y manejo de su
tiempo suele llegar tarde a su puesto de trabajo,
presentdndose de la siguiente manera: cabello
desordenado, ropa arrugada y sin el uniforme institucional.
Al hablar, no mira a su interlocutor, no se refleja ninguna
manifestacion de agrado en su rostro durante la atencion al
cliente, no saluda, solo se limita a dar la informacién que se
le solicita, situacién por la cual se decidié evaluar la calidad

del servicio ofrecido por la Sra. Amanda

Teniendo en cuenta lo anterior, usted se ha sido seleccionado como cliente para la anterior

evaluacion de la Sra. Amanda.

De acuerdo a lo anterior responda los siguientes cuestionamientos:

J ¢Cual seria la imagen que usted como cliente se llevaria de la Sra. Amanda y la entidad

financiera?

J Cémo evaluaria el servicio y la atencion de la Sra. Amanda?

) ¢Qué sugerencias realizaria para mejorar el servicio que ofrece la Sra. Amanda y la entidad

financiera?

Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35 aprendices

Materiales: computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva, hojas de

block.
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3.2.2 Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las necesidades de manejo de
informacion.

Observe los videos:

= “Claves para el uso adecuado de las Tics e internet”

= “Tecnologias de la informacién y la comunicacién”

https://www.youtube.com/watch?v=GN6gmy7Gtic

Después de observar los videos y haber hecho un andlisis del tema, responda las siguientes
preguntas:

1. ¢A qué se denomina Tics y cual es la importancia?

2. iIndique, en que dmbitos de nuestro diario vivir se emplean las Tics?

3. ¢Es importante aplicar las Tics en una organizacién, justifique su respuesta?

4. ¢Qué aportes nos brinda las Tics en los diferentes ambitos que socializamos?

5. éIndique los motores de busqueda que usted reconoce vy utiliza?

Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35 aprendices
Materiales: computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva, hojas de

block.

3.2.3 Tramitar correspondencia de acuerdo con procesos técnicos y normativa

3.2.3.1 Proceso de recibo y despacho de los documentos

Observe el video: “Recibo y despacho de los documentos” que se presenta en el siguiente link:

https://www.youtube.com/watch?v=0VN8sVJ2rd4

Después de observar el video anterior determine:

1. Defina con sus palabras que es la gestion de
documentos y cual es su objetivo @iy

. 2 3y"
2. Indique cual es el acuerdo que regula los @¥& <

procedimientos de recibo y despacho de documentos
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SENA
3. Enuncie cuales son los procesos que se llevan en el procedimiento de recibo y despacho de
los documentos
4, Expligue en que consiste la clasificacion documental

https://urlzs.com/YwZt3

Socialice con sus compafieros y docente técnico en el ambiente de formacion, guarde la evidencia

en su portafolio del aprendiz, en la carpeta de evidencia de aprendizaje, fase de ejecucion.

Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35 aprendices
Materiales: computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva, hojas de

block.

3.2.4 Reconocer recursos financieros de acuerdo con metodologia y normativa
3.2.4.1 Archivo contable
Observa el siguiente video “Organizacion de archivo contable” que se presenta en el siguiente

enlace: https://www.youtube.com/watch?v=Hkla3us 12Q

Después de observar el video en equipos SENA y con el apoyo del docente técnico, responda en
plenaria los siguientes puntos:

e (Qué entiende por documento contable?

e ¢Indique cuales son los tipos de documentos contables que conoce?

e (¢COmo se debe organizar la documentacién contable?

e (De acuerdo a la clasificacion de documentos contables, enuncie las areas de la

organizacién de la empresa que nos podemos encontrar?

Recuerde guardar la evidencia en el portafolio del aprendiz, en la carpeta de evidencia de
aprendizaje, fase de ejecucion.
Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35 aprendices
Materiales: computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva, hojas de

Block
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3.2.5 Registrar informacion de acuerdo con normatividad y procedimiento técnico

3.2.5.1 Consolidacion de la informacidn, encuesta

Ittpsstinlza.com/TBM,

Observe el material de apoyo video denominado “éQué es una encuesta? SENA”

https://www.youtube.com/watch?v=nC4jcrU5AcA&t=392s

En acompafiamiento del docente técnico, responda a las siguientes preguntas:
e (Qué entiende por encuesta? ¢ Para qué sirve?
e (Qué tipos de encuestas hay? Mencidnelos y expliquelos
e (¢Qué tipos de preguntas se pueden colocar en una encuesta?
e Proponga 3 tipos de preguntas abiertas, 3 cerradas, 3 de selecciéon multipley 3 de

e valoracion.

valoracion. Las preguntas deben orientarse al servicio que ofrecen en la empresa técnica.
Realice esta actividad en un archivo en Word. Luego cargue su actividad en el drive del portafolio

del aprendiz, carpeta de evidencias de aprendizaje de la fase de ejecucidn.

Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35 aprendices

Materiales: computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva, hojas de

block
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3.2.5.2 Registro de informacion en la investigacion de mercado
Para la siguiente actividad apoyese en el siguiente material de consulta sobre la investigacién de
mercado.

e Investigacion de mercado _ marketing en un minuto

https://www.youtube.com/watch?v=uyN9wdFpq0s

e (Qué es un estudio de mercado?

https://www.youtube.com/watch?v=01ikaVmS18A&list=RDLV D2zGCjKXXs&index=2

Con relacién al andlisis realizado con el material anterior conteste las siguientes preguntas y

socialice con sus compafieros en el ambiente de aprendizaje.

1. ¢Por qué realizar una investigacion de mercados?

2. éiLa investigacion de mercado nos permite recopilar datos? Si es asi indique que datos
podemos recopilar con la investigacién de mercados

3. iLainformacidén que se obtiene de la investigacién de mercados, nos ayudan a tomar
decisiones para la organizacion?, justifique su respuesta.

Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35 aprendices

Materiales: computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva, hojas de

Block

3.3 Actividades de apropiacion

3.3.1. Atender Clientes de acuerdo con procedimientos de servicio y normativa
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Organizados en equipos de trabajo SENA, revisen el material de apoyo disponible en los
siguientes enlaces:

Protocolo de servicio al cliente: https://www.youtube.com/watch?v=VdBU-D7dDXg

Atencidn al cliente: https://www.youtube.com/watch?v=729zSnDD46IU

Protocolo de atencidn al cliente: https://www.youtube.com/watch?v=HBIuYqS1Zrl

En equipos SENA, disefie el protocolo de atencién al cliente de su unidad de negocio formalizada
en la Fase de Planeacidn. Este protocolo debe de ser disefiado para diferentes casos en los que se
considere el uso de: teléfono, internet, WhatsApp, ruteo de llamadas y correo electrénico.

Tenga en cuenta las normas, politicas y procedimientos establecidos, debe de estar enfocado en

las técnicas de comunicacién de la organizacién de acuerdo a los procedimientos administrativos.

Presente la actividad por medio de un flujograma.

Guarde la evidencia en el portafolio del aprendiz, en la carpeta de evidencia de aprendizaje, fase
de ejecucidén

Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35 aprendices

Materiales: computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva, hojas de

Block
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3.3.2 Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las necesidades de manejo de
informacion.

3.3.2.1 Implementar buenas practicas de uso, de acuerdo a la tecnologia empleada.

Las tic’s en la organizacidn:

https://www.youtube.com/watch?v=LY-NirWUMuk

e Sistemas de informacion en las empresas: https://www.youtube.com/watch?v=5Myvd26Vkv4

e Ventajas de las TIC en las empresas_ Economia Digital:

https://www.youtube.com/watch?v=2pB17gRLIdw

e Queson las TICy por qué son tan importantes para las Pymes:

https://www.youtube.com/watch?v=ehViVfFNv8Y

Organizados en equipos SENA y basados en el material de apoyo relacionado en este punto,
desarrolle la siguiente actividad:

a) Realice un mapa conceptual donde muestre el uso de las TIC como apoyo a los procesos de
la organizacion.

b) Enuncie las estrategias que puede implementar en el buen uso de las TIC

c) Relacione las herramientas que permiten crear diapositivas para la realizacién de

exposiciones de informes, consultas entre otras.

Socialice con sus compafieros y docente técnico en el ambiente de formacion, guarde la evidencia

en su portafolio del aprendiz, en la carpeta de evidencia de aprendizaje, fase de ejecucion.
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Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35 aprendices
Materiales: computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva, hojas de

block

3.3.3 Tramitar correspondencia de acuerdo con procesos técnicos y normativa

3.3.3.1 Recibo y despacho de los documentos de oficina

En equipos de trabajo SENA y haciendo uso del material de apoyo disponible en la plataforma
Zajuna “Recibo y despacho de documentos”, desarrolle la siguiente actividad:
a) De acuerdo a la siguiente grafica analice cada término presentado y dé una explicacién o

definicidn para cada uno

g2 - = A -

Recepcion Clasificacion Apertura Revision Radicacion Registro Reparto

PROCEDIMIENTO PARA EL RECIBO DE DOCUMENTOS
Dependencia

b) De acuerdo a la siguiente grafica analice cada término presentado y dé una explicacién o

definicidn para cada uno

» o ’t . ” = ‘l
grfgills:(ora Elaboracion Firma Traslado Verificacién v 'i'_-'::,::g?" Registro

= el 5[] 8

Envio Separacion
PROCEDIMIENTO PARA EL DESPACHO DE DOCUMENTOS

c) Realice un paso a paso en el procedimiento recibo de los documentos y otra para el

despacho de los documentos, segun los parametros establecidos en la normatividad vigente.
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Explicando detalladamente lo que se hace en cada actividad, quién es el responsable de la mismay

qué registro o soporte queda del desarrollo de esta.

Se relaciona tabla modelo:

N° | ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO/SOPORTE

Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35 aprendices. Materiales:

computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva, hojas de block.

3.3.4 Reconocer recursos financieros de acuerdo con metodologia y normativa
3.3.4.1 Archivar los documentos soportados de acuerdo a la normatividad y politicas de la
organizacion.

Con el apoyo del docente técnico realice el registro del ciclo C——

contable de un (1) mes, con transacciones a través de la

contabilidad de causacién a partir del ejercicio propuesto por el

docente, adjunte los soportes teniendo en cuenta el :. !
procedimiento de conservacion y normas de archivo, realice ‘

un informe en el cual se identifique los ingresos, costo s y - ~.-..-
gastos de la empresa y mencione si el ejercicio genera

nipswaw defontana comedeque-son-ics-asenios-oontabies:

utilidad o perdida.
Ambiente requerido: ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35

aprendices_ Materiales: computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva,

hojas de block, soportes contables
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3.3.5 Registrar informacién de acuerdo con normatividad y procedimeinto técnico
3.3.5.1 Consolidar informacion haciendo uso de la tecnologia disponible
Revise el material sobre estudios de mercado:

e Has un estudio de mercado en 6 pasos

https://www.youtube.com/watch?v=qz0hww6LzsY&Iist=RDLV D2zGCjKXXs&index=1

e Cartilla de estudio de mercado_ material colgado en la plataforma Territorium de la
respectiva

e fase.
a) En equipos de trabajo SENA, disefie la investigacién de mercado de la unidad de negocio
técnica que adelanta en esta fase, recuerde el servicio que ofrece la empresa.
Defina:

e Elobjeto de la investigacién

e Tipo de poblacién

e Muestra

e Formule 10 preguntas de tipo (cerradas, seleccion multiple con Unica respuesta, seleccién
multiple con multiple respuesta y de valoracién). Las preguntas deben relacionarse con la
unidad de negocio que usted fomalizo en la Fase de planeacién.

b) En equipos de trabajo SENA y en acompanamiento del docente técnico, observe el video
“coémo crear encuestas con Google Forms paso a paso”

https://www.youtube.com/watch?v= 9doB2YAsgw

Ejemplo de encuestas:

https://www.youtube.com/watch?v=jgbfrA89cMc

De acuerdo a la informacidn que desarrollo en equipo

SENA, disefe la encuesta en Google Forms

e Comparta la encuesta por lo menos a 50 personas GO ,8[€ forms

=4 Rl
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e Realice el proceso de tabulacion, andlisis y conclusiones de la investigacion realizada

Sustente los resultados de todas las preguntas realizadas en la encuesta.
guarde la evidencia en su portafolio del aprendiz, en la carpeta de evidencia de aprendizaje, fase

de ejecucion.

Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35 aprendices
Materiales: computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva, hojas de

block.

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:
Implementar el plan de negocio teniendo en cuenta estrategias de negociacion que

permitan la sostenibilidad de la idea de negocio de la empresa didactica en el mercado

¢

*
ﬂ

|
il

™

https://acortar.link/R53

3.4.1 Planecidén de un evento empresarial
Los eventos son herramientas de relaciones publicas con multiples ventajas, pero al mismo

tiempo, quedamos completamente expuestos ya que todo en un acto comunica. Exigen un gran
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cuidado de todos los detalles. Si bien la relaciones publicas podrian definirse como “el arte de

hacer un buen trabajo y saberlo comunicar”.

En equipos SENA, organice su propuesta de evento, definiendo comités, agenda, cumplimiento
con las etapas de la organizacién del evento y las herramientas tecnoldgicas a utilizar. Con lo
anterior se coloca en practica los conocimientos adquiridos en el proceso formativo en la fase de

ejecucion

Para la realizacién del evento tenga en cuenta:

e Determine el objetivo y tipo de evento a realizar

e Defina el publico objeto

e Determine la fecha, horay lugar a realizar el evento

e Determine el nombre del evento empresarial, logo y slogan

e Establezca los diferentes comités para el desarrollo del evento (Logistica,
financiero, bienvenida, decoracidn, relaciones publicas, seguridad, publicidad)

e Diagrama de Gantt (Relacién de actividades en orden cronoldgico)

e Organizar la lista de chequeo de planeacidn del evento

e Elegir el maestro de ceremonia

e Presentar el portafolio de servicios (misidn, visién, valores corporativos, quiénes
somos, objeto social, informacién de contacto)

e Disefie el broucher o folleto del evento

e Organizacién de base de datos de los asistentes

e Para evaluar el evento Realice un formulario Google drive, genere el cédigo QR de
este formulario para compartir con los asistentes al evento. Realice el andlisis de
los resultados de la encuesta e indique si se cumplié lo planeado en el evento

e Realice el protocolo de servicio al cliente por mensaje de voz y correo electrénico.

e Realice el protocolo de etiqueta

e Realice el protocolo de bienvenida
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e Realice el protocolo de llamadas telefdnicas para invitacidon y confirmacién al

e evento.

Realice el informe técnico del evento empresarial el cual debe contener todos los elementos que
intervienen en la organizaciéon del evento. Aplique la norma GTC 185. En la realizacién del evento
deben de intervenir todos los aprendices. Cada equipo SENA, sustentard el informe técnico del

evento.

El informe escrito debe contener:
v Portada
Contraportada
Tabla de Contenido
Introduccidn.
Justificacién
Objetivo Generales
Objetivos especificos (Minimo 3)
Cuerpo del trabajo (Actividades 3.4)
Encuesta de satisfaccidn aplicada para el evento
Analisis y graficos de resultados de la encuesta
Conclusiones

Recomendaciones

AN N N N N U N U U N NN

Webgrafia.

El informe se realizard en word, debe ser revisado y aprobado por el docente técnico, serd

socializado como evidencia final de la fase mediante presentacién en power point o la

herramienta que escoja.

GFPI-F-135 V04



4
SENA

N

El informe en word es la evidencia de la fase y debe ser subida al drive en el portafolio del
aprendiz, carpeta de evidencias de aprendizaje de la fase de ejecucién y también en la plataforma

Zajuna.
Para la socializacién del informe del evento tenga en cuenta los siguientes aspectos:

Uso adecuado de las tecnologias de informacién y comunicacién.
Normas técnicas para presentacion de diapositivas.

Uso de vocabulario técnico.

Presentacion personal.

Dominio de la tematica por parte de todo el equipo

Manejo adecuado de la voz, dominio del auditorio y manejo del tiempo

Tenga en cuenta la planeacién de la logistica de la actividad (disposiciéon de ambiente,

DN N NN Y N NN

herramientas tecnoldgicas, ventilacion etc).

<

Ambiente dotado con escritorios, sillas y tablero con capacidad para 35 aprendices
Materiales: computadores, video beam, marcadores, tablero, lapicero, cinta adhesiva, hojas de

block.

Ver ejemplo guia de portada y contraportada

Nornas APA

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

FORMATIVO.

Actividad del
proyecto
formativo

Fase del
proyecto

formativo
Ejecucion | Implementar
el plan de
negocio
teniendo en
cuenta
estrategias
de

negociacién
que permitan
la
sostenibilidad
de la idea de
negocio de la
empresa
didactica
el

en

mercado.

Actividad
Aprendizaje

de

Consolidacion

de la
informacién
encuesta
Registro de

informacién en
la investigacion
de mercado

Consolidar
informacion
haciendo
de
tecnologias
disponibles:
(Disefio de la
encuesta en la
aplicaciéon
Google Forms)

uso
las

Proceso de
recibo y
despacho de los
documentos

(Enuncie cuales
son los
procesos que se
aplican en el

Evidencias de
Aprendizaje

Conocimiento:

Cuestionario-
Encuesta de
satisfacciéon
del servicio
prestado al
momento de
realizar un
evento.

Evidencias de
Desempeiio

Ejecutar el
evento y
Evalla el

Evidencias de

Criterios
Evaluacion

Aplica en el
proceso de recibo
y despacho de

documento, las
técnicas, la
normatividad y las
politicas

institucionales.

Atiende al publico
y facilita elservicio

al cliente con
objetividad,

teniendo en
cuenta el
protocolo vy las
politicas de la

organizacion.

Aplica de manera

diligente
estrategias de
atencién y
servicio,
telefénica, cara a
cara, valor
agregado,
teniendo en
cuenta los
estandares de

calidad, los tipos

Técnicas e
Instrumentos
de

Evaluacion

Técnica de
Evaluacion:
Conservacion,
formulacion

de preguntas

Instrumento
de
Evaluacién:
Lista
chequeo

de

Técnica de
Evaluacion:

Observacion

Instrumento
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recibo y
despacho de los
documentos)

Recibo y

despacho de los
documentos de
la oficina.
(Presentacion
de la tabla con
informacién de
las actividades,
responsables y
resgistros,
soportes del
proceso de
recibo y
despacho de los
documentos).

La importancia
de las TIC en la
organizacion,
los aportes que
hace en |la
misma.

Implementacién
de buenas
practicas de uso
de acuerdo a la

tecnologia
empleada.
Entrega de
mapa
conceptual de
las TIC como

apoyo a la
organizacién

La importancia

servicio
prestado en el
desarrollo del
evento.

las
de
transcripcién y

Conserva
fuentes

los
documentos
digitados en

forma digital y
fisica.

Procesa,
suministra y
consolida Ia
informacién
contable

las
transacciones
realizadas.

de

Evidencia de

producto

Informe
escrito
aplicando las
GTC 185,

contenga

que
todos los
elementos

que
intervinieron

de clientes, sus
requerimientos vy
las
reglamentaciones
institucionales.

Elabora el registro
de los clientes y
usuarios que
ingresana la
organizacién
especificnado el
objetivo de su
visita, con el fin
de contar con una
base de datos.

Apoya la
realizacion de
eventos teniendo
encuenta sus
etapas; el
objetivo.

Aplica buenas

practicas de uso
de la tecnologia
TIC, de acuerdo
con los
estandares y
recomendaciones.

Clasifica y archiva

técnicamente los
documentos, de
acuerdo con el
tipo de
transaccion

realizada, las
normas técnicas y
legales vigentes
de archivos.

Clasifica la

de
Evaluacion:
Lista
Chequeo

de

Técnica de

Evaluacion:

Valoracion de
producto
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de organizar un
evento.

Atender

clientes de
acuerdo con
procedimientos
de servicio vy
normativa
(conceptos de:
momentos de
verdad,

Politicas del
servicio al

cliente, etiqueta
y protocolo vy

ciclo del
servicio)
Atender
clientes de
acuerdo con
procedimientos
de servicio vy
normativa
(Disefio de
protocolo de
atencién al
cliente de |la
unidad de
negocio técnica)
Entrega de
Flujograma del
protocolo de
atencién al
cliente

Archivo
contable
(Cuales son los
documentos
contables,

en la
organizacién
del
Etapas,
Protocolo,

evento:

Comités,
Presupuesto
(Informe
presupuestal)
ingresos, y
egresos  con
sus
respectivos
soportes
contables del
Evento),
Logistica,
Organizacion,
Divulgacion,
Valoracion).

informacién  del
ordenador
teniendo en
cuenta las
politicas de la
organizacion.
Elabora reportes
teniendo
encuenta la
tecnologia
disponible de
acuerdo al

requerimiento.

Instrumento
de
Evaluacion:

Lista de

Chequeo
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como se deben
organizar,
areas de Ia
organizacion

donde se
encuentran los
documentos
contables.
Archivar los
documentos

soportados de
cuerdo a Ia
normatividad y
politica de Ia
organizacion.

5. GLOSARIO DE TERMINOS
EVENTO: Un evento es una actividad social determinada, un festival, una fiesta, una ceremonia,

unacompeticién, una convencién, entre otros

PROTOCOLO: Conjunto de reglas de formalidad que rigen los actos y ceremonias diplomaticos y
oficiales. “cumplir con el protocolo".
DIVULGACION: La definicidon de divulgar, hace alusidon en extender, propagar, difundir, publicar,

promulgar,difundir, ...

PRESUPUESTO: Conjunto de los gastos e ingresos previstos para un determinado periodo de

tiempo

GESTION DOCUMENTAL: La gestion documental o gestion de documentos, es el conjunto de

normas técnicas y practicas usadas para administrar los documentos de todo tipo.
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ARCHIVO: Un archivo o fichero informatico es un conjunto de bits que son almacenados en un

dispositivo.

CORRESPONDENCIA: La Coordinacidon de Archivo y Correspondencia es la encargada de ejecutar

losprocesos y procedimientos que deben aplicarse a la gestién documental.

TABLA DE RETENCION DOCUMENTAL: Se define como el listado de series, con sus
correspondientes tipos documentales, a las cuales se asigna el tiempo de permanencia en cada
etapa del ciclo vital de los documentos, es decir se considera como el Instrumento que permite

establecer cudles son los documentos de una entidad.

CANALES O MEDIOS DE INGRESO DE LOS DOCUMENTOS: Los envios deben llegar a las
instalaciones cerrados y acompaiiados de un listado o de una orden para verificar la conformidad

de lo recibido.

MENSAJERIA: Servicio de transporte y reparto de cartas y paquetes, generalmente dentro de una

misma poblacién.

RADICACION DOCUMENTAL: Es un proceso por medio del cual, las entidades asignan un nimero
consecutivo, a las comunicaciones recibidas o producidas, dejando constancia de la fecha y hora
de recibido o de envio, con el propésito de oficializar su tramite y cumplir con los términos que

establezca la ley.8 jul. 2014

DESPACHO: Comprende procesos tales como la produccién o recepcion, la distribucion, la

consulta, la organizacién, la recuperacion y la disposicion final de los documentos

SERVICIO AL CLIENTE: El servicio de atencion al cliente, o simplemente servicié al cliente, es el que

ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes.
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CLIENTE: Un Cliente es aquella persona que a cambio de un pago recibe servicios de alguien que se

los presta por ese concepto

MOMENTO DE VERDAD: El escrito se refiere a los momentos de verdad que tiene el individuo

dentro de lasorganizaciones en el cumplimiento de sus expectativas

QUEJA Y RECLAMO: Un reclamo es la disconformidad relacionada directamente con los bienes o
servicios adquiridos. ... Mientras que la queja es el malestar o descontento por algo que esta
relacionado directamente al producto o servicio comprado o se refiere a una mala atencién al

publico.

PERSUADIR: El verbo persuadir, significa conseguir mediante las palabras, sentimientos o

razonamientos, que una persona actie o haga algo que tu desees.

SERVICIO AL CLIENTE MULTICANAL: Hoy en dia podemos establecer comunicaciones

multicanal con voz, email, fax, sms, chat, web, apps moviles, video-llamadas, navegaciones ...
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