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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO FORMATO
INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Villavicencio abril de 2025

Sefior (a)
Jorge Daniel Zipa Rodriguez.
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR. 7456132
Coord. Académica de Programas Especiales
Centro de Industria y Servicios del Meta
Villavicencio
Asunto: Informe mensual de ejecucién
contractual mes abril del afio 2025

Referencia: Contrato CO1_PCCNTR_7456132 de 2025

YULY VANESSA SEPULVEDA SIERRA, identificada con la cédula de ciudadania No. 1121921005 de
Villavicencio, en mi calidad de Contratista del SENA, en (Programas especiales Media Técnica),en
cumplimiento del Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia, a continuacién, presento el
Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago:

Se fija como valor total de la presente contratacion la suma de $ 45.995.110 COP El cual estara
amparado en el CDP 3825 del 09 enero 2025 dependencia 953211 CENTRO DE INDUSTRIA Y
SERVICIOS DEL META — ARTICULACION DEL SENA CON LA EDUCACION MEDIA, C-3603-1300-
14-0-3603025-02 ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS - SERVICIO DE FORMACION
PROFESIONAL INTEGRAL - MEJORAMIENTO DEL SERVICIO DE FORMACION PROFESIONAL
DEL SENA NACIONAL Esta suma sera pagada por el SENA a los contratistas de la siguiente

manera:

a) Un primer pago de diecinueve (16) dias correspondiente al mes de febrero de 2025 por valor de
DOS MILLONES SEICIENTOS SEIS MIL TRESCIENTOS OCHENTA Y NUEVE PESOS M/CTE. ($
2.606.389).

b) Nueve (09) pagos iguales por los meses de marzo a noviembre de 2025, por valor de CUATRO
MILLONES QUINIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL QUINIENTOS ONCE PESOS M/CTE. ($
4.599.511) cada uno.

GTH-F-062 V10



4
SENA

N

c.) Un ultimo pago correspondiente a los once (11) dias correspondientes al mes de diciembre de
2025 por valor de UN MILLON SEISCIENTOS OCHENTA Y SEIS MIL CUATROCIENTOS
OCHENTA'Y SIETE PESOS M/CTE. ($1.686.487).

Plazo: Sera hasta el (11) de (diciembre) de 2025.

OBIJETO:

Prestar servicios Profesionales temporales para ejercer el rol de instructor Técnico y/o transversal
y/o seguimiento etapa productiva de acuerdo con los disefios curriculares y actividades
contempladas en las diferentes fases del programa Articulacién del SENA con la Educacion Medial
gue se ejecute en las Instituciones Educativas articuladas al Centro de Industria y Servicios del
Meta en la especialidad requerida y/o de su perfil. (BILINGUISMO)

Obligaciones especificas:

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 Participar en la planeacion de | Asisti a la reunion con | ANEXO 1: Fotografia,
los procesos formativos de | coordinacion |IE Malala | desplazamientos IE
acuerdo con los lineamientos | Yousafzai de comité
institucionales, de acuerdo con | técnico-pedagogico fichas
su perfil 2911736 grado 11
2 Participar en la generacion y | Durante el mes de ABRIL | No hay evidencia
desarrollo de disefio curricular, | no fui convocada por el
proyectos de investigacion | centro para participar en la
aplicada, innovacion | generacion y desarrollo de
pedagdgica, desarrollo | disefio curricular, proyectos
tecnolégico, publicaciones y | de investigacion aplicada,
estudios de vigilancia | innovacién pedagodgica,
tecnolégica y competitiva para | desarrollo tecnoldégico,
establecer de manera | publicaciones y estudios de
prospectiva las tendencias de | vigilancia tecnolégica vy
desarrollo de las diversas redes | competitiva para establecer
de conocimiento de interés | de manera prospectiva las
institucional y cuando el Centro | tendencias de desarrollo de
de formacion asi lo requiera. las diversas redes de
conocimiento de interés
institucional
3 Aplicar el procedimiento de | Se aplicé prueba de estilos | ANEXO 2: Evidencia
aprendizajes previos, realizar | de aprendizaje durante la | fotografica
reconocimiento de estilos vy | formacion a la ficha de
ritmos de aprendizaje de las | grado décimo IE colegio
fichas asignadas, de acuerdo | Femenino; Ficha 3161213
con los procedimientos, plazosy
herramientas tecnol6gicas que
la entidad defina
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Orientar la formacion profesional
integral de acuerdo el modelo
pedagégico de la entidad, el

Se imparte formacion a las
fichas del grado 10 y 11,
segun planeacion Diagrama

ANEXO 3: Evidencia
fotografica Diagrama de
Gantt, eventos y Guia de

disefio y desarrollo curricular de | de Gantt, programa de | estudio.
los programas del area temética | formacion, proyecto
de las fichas asignadas; | productivo y, teniendo en
propendiendo por la | cuenta los lineamientos
permanencia y certificacion de | pedagdgicos de la IE
los aprendices en el desarrollo
de la formacion profesional GRADO 10
integral. FICHA 3161213 COL
FEMENINO
GRADO 11
FICHA 2911736 COL
MALALA YOUSAFZAI
FICHA 2911737 COL
FEMENINO
Emitir juicio de evaluacion de Se generé juicios | ANEXO 4: Evidencia
los resultados de aprendizaje, evaluativos para las | fotografica
de las competencias del competencias
programa, en el desarrollo de INTERACTUAR CON
su formacién, aplicando los OTROS EN IDIOMA
procedimientos, plazos y EXTRANJERO SEGUN
herramientas tecnoldgicas que ESTIPULACIONES DEL
la entidad defina. MARCO COMUN
EUROPEO DE
REFERENCIA PARA

IDIOMAS, correspondiente
al mes de ABRIL grado 11;
Aun no se ha generado
juicio evaluativo para esta
competencia ficha 3161213
COMPRENDER TEXTOS
EN INGLES EN FORMA
ESCRITA Y AUDITIVA,
grado 10. Se cargaron los
juicios evaluativos en el
drive asignado

Registrar en el sistema de
gestion académica establecido
por la entidad en un plazo
méaximo de tres (3) dias, todas
las actividades que se
relacionan en el procedimiento
de la ejecucion de la formacion
profesional.

El afio pasado (2024) se
generd la transicion a la
nueva pagina de Interaccion
formativa ZAJUNA, aun nos
encontramos a la espera de
poder ingresar y hacer uso
de la misma en el proceso
de formacion, por lo tanto,
esta actividad no tuvo lugar
durante el mes de ABRIL

No hay evidencia
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7 Reportar  oportunamente  al | Se enruta grado décimo en | ANEXO 5: Screenshot del
coordinador académico, a través | la plataforma SOFIA PLUS | correo enviado al
de medios formales, las|y se genera correo | coordinador Zipa.
novedades que se generen | electronico manifestando la
durante la ejecucion de la | actividad al coordinador
formacibn de las fichas | académico
asignadas; y hacer seguimiento
a las mismas.

8 Verificar que los participantes a | Los aprendices de las | ANEXO 6: Screenshot
su formacion se encuentren en | Fichas 2911736 y 2911737 | Estado de los aprendices
estado "en formacién" en el | se encuentran en estado de | en Sofia Plus
sistema de gestiébn académica | formacion.
de la entidad. El grado Décimo ficha

3161213 actualmente se
encuentra matriculada en
su totalidad con un total de
35 aprendices. No hay
asistentes a formacion

9 Apoyar en el acopio de los | Se asistio a la oficina 101 ANEXO 7: Evidencia
documentos del procedimiento | Grupo de Administracion | fotogréafica asistencia
de Ingreso de aprendices | Educativa para verificacion | oficina 101
cuando las condiciones de la | de matricula ficha 3161213
poblacién lo requieran. con un total de 35

aprendices

10 | Participar cuando el centro lo | No fui requerida por el | No hay evidencia
requiera en el proceso de | Centro para el desarrollo de
seleccion, disefio de talleres e | esta actividad durante el
instrumentos que alimenten los | mes, por lo tanto, esta
bancos de pruebas para la | actividad no tuvo lugar
seleccion de aprendices. durante el mes de ABRIL

11 | Participar e informar las | No fui citada para Participar | No hay evidencia
situaciones presentadas con | e informar las situaciones
aprendices en los comités de | presentadas con
evaluacion y  seguimiento | aprendices en los comités
ordinario y extraordinario que se | de evaluacion y
programen, de acuerdo con la | seguimiento ordinario y
citacion realizada. extraordinario programadas

durante el mes de ABRIL

12 | Aplicar las medidas formativas Se dicta formacién teniendo | ANEXO 8: Evidencia
establecidas en el reglamento en cuenta la presentacion | fotogréfica de la
del aprendiz. de los aprendices, las | formacién

normas de respeto,
aplicando procedimiento
pedagogico segln estilos
de aprendizajes, en
ambientes organizados, con
puntualidad y excelente
disposicion alcanzando los
objetivos de la formacion
esperados
13 | Participar y aportar en la Esta actividad no tuvo lugar | No hay evidencia

construccion de los entregables
de las fases de Registro

durante el mes de ABRIL,
debido a que no fui
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calificado y Autoevaluacion para
los programas en nivel

convocada por el centro
para el desarrollo de este

tecnologico, cuando el centrolo | proceso en el periodo
requiera. mencionado

14 | Apoyar al centro de formacion Cree y di seguimiento | ANEXO 9: Screenshot
en la promocion de la oferta pagina de Facebook | pagina y seguimiento
institucional. Certificacibn Sena BPO,

con el fin de dar publicidad
a la oferta institucional sena
y etapa productiva.

15 | Realizar seguimiento a la etapa | Se realiza inscripcion a la | ANEXO 10: Evidencia
productiva, documentar y ARL de los IE Malala | fotografica
acompanar al aprendiz en Yousafzai, se realizaron
reunién(es) con el conformador, | visitas empresariales para
registrar las evidencias del generar la vinculacion de
proceso y aplicar instrumentos aprendices a etapa
gue evallen la etapa productiva | productiva y la alianza
y aporten a la mejora del interinstitucional
proceso formativo.

16 | Acompafiar a los aprendices en | Durante el mes de ABRIL, | No hay evidencia
las actividades contempladas los aprendices no fueron
en el Plan Nacional de convocadas por parte de
Bienestar al Aprendiz. Bienestar al Aprendiz

17 | Ejecutar un minimo de 160 Se anexan registto de | ANEXO 11: Reporte de
horas mensuales de formacién tiempos en Sofia Plus. 136 | horas Sofia plus
directa de acuerdo con la horas a formacion directa
programacion de la formacion y 24 a otros. Actividades
del Centro. administrativas

18 | Apoyar las etapas Para el mes de ABRIL, no | No hay evidencia
precontractual y contractual fui requerida por el centro
(apoyos técnicos) dentro de los | para realizar apoyo vy
procesos contractuales y de acompafiamiento en esta
cooperacion asignados por el actividad
supervisor o el ordenador del
gasto.

19 | Asistir y entregar los | Asisti a las jornadas de | ANEXO 12: Evidencia
compromisos adquiridos de las | verificacion y revision de las | fotografica de archivos
reuniones que programe el | actividades de formacion | cargados en one drive,
ordenador del gasto y/o | profesional integral | .
supervisor con ocasién al | realizadas los dias 14 y 15 | Link de acceso en anexos.
desarrollo de su objeto | de abril por el ordenador del
contractual. gasto

20 | Atender las orientaciones del | Se da continuidad al | No hay evidencia
equipo técnico-pedagogico del | proyecto formativo
Centro de formacion y de la | IMPLEMENTACION
regional Meta. BILINGUE DE LOS

DIFERENTES SIESTEMAS
B.P.O PARA LA

ATENCION DE CLIENTES
Y PROCESOS DE
VENTAS EN PYMES DE

VILLAVICENCIO Y LA
MACARENA, CcODIGO
2718054
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21 | Realizar la solicitud de las | Esta actividad se realiz6 | No hay evidencia
necesidades de materiales de | durante el mes de febrero,
formaciébn con todas las | se encuentra anexa en la
caracteristicas y | cuenta de cobro del mes,
especificaciones segun | por lo tanto, esta actividad
proyectos de formacion de | notuvo lugar durante el mes
acuerdo con la especialidad y | de ABRIL
demas procedimientos, en los
momentos que se requiera

22 | Promover, divulgar y participar | Se trabaja articulo BPO y | ANEXO 13: Link de
cada mes las actividades y el | otros medios de | acceso en los anexos
material bibliogréfico | tercerizacion de productos
digital/fisico a los aprendices
enviado por el Sistema de
Bibliotecas SENA. (incluir
referencias bibliograficas,
participar de talleres y eventos,
entre otros).

23 | Elaborar informe de ejecucion No es encontramos en el | No hay evidencia
del proyecto formativo y cierre desarrollo de dos
de etapa lectiva y productiva. competencias lectivas, por

lo tanto, esta actividad no
fue requerida para su
desarrollo durante el mes
de ABRIL

24 | Diligenciar los formatos del | Esta actividad no tuvo lugar | No hay evidencia

archivo de gestiébn segun los | durante el mes de ABRIL
lineamientos de gestion | debido a que no ha sido
documental acorde a la historia | requerida por la
académica de cada aprendiz y | Coordinacién del Grupo de
cada ficha mensual. Migrar la | Formacion Integral, Gestion
informacion de las historias | Educativa y promociéon y
académicas al archivo/espacio | Relaciones Corporativas del
digital orientado por la | Centro.
Coordinacion del Grupo de
Formacion Integral, Gestidén
Educativa y promocién vy
Relaciones Corporativas del
Centro.

25 | Realizar las demas actividades | Se realizaron todas las | ANEXO 14: Evidencia
propias y necesarias para el | actividades programadas | fotogréafica
cumplimiento del objeto | por la Coordinaciéon de
contractual. programas especiales.

A continuacion, relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacidn de esteinforme.
Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informeen 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.
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Se lista a continuacion el soporte de la legalizacidn 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 respectivoinforme
gue la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior ala presentacion
del informe de ejecucidon contractual, debera reportarlo en el siguiente informe de ejecucion

contractual.

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrénicos enunciados como
evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientosrealizados yelN°
483446252 de la planlla APORTES EN  LINEA
MARZO de2025. (Decreto Ley 2106 de 2019 — “Decreto Ley Antitramites”)

expedida por SANITAS el mes de

Evidencias en (38) folios

Cordialmente,

YULY VANESSA SEPULVEDA SIERRA
Contratista CO1_PCCNTR_7456132 de 2025
C.C. No. 1121921005

Recibi a satisfaccion:

Firma

Jorge Daniel Zipa Rodriguez
Supervisor(a) Contrato CO1.PCCNTR 7456132 de 2025
Coord. Académico Media Técnicay Programas Especiales
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OBLIGACION 1:
ANEXO 1:

DESPLAAMIENTO IE MALAL YOUSAFZAI COMITE TECNICO PEDAGOGICO

¢ Girar X




ACTA DE COMITE

W

ACTA No. 001 COMITE TECNICO-PEDAGOGICO

NOMBRE DEL COMITE O DE LA REUNION: Reporle y estado actual de las fichas
2911739 de los programas Técnico Comercializacian de Productos Masivos, Técnico BILINGUAL
EXPERT ON BUSINESS PROCESS OUTSOURCING, ficha 2911736, y CONSERVACION DE

RECURSOS NATURALES |.E. Colegio Malala Yousafzai
CIUDAD Y FECHA: Villavicencio, 02 de HORA HORA FIN:
abril de 2025 INICIO: 11:00 am
6:00 am
LUGAR Y/O ENLACE: I.E. Colegio Malala DIRECCION / REGIONAL /
Yousalzai ‘CENTRO: Industria y servicios
del Meta

AGENDA O PUNTOS PARA DESARROLLAR:
. Presenlaciones miembros de comité (écnico-pedagogico e instruclores

asignados
Informe proceso de matricula
E imiento de horarios de

Articulacion de curriculo
Ajustes de articulacion PEI

L

Desarrallo curricular
» Guias conjuntas
Evidencias

Fecha enltrega Juicios evaluativos
Definicion y plazo maximo uso de uniformes
. Salidas pedagogicas

. Etapa productiva

© ® -

Propaosiciones y varios
OBJETIVO(S) DE LA REUNION:
Conocer y socializar el estado actual de los procesos ejecutados en los programas de
formacion de la IE Malala Yousafzai, a través del comilé técnico
DESARROLLO DE LA REUNION
1. Presentaciones miembros de comité técnico-pedagogico e instructores

asignados
Se da inicio a la primera reunién de la Formacion vigencia 2025 de los programas
Techicos Comertializacion de Productos Masivos, ficha 2911739, grado 11-01 y Téchico

GOR-F-084 V02
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BILINGUAL EXPERT ON BUSINESS PROCESS OUTSOURCING, ficha 2911736,
grado 11-02, con el acompanamiento del Licenciado Gustavo Rico, Coordinador
Académico y las Instructoras Técnicas Claudia Patricia Toloza Montanez, Yuly
Vanessa Sepulveda Sierra, el instructor de Conservacion de Recursos Naturales y
docenles pares, con el objetivo de preseniar el estado actual de la fichas:

Durante la reunion, se presentan las siguientes actividades de irabajo:

2. Proceso de malricula para el programa de formacion Conservacion de Recursos Naturales,
FICHA 3166383. Aprendices matriculados sin novedad 33

3. Lainstructora Patricia Toloza da inicio enfatizando que esta acta tiene como
lugar al comité técnico-pedagéqgico.

La instructora menciona que la articulacidn requiere una intensidad horaria de cinca
horas por parte de instructores. Al dia de hoy 02/04/2025 el horario esla programado
de 1:15pm a 4:30 pm. El rector menciona la importancia de que trabajemos 7 horas
docenle par y 5 horas el instructor como lo menciona el manual de articulacion.

30 horas de academico

5 con el instructor

2 horas para transversalizacion docente par e instructor
3 horas en el dia el docenle par

2 horas para salida de campo

El horario queda establecido de 1:15 a 4:30, los dias miércoles, sequn propuestas
del colegio debido a la insequridad del lugar donde estd situada la institucién

Los aprendices de BPO realizan cursos cortos en english Dot Work, y, como
adicional el curso de CMR

La instructora Patricia Toloza menciona que los aprendices no realizan cursos
complementarios y no se integra dentro de la formacion. Pendiente dialogar con el
SENA para conlar con eslos cursos como proyecto productivo.

4. Eldocente par Edgardo menciona la importancia de aclarar la articulacion del
idioma inglés y la asignatura de ética para dar cumplimiento a la articulacion.

El dacente iona la idad ia en las dreas con el
programa,

La Instructora Patricia menciona la distincion de los programas antiguos y los
programas nuevos, invita a los dacentes para formalizar el formato 035 articulacion
del SENA.

El coordinador menciona la necesidad de clarificar la articulacion con los docentes

La instructora Vanessa proyecta el formato 035 y envia copia a coordinacion para
revision y actualizacién

El rector solicita una fecha para la actualizacion del formato 035, para eslo, sugiere
realizar un comité.

Los instructores quedan pendientes de enviar cuadros 035 para el colegio realizar la
transversalizacion de acuerdo a las asighaturas

Los instructores transversales (emprendimiento, ética empresarial, y sequridad y
salud en el rabajo) vienen a la Institucion Educativa por pate del SENA

Los horarics de la IE estan en provisionalidad, por lo tanto, quedan pendiente a la
p ion de las areas ir

Se sugiere alencion el dia lunes, sin embargo, debido a que no hay
acompanamiento por parte de la |E ese dia, el rector recomienda que sea tenido en
cuenta el dia martes.

5. EIPEI

Se solicita |a visita del equipo de articulacion PE| para realizar asesoramiento en la
realizacion y desarrollo del documento. Se resalta que la ie lo solicito para el ano
2024 pero solo obluvo una visita para la cual solicitd una segunda visila la cual no
WO lugar.

Elinstructor del programa de Conservacion de Recursos Naturales menciona que
los docentes del a Institucion Educativa no conocen la iransversalizacion de los
programas y se pueda evidenciar una falencia, para lo cual el coordinador menciona
la actualizacion del formato y generar la asignacion de competencias para el formato
035.

6. Desarrollo curricular

El coordinador queda pendiente de programar una reunion con los docentes pares y
los instructores para el desarrollo de las guias de estudio

Evidencias de las guias de estudio por periodos académicos una semana anles el
aprendiz entrega las evidencias (11 de abril). Pendiente estimar fechas por periodo
académicos. Hacer énfasis mencionar a los acudientes la importancia de cumplir
con la enrega de evidencia segun tiempos estipulados.

El coordinador menciona la importancia de socializar con los aprendices las fechas
para entregas de actividades.
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Elinstructor menciona, proyecto productivo, planeacion pedagogica, lista de
chegueo. Y |a necesidad de crear el portafolio institucional para consignar alli toda la
informacion relacionada con la articulacion

7. SALIDAS PEDAGOGICAS

Para el programa de formacion BPO se proyecta una salida pedagdgica al contact
Center TELEPERFOMANCE, queda pendiente enviar requisitos para la salida, como
primera instancia la activacion de la ARL.

El docente par sugiere comprar el sequro todo riesgo para el dia de la salida
Elinstructor de Conservacion de Recursos Naturales menciona que tiene previsto
diferentes salidas pedagdgicas para su programa de formacion, queda pendiente
socializar cuales son los puntos de visita

8. Elapa préclica

El reclor da inicio mencionando la necesidad de dar inicio al proyecto productivo con
elgrado 10

Se hace necesario la planeacion para concrelar los cinco escenarios que se
manejaran para el proyecto productivo del programa de formacién Conservacion de
recursos naturales, esto con la intencion de conocer cuales son los elementos
requeridos para la elaboracion de los escenarios.

El rector solicita la informacion de las empresas para concretar la etapa productiva
de los aprendices grado 11

9. Modalidad de etapa productiva
10. Establecimiento e inicio del proyecto productivo
11.Insumos para el proyecto productivo

El coordinador con los docentes pares identifica las compelencias en el plan de area
sefalando la asignatura, grado y docente de acompanamiento para la citacion en la
reunion de articulacion. Esa reunion se realiza con docentes academicos
Elinstructor menciona la necesidad del conocimiento del diseno curricular con
docentes academicos.

+ Inscripcion ARL para los tres programas de formacion

Disefio curricular, se trabaja por guias de estudio de aprendizaje, alli deben estar
plasmadas. Para CPM queda pendiente la solicitud de guias a nivel nacional para
aplicarlas dentro de la formacién y socializar con el docente par para entregar el
insumo
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ETAPA PRACTICA.

40% empresa

30% institucion (proyectos institucionales, ferias, apoyo de los aprendices)
30% proyecto productivo

El docente par maneja los grupos en la manana y en la tarde para lograr cumplir con
la intensidad horaria correspondiente a 7 horas semanales
Se acuerda realizar mitad y mitad de etapa productiva.

El instructor menciona que duranie la reunion de acudiente que tuvo lugar los
acudientes i on la idad de la realizacion de una etapa productiva para
conservacion de recursos naturales en un lugar propicio para eslo.

Los reunidos acuerdan realizar
50% etapa productiva en empresa
25% instilucional

25% proyeclo productivo

Para la modalidad de conservacion de recursos naturales trabajara 100% proyecto
productivo con la excepcion de los estudiantes que se deslaquen a nivel académico
y l&cnico, quienes seran enviados a modalidad contrato de aprendizaje

Se sugiere la transversalizacion del proyecto productivo con la modalidad
Conservacion de recursos naturales quienes tienen la activacién de huerta.

La institucién permite el desarrollo de etapa productiva durante el receso escolar de
Junio para dar cumplimiento a un periodo de seis meses que se contemplan del de
abril al 5 de noviembre, con una intensidad horaria diaria de cuatro horas
(exceptuando el dia de formacion con instructores), semanal de 20 horas, para un
total de 440 horas de etapa productiva en la empresa segln requerimiento de la
institucion

JUICIOS EVALUATIVOS

La instructora menciona la necesidad de un acta de las competencias evaluadas en
la institucion educativa donde se evidencie la aprobacicn con los resultados de
aprendizaje transversales con las dreas de la institucién al finalizar cada ano lectivo

CONCLUSIONES

®
SENA

N

Horarios estipulados para los programas BILINGUAL EXPERT ON BUSINES
PROCESS OUTSOURICNG y, COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS
MASIVOS los dias miercoles en el horario de 1:00 pm a 4:00 pm. Para el
programa CONSERVACION DE RECURSOS NATURALES, los dias marles
en la misma franja horaria, de 1:00 pm a 4:30 pm

Transversalizacion del programa con las asignaturas de la IE a través del
formato 035

La etapa productiva quedard con un 50% de desarrollo en empresa y 25%
proyecto productivo y 25% proyecto institucional.

La institucion Educativa e instructores estan de acuerdo en que los aprendices
desarrollen etapa productiva durante el tiempo de receso en Junio

La institucion Educativa se encuentra en la inscripcion de la ARL para los
aprendices.

Los aprendices del programa BPO, se encueniran actualmente inscritos en el
curso virual CMR y ENGLISH DOT WORK (1, 11, 11, inlermediate and advance)
virutales proporcionados por el SENA

Los i en su mayoria desarrollaran la modalidad PASANTIA

N

w

IS

o

]

ESTABLECIMIENTO ¥ ACEPTACION DE COMPROMISOS

ACTIVIDAD FECHA RESPONSABLE FIRMA O
/DECISION PARTICIPACION
VIRTUAL

REALIZACION DEL
ACTA 01 COMITE

TECNICO

PEDAGOGICO 2025

Solicitar _ informacién 07/03/2025 Instructores SENA

al SENA con relacién a

los cursos

complementaria

Actualizacién formato 07/03/202 Instructores SENA,

035 Docentes pares y
coordinacién

Programacion NO DEFINIDO Coordinacién

formacién dreas Académica

transversales

Visita  articulacién NO DEFINIDO SENA

comité desarrollo PEI

Inscripcion  de  los Enla semana L.E. Malala Yousafzai

en la ARL

GOR-F-084 V02
[ ]

s El:ﬁ'

N
Reunién con 10/03/2025 1.E. Malala Yousafzai
acudientes para
socializacién  etapa
productiva

DE: ASISTENTES Y APROBACION DECISIONES

NOMBRE DEPENDENCIA/ APRUEBA OBSERVACION FIRMA O
EMPRESA (S1/NO) PARTICIPACION
VIRTUAL
YOHN Rector |E Malala
ALEXANDER Yousafzai
CAMARGO
GUSTAVO Coordinador IE
RINCON Malala Yousafzai
PATRICIA Instructora
TOLOZA Comercializacién
de Productos
Masivos
VANESSA Instructora BPO
SEPULVEDA
EDGARDO Docente Par
Conservacién de
Recursos
Naturales
TANSIS Instructor
ARMANDO Conservacién de
PEREA Recursos
Naturales
JUAN GAITAN Docente par CPM
yBPO

De scuerdo con Ls Ley 1581 de 2012, Proteccidn de Datos Personsles, el Servicio Nacional de Aprendizsje SENA, se
compromete  garantizar ls seguidad y proteceidn de los datos personsles que se encuentran simacenados en este
documento, y les daré el X

ANEXOS
Se adjunta evidencia fotografica de la reunién

GOR-F-084 V02

GOR-F-084V02

GOR-F-084V02



OBLIGACION 3:
ANEXO 2: Estilos de aprendizaje de la guia de induccion SENA

L]
SENA

Actividad de aprendizaje 4: Identificar el estilo de aprendizaje y perfil de ingreso de los aprendices de
acuerdo lo planteado en el PEIL

1. Socializacion.
2. Actividad interactiva.

Tiempo Invertido en el desarrollo de la actividad:
Presencial 6 Sincronica Desescolarizada

3 Horas | 30 minutos

El inventario de estilos de aprendizaje de Kolb es una interesante herramienta que te permitira identificar las
caracteristicas personales y la forma en como un estudiante procesa la informacion. Los 4 estilos de
aprendizaje que identifican en este inventario van desde un estio activo hasta uno reflexivo, asi como en las

el faj q . Pero h de saber que
Tos estilos de son el tiempo debi

Evidencia AA4.1. Considerando la importancia de identificar su estilo de aprendizaje dentro del proceso de
formacion, lea atentamente las preguntas y arrastre las respuestas hasta ordenarlas sequn crea que lo
describen mejor, poniendo en primer lugar la respuesta mas acertada y en ultimo lugar la menos acertada en
el siguiente link i de-eslilos-d de
Kolb/ tome pantallazo o descargue el resultado.

Actividad de 5 el del aprendiz su enel
contexto institucional.
1. Soclalizacion.
2. Mapa conceptual.
Invertido en el desarrollo de la actividad:
Presencial 6 Sincronica
4 Horas

enxaya vopenasa)

Fuente: g images ap0 o0 VLB QA00XHaz047
Lea el anexo 4 del Aprendiz, con su instructor y reconozca los
aspectos que le servican p de su praceso formativo.

Evidencia ARS.1. Elabore un mapa conceptual sobre el capitulo que le sea asignado por su instructor y
soclalicelo con sus companeros.

Actividad aprendizaje 6: Contribuir a la cultura de paz y proyecto de vida mediante la formacion.

as |
1. Socializacion.

2. Proyeccion de video.
3. Representacion grafica

en 1
Presencial 6 Sincronica T Desescolarizada
4 Horas ] T Hora

4QUE SE? ¢QUE QUIERO SABER?
4QUE HE APRENDIDO?

LOUESE?

Se que of SENA ofrece mucfisinas
oportunidinies, por eso deckd entrr i esta
nstitucion. se que ef arca de BPO nos ensena
o un mejor seevieio en ef campo Biboral

COUE QUIERO SABER?
especlaimente e of Callcenter. OUEOUEC

il &
< 1 g

S COCKNEs. €fCOMo compornamie en
situaciones complicacs, dominar tocos fos

aspectos laborafes. aue 1o sofo van a ser
{eampo biboral. i vica
cotidiana.

CQUE HE APRENDIDO?

e aprendico sofire fo que ofreee ef SENA, todos sus
Deneficios y oportunidades que me Brinda esta
institucion.

Te i ¢f
complckss con clertas personas, sobee (oo,
controlar mis cmociones.




OBLIGACION 4

ANEXO 3: ORIENTACION DE LA FORMACION DE ACUERDO AL MODELO PEDAGOGICO,
DISENO CURRICULAR, PLAN DE ESTUDIOS.

PROGRAMA DE FORMACION
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LINEA TECNOLOGICA: CLIENTE LINEA TECNOLOGICA: CLIENTE
SEra RED TECNOLOGICA: VENTAS ¥ COMERCIALIZACION ST RED TECNOLOGICA: VENTAS ¥ COMERCIALIZACION
;A; RED DE CONOCIMIENTO: RED DE CONOCIMIENTO ENM COMERCIO ¥ VENTAS ;A; RED DE CONOCIMIENTO: RED DE CONOCIMIENTO EN COMERCIO ¥ VENTAS
for the BPO) indusi
1. INF BASICA DEL DE FORMACION TITULADA &
1 Dorom To do this, SENA fons from difarent . in favor of formis
1 Denominacion qualified and skiled human talent, able to fully respond to the indu ics. airing ta achieve nat only the
del Programa: BILINGUAL EXPERT ON BUSINESS PROCESS OUTSOURCING market but also human talent expectations gl\ma”y and mmanm- fy. Thuss pmJEn?ng ot the ket and
its human talent to & national and i that aims o give the
1.2. Codigo candidate the necessary skills and tools o allow them T develop and empawer their English proficiency
Programa: 135326 knowledge acquiting a B2 level, taking as a refarence the Common European Framewark of Referance for
- Languages and thus respanding to the needs of the industry.
1.3. Viersion
Programa: 1 This pragram has been dEvElupeﬂ with all the elements of professional, social, technological and culural
ssed on job skills rather than
Fecha inicio programa: 2710712016 conten vt wiking m e fonments 1k sosembie the preciucion feld, wh h promotes the formation of free
1.4. Vigencia del thinking citizens, with critical, Pt ) enterprising capaclty, aligned with its mission, canstantly
Programa: Fecha fin programa: El programa aun se encuentra vigente innavating according to trends and
[ Etapa Lectiva: 1320 horas Sector econdmica: SERVICIOS
P 1.8 Sectores a los
PR e re 880 horas que se asociael | Sector clase mundial:
horas) [t i
Total: 2200 haras. Sector locomato
i o o oy, o e T T U Exomgon o ooy oo
1.6 Tipo de TITULADO training, and the use of active that
programa and real problems; supported in the use of information and communications technology, .megranz& open and
pluritecnologicos emvironments, which in any case recreate the productive context and link the leamer with
1.7 Titulo o veryday reaity and the development of skills You should also stimulate permanentdy self-criticism and
certificado que TECNICO 2.0 Estrategia raflection on the |zamer ta do and leaming outcomes achieved through the active invalvement of the four
abtendra logica sources of information for the construction of knowtedge:
The Instructor - Tutor
The purpase of creating this technical program is to integrate and support the sirategic plan SENA 2014-2016 i
The Government Plan and the currer Business Process Outsourcing Indusiry. This technical
program is focused on the integration of fiekds which are posing major educational and economsc challenges in Thoe Colboxartive ek
Colombia. Foremast, the Business Process Outsourcing Indusiry has gained importance for the giuball
econamy in recent years, offering efficient and innovative solulions for companies which aim la reduce|
operating costs, increase its productivity and scope. Z PERFIL IDONED DE EGRESO
Likewise, in recent years there has been a significant growth in the Contact Center and Business Process 2.1 PERFIL OCUPACIONAL
Outsourcing field. There are different reasons for this evolution to happen: the increasing investment = =
2.1.1 NOMBRE DE LA(s) OCUPACIONES QUE PODRA DESEMPENAR EL EGRESADO
alowing Cadigo del campo ocupacional | Ocupacion
fiekd to be an engine fo cvelzament and generating new working positions and therelore the need (@ teach pa
concepts and projections of this indusiry ar: 1353 |Auxiliares de Informacion y Senvicio al Cliente
1.8 Justificacion | Human talent and a global pasition are two features that allow Calombia to face the Business Process|
8 iy s s & i necesaery e o ol Mty For custaner cars e
business process outsourcing following the guideiines stated by SEMA but alse the use of English as a| 2.1.2 PRINCIPALES PRODUCTOS DEL TRABAJO DEL EGRESADO
languag to work. However, recent studies conducted by the Center for Regional Economic Studies revealed|
S0 f N e 3stes ot ekces A1 or A2 g vl i St Tt (201371 E'\S;I»Tli]sr;nur THE PROGRAM, THE APPRENTICE WILL BE QUALIFIED TO APPLY FOR THE FOLLOWING
fthough University studants have a belter English level, it is not good enough for bilingual working pasitions.
Alhell SENA has been committed to English education through virtual training, the foreigners program and| INFORMATION AND CUSTOMER SERVICE ASSISTANTS
- the infrastructure fin 2014, 13 English laboratories were equipped and 30 more labs are intended lo DENOMINATIONS:
oo oy by 2020). Hawever, these results are worrying because they reflect the magnitude of the challenges CALL CENTER AGENT
for bdingualism in Colombia. Despite of the fact that i has been invested in bilingual education for our country CONTACT CENTER AGENT
there is sill 2 remarkable deficiency in this training area, therefore it is necessary 1o provide it with differen| CUSTOMER SERVICE ASSISTANT
teaching views and they wil be key in the development of this technical program theough a methotolagy CUSTOMER ASSISTANT
] et i S0t puADOSEE which Sliees e 4 Wi APpLEat 068 It oty SHIs ox P o 8 INFORMATION ASSISTANT
bilingual job, in this case provide human talent with great qualities |NFORMATION CALL ASSISTANT
AUXILIARY INFORMATION AND CUSTOMER SERVICE ASSISTANT
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[ SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SENA Sistema Integrado de Gestion y Autocontrol
7A< Procedimiento Ejecucion de la Formacion
PROYECTO FORMATIVO
Modeka de Mojora
Equipos 9 €15.000 € 135.000 | MATERIALES PARA FORMACION PROFESIONAL
Herramientas 3 €31.900 €95.700 | MATERIALES PARA FORMACION PROFESIONAL
Materiales de Formacion 3 €1.500.000 €4.500.000 | MATERIALES PARA FORMACION PROFESIONAL
Talento Humano 2.200 €26.500 €58.300.000 | HONORARIOS FORMACION PROFESIONAL
Total: € 63.030.700
Nombre Especialidad Nombre Centro Regional
YULY VANESSA SEPULVEDA EQUIPO DESARROLLO CURRICULAR  |CENTRO DE INDUSTRIA Y SERVICIOS DEL REGIONAL META
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAIE

Denominacién del Programa de Formacidn: BILINGUAL EXPERT ON BUSINESS PROCESS
OUTSOURCING

«  Cadigo del Programa de Formacion: 135326

Nombre del Proyecto: IMPLEMENTACION BILINGUE DE LOS DIFERENTES SIESTEMAS B.P.0 PARA LA
ATENCION DE CLIENTES ¥ PROCESOS DE VENTAS EN PYMES DE VILLAVICENCIO ¥ LA MACARENA
Fase del Proyecto: EJECUCION

Actividad de Proyecto: IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES RELACIONADOS CON LA
COMERCIALIZACION ¥ VENTA DE FRODUCTCS A TRAVES DE LA HERRAMIENTA BP0 EN IDIOMA

INGLES
* Competencia: INTERACTUAR CON OTROS EN IDIOMA EXTRANJI SEGUN
ESTIPULACIONES DEL MARCO £ DE PARA IDIOMAS.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
RECOGNIZE THE PARAMETERS OF THE B2 LEVEL TO INTERACT ACCORDING TO THE EMPLOYMENT
CONTEXT

OPTIMIZE THE COMMUNICATION PROCESS ACCORDING TO THE QUALITY STANDARDS.

IMPROVE THE COMMUNICATION BY MEANS OF CORRECTIVE AND PREVENTIVE EVALUATION
PROCESSES

VERIFY THE CULTURAL COMPATIBILITY OF THE COMMUNICATION USING THE PARAMETERS OF THE
B2 LEVEL

Duracién de la Guia: 399 HORAS

2. PRESENTACION

The knowledge and management of basic concepts about the sale of products and services, is essential in the
development of a technical program of Marketing, know, understand and apply them of vital impartance,
the differsnce between a product and services, the classes of customers that exist, and the difference
between client and consumer will be the topics ta be discussed in the development of this first training guide.

Knowing the product or service afferad by the company for which you work, is basic, regardiess of whether
arnot you callaborate with the sales ares, because it reflects the commitment you have as a collaborator.

Undoubtedly the raison d'étre of any institution is customer satisfaction, but to achisve it we must first know
their needs and what motivates them to make a purchase, sa that all efforts towards this goal are oriented.

At the end of the guide, the student will analyze the basic aspects implicit inthe sales and the environment
that surrounds them in arder to cover the needs of the final consumer.

GFPI-F-135 V4.
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Fundamentos de la Comunicacién Asertiva

Explicacién:
« Definicién de Comunicacién Asertiva: Qué es la comunicacién asertiva y por qué es
importante.
« Principios de la C ion Asertiva: C clave como la idad, el

respeto y la claridad.
Diferencias entre Comunicacion Asertiva, Pasiva y Agresiva: Comparacién de los diferentes
estilos de

comunicacion.

Actividad Préctica:
« Juego de Roles para Practicar Técnicas de Comunicacién Asertiva:
Agruparse en parejas.
Escoger alguno de los escenarios de la vida real (por ejemplo, manejar una
queja de un cliente, solicitar un aumento de sueldo, etc.).
Cada pareja el escenario, i técnicas de
asertiva.

GFPIF-135 V04
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3. FORMULACIGN DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAIE
» Descripeién de la(s) Actividad(es)
3.1 Actividades de reflexin inicial:

BPO y Comunicacidn Asertiva
Sesidn 1: Panorama del BRO

Explicacion:

«+ Introduccién a la Externalizacién de Procesos de Negocio (BPO): Definicién v explicacién
de qué es BPO.
Histaria del BPO: Orlgenes y evolucion de la externalizacion de procesos de negocio a
o largo del tiempo.
Impartancia del BPO en el Mercado Global: Impacta y relevancia del BPO en la econamia
global y su
influencia en diversas industrias.
Actividad Prctica:

« Investigacién y Presentacion de un Estudio de

Caso:

1. Formar grupos pequefios de 34 estudiantes.
2. Cada grupo investigard una empresa de BPO exitosa
3. Lainvestigacién debe incluir:

Historla de la empresa
Servicios que ofrece.
Clientes principales.
Estrategias de éxito.

4. Preparar una presentacién de 10 minutos para compartir los hallazgos con la clase.

Actividad de Anilisis:
«+ Discusion de Beneficios y Desafios del BPO:
1. Cada grupo presentard los beneficios v desafios que identificaron en su estudio de
caso.

2. Moderar una discusion abierta sobre:
Beneficios del BPO costos, eficiencia, enfoque en competencias centrales,
etc.).
Desafios del BPO (calidad del servicio, gestin de contratos, diferencias
culturales, etc.).

GFPI-F-135 V04
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4. Intercambiar roles y repetir con diferentes escenarios.

Actividad de Anslisis:
« Reflexin sobre Estilos de Comunicacién Personales:
1. Rutina de pensamiento reflexion mi estilo de comunicacién.
2 el o de i por la para
identificar si tienden a ser mds pasivos, asertivos o agresivos.
3. Organizar una discusién en grupo donde cada estudiante comparta sus
reflexiones y discuta dreas de mejora.

Comunicacién Asertiva en BPO

BUENA COMUNICACION EN EL TRABAJO

it e
corrcn oo o
ks o e o e’

NO
o e sy

(&®First Pro

Explicacion:
€l Rol de la Comunicacién Asertiva en BPO: Como la comunicacion asertiva contribuye
a la eficacia operativa y satisfaccion del cliente en BPO.

Impacto en la Satisfaccion del Cliente: Ejemplos de cémo la comunicacién asertiva
mejora la experiencia del cliente y fomenta relaciones a largo plazo.

GFPI-F-135 V04
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satisfaccién del cliente.

4. Preparar la presentacién: Cada grupo preparard una presentacion de 10 minutos con la
informacién recopilada.

5. Presentacion a la clase: Los grupos presentardn sus estudios de caso al resto de la clase,
utilizando medios visuales como diapositivas o pésters para apoyar su exposicion.

Propésito de la Actividad Préctica:

«  Fomentar la investigacién y el analisis critico de empresas exitosas en el sector de BPO.

. de pre ion y icacion en los

« Proporcionar ejemplos practicos y reales de c6mo opera el BPO y su impacto en el
mercado global.

Effective Customer
Communication Methods

®
L)
0.06.0
&3.@

Personalized Email Live Chat Support Social Media Engagement
Campaigns

w

-
~
il
P4

Interactive Voice Response Ml Sus and Mobile Messaging Feedback Surveys and
(IVR) Systems. Reviews

B QuestionPro
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Actividad Practica:

« Creacién de un Guion para un Escenario Comdn en BPO
1. Formar grupos pequefios de 34 estudiantes.
2 Cada grupo seleccianard un escenario comin en BPO (por ejemplo, gestionar
una queja de un cliente, resolver un problema técnico, etc.).
3. Desarrollar un guion utilizando técnicas de comunicacitn asertiva.
4. Representar el guion frente a la clase y recibir retroalimentacion.
Actividad de Andlisis:
+  Anilisis de la Efectividad de Diferentes Estilos de Comunicacion
1. Dividir la clase en grupes pequefos.
2. Proporcionar a cada grupo una serie de cases de estudio que muestran diferentes
estilos de comunicacion en situaciones de BPO.
3. Cada grupo analizaré la efectividad de los estilos de comunicacién utilizados en
cada caso y discutird como podrian mejorarse
4. Compartir los andlisis con la clase y diseutir las conclusiones.

Panorama del BPO (Explicacién:

@ * Healthcare
oin /0 + Insurance

o
BPO

SERVICES, f _
» Automotive
mn®
- Q

Telecommunications
@ Logistics

* Real Estate
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ENGLISH ACTIVITIES

Assertive Communication Technologies
Objective: Learn about various technologles that facilitate assertive communication in BPO.

Session 4: Communication Tools and Platforms
Explanation:

« Overview of Communication Tools:
o Email: Utilized for formal, documented communication.
o Chat: Ideal for quick, real-time interactions.
o Video Calls: Suitable for more personal and complex conversations,
Practice Activity:
« Setting Up and Using Different Communication Tools:
1. Create accounts on various platforms (e.g., Gmail for email, Slack for chat,
Zoom for video calls).
Simulate customer interactions using each tool.
Practice sending emails, engaging in chat conversations, and conducting video
calls in asimulated environment.
Analysis Activity:
+ Comparing Pros and Cons of Each Communication Tool:
Divide the class into small groups.
Each group discusses the advantages and disadvantages of each tool in different
scenarios (e.g., problem resolution, customer follow-up, meetings).
Share conclusions with the class.

W

Mo

Session 5: Email and Chat Etiquette (4
hours) Explanation:
« Best Practices for Writing Emails and Chat Messages:
o Email: Proper formatting, clarity, courtesy, and professionalism.
o Chat: Brevity, clarity, appropriate tone, and quick response time.
Practice Activity:

« Writing and Reviewing Emails and Chat Messages:

1. Provide specific scenarios (e.g., to a complaint,
2. Students write emails and chat messages based on the scenarios.
3. Review and provide feedback on written communications.
Analysis Activity:
« Analyzing the Effectiveness of Different Email and Chat Communication Techniques:
1. Review examples of emails and chat messages.
2. Discuss in groups the effectiveness of different techniques used.
3. Identify areas for improvement and effective strategies.
GFPI-F-135 V04
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Introduceién a la Externalizacién de Procesos de Negocio (BPO)

. la i6n de Procesos de Negocio (BPO) es la practica de contratar a una
empresa externa para manejar ciertas operaciones de negocio o funciones especificas de
la empresa, tales como servicio al cliente, contabilidad, recursos humanos, entre otros.

«  Explicacion: BPO permite a las empresas centrarse en sus competencias centrales mientras
delegan tareas no esenciales a proveedores especializados. Esto puede resultar en una
mayor eficiencia, reduccién de costes y mejora en la calidad de los servicios.

Historia del BPO:

« Origenes: El concepto de externalizacién comenzé a ganar popularidad en la década de
1980, cuando las empresas buscaban formas de reducir costos operativos. Las primeras
actividades externalizadas fueran las manufacturas y la tecnologia de la informacian.

+  Evolucién: Durante las afios 1990 y 2000, la externalizacién se expandié a otros sectores,
incluyendo servicios administrativos y de soporte. Con el avance de la tecnologia y la
globalizacién, la externalizacion se convirtio en una estrategia clave para muchas
empresas a nivel mundial.

Importancia del BPO en el Mercado Global

« Impacto: BPO ha tenido un impacto significativo en la economia global, permitiendo a las
empresas acceder a talento especializado y a costos competitivos en diferentes partes
del mundo

» Relevancia: La externalizacién ha facilitado el crecimiento de industrias enteras en paises
como India y Filipinas, que se han convertido en centros importantes de servieios BPO
También ha fomentado la creacian de empleos y el desarrollo econdmico en estas
regiones

+ Influencia en diversas industrias: Sectores como la banca, las telecomunicaciones, el
comercio minorista y la atencién médica utilizan servicios BRO para mejorar su ef
operativa y enfocarse en la innevacién.

Actividad Prctica:
Investigacin y Presentacién de un Estudio de Caso:

1. Formar grupos grupes de 3-4 estudiantes.
2. Asignacién de tarea: Cada grupo investigard una empresa de BPO exitosa.
3. Puntos de investigacion:

o Historia de la empresa: Cémo v cudndo se fundé la empresa de BPO.
Servicios ofrecidos: Descripcién de los servicios que proporciona la empresa
Clientes principales: Identificacion de los clientes o sectores principales que atiende
la empresa.
Estrateglas de éxito: Analisis de las estrategias que han llevado al éxito de la empresa,

incluyendo  aspectos como tecnologia, gestién de recursos humanes, v
GFPI-F-135 V04
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacién del Programa de Formacién: BILINGUAL EXPERT ON BUSINESS PROCESS
OUTSOURCING

Cédigo del Programa de Formacién: 135326

Nombre del Proyecto: IMPLEMENTACION BILINGUE DE LOS DIFERENTES SIESTEMAS B.P.O PARA
LA ATENCION DE CLIENTES Y PROCESOS DE VENTAS EN PYMES DE VILLAVICENCIO Y LA MACARENA
Fase del Proyecto: ANALISIS Y PLANEACION

+  Actividad de Proyecto: IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES RELACIONADOS CON LA
COMERCIALIZACION ¥ VENTA DE PRODUCTOS A TRAVES DE LA HERRAMIENTA BPO EN IDIOMA
INGLES.

Competencia: COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

CCOMPRENDER FRASES Y VOCABULARIO HABITUAL SOBRE TEMAS DE INTERES PERSONAL Y TEMAS.
TECNICOS

.

ENCONTRAR INFORMACION ESPECIFICA Y PREDECIBLE EN ESCRITOS SENCILLOS ¥ COTIDIANOS

e e

HACER UNA EXPOSICION O MANTENER UNA CONVERSACION SENCILLA SOBRE TEMAS TECNICOS
LEER TEXTOS MUY BREVES ¥ SENCILLOS EN INGLES GENERAL ¥ TECNICO

COMUNICARSE EN TAREAS SENCILLAS Y HABITUALES QUE REQUIEREN UN INTERCAMBIO SIMPLE Y
DIRECTO DE INFORMACION COTIDIANA Y TECNICAWES,

DURACION: 180 horas

2. PRESENTACION

In today's society it isn’t only important to produce or market quality products, you must have effective and
efficient communication strategies with customers, it is thus necessary to create or contract a contact center
that develops different types of campaigns, both input as outgoing calls (inbound - outbound) and in general
communication with customers, allowing to publicize the product, conduct satisfaction surveys, perform
after-sales, technical support, amang others.

In this guide, an approach will be made to the basic structure of a call and with a contact center, the types
of campaigns, the handling and design of scripts, the steps of a call.

En la sociedad actual no es solo importante producir o comercializar productes de calidad, se deben tener

COMPRENDER LA IDEA PRINCIPAL EN AVISOS ¥ MENSAJES BREVES, CLAROS ¥ SENCILLOS EN INGLES

ENCONTRAR VOCABULARIO ¥ EXPRESIONES DE INGLES TECNICO EN ANUNCIOS, FOLLETOS, PAGINAS
REALIZAR INTERCAMBIOS SOCIALES ¥ PRACTICOS MUY BREVES, CON UN VOCABULARIO SUFICIENTE PARA

M corfiquradén de visalzacion

Si E?“A
w

€n la presente guia se realizaré un acercamiento a la estructura bisica de un call y con contact center, los
tipos de campafias, el manejo y disefio de guiones, los pasos de una llamada

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
*  DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
Actividades iniciales:

Conforme equipos colaborativos de trabajo de miximo 3 aprendices.

Identifique una organizacién o proponga una idea de negocio sobre la cual se desarrollaran las
actividades de la presente gufa.

ler de equipo.

Nombre un

Todalai in se el siguiente link

AAL CONTACT CENTER
Ajuste de fechas

AA11. Luego de la explicacion realizada per la instructora, seleccionen tres empresas e investiguen por

medio de su pgina web que canales de comunicacién ofrece a sus clientes o prospectos. Preséntelo en
power point.

A.A.1.2. En equipos colobarativos de trabajo, realicen un video como minima de 3 minutos donde resuman
la definicion y los tipos de contact center que existen, {inbound, outbound, self-service, blended) en inglés-

A.A.1.3. Con base en el material de apoyo, y la explicacién dada por la instructora, realicen un esbozo donde
muestren:

- El puesto de trabajo de un agente de call o contact center (identifique fos elementos en inglés)

- La acomodacién de un call o contact center (identifique los elemantos que lo campenente con base an &l
material de apoya). incluyan imdgenes de ustedes en €l

A.A.2. COMUNICACION TELEFONICA

A.A2.1. De manera individual grabe un video donde se evidencie el uso de cada uno de los componentes
de la comunicacidn telefénica, puede nombrarlo y dar el ejemplo.

A.A2.2. En equipos colaborativos realice un mapa conceptual o follete donde nombre cada una de las seis
etapas de una llamada telefnica, que sucede en cada una y que actitud debe tomar el agente.

A.A2.3. En equipos de trabajo respecto a los modales telefénicos, seleccione dos y realicen grabacion de

::2) I'Ff. E ——— us
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A.A.3.1. Con base en la explicacion de “procedimiento canales de comunicacién”, realice una plantilla de

comunicacién para la empresa seleccionad tanto para outbound e inbound con los siguientes canales: (de

los protocolos de servicia)-

- CORREQ ELECTRONICO

- WHATSAPP

- TELEFONO

A.A3.2. Por medio de un infograma en canva realice | explicacién de servicios informativos de contact
center:

- Activaciones
- Autorizaciones

- Informacién
- Citas

- Consultas

- Quejas

- Reclamos

A.A3.3. Con base en la formatién recibida hasta el momento relice una grabacion para llamad telefdnica
(por medio de reunidn en teams o meet), y correo electrénico con su equipo de trabajo donde simulen fa
atencidn de dos de los servicios informativos de cantact center, desde el principio hasta el fin de ia atencidn.
(hacer lista de chequeo con los temas).

A.A.4. BARRERAS IDIOMATICAS Y CULTURALES

A.A4.1. Barreros culturales. £n equipos colaborativos prepare una presentacidn: seleccione un pais e
investigue para en contexto de negocios: costumbres para presentacidn, cenas de negocios, saludos, cierre
de un negocio. ¢Qué estrategias usarion para minimizor los barreras idiométicas? Barreras idiomticas:
Investigue expresiones en espafiol e inglés que dependiendo del contexto o nocionalidad del receptor pueda
causar confusidn.

A.A5. ADMINISTRACION DE LAS RELACIONES CON EL CLIENTE CRM: CONCEPTO, ENFOQUES,
APLICACIONES.

Ll i AWM - LA ADM DE LA RELACION CON LOS CLIENTES.

A.A5.1. Participar y enviar talier Excel, bases de datos, tablas y creacion de infarmes.

A.A5.2. CRM: En equipos colaborativos realizor base de dotos de la organizacién, realizor el registro de

comunicacién con algunos clientes.

A.A6. INDICADORES DE CALIDAD CONTACT CENTER

1. Please, review the meaning of each word in the glossary, create sentences with each of them

GLOSSARY

C ication: Is the act of ing i ion between two or more people.

Face to face: If communication is face to face, it involves parties who are all present and able to see
each other.

Body language: Is a form of communic
and hands.

Volume: Is how loud or quiet a sound is.

Intonation: Is the change in pitch of someone’s voice while speaking, to communicate bath meaning.
emetion,

Stress: Is emphasis placed on a word to convey meaning during speech.
Articulate: Is to speak clearly so that others can understand.

Minimize: To minimize something is ta reduce it as much as possible.

i I5a lack of clear i often leading
Misunderstanding: a failure to understand something correctl
Lack: the state of being without or not having enough of something, be without or deficientin.
Mumble: Is to speak indistinctly.

Struggle: make forceful or violent efforts to get free of restraint or constriction.

ion that uses non-verbal cues such as mavements of the face

Cues: Sign, signal.

2. READING COMPRESSION

A.AB.1. £n equipos calaborativos eiabore un folleto para la organizacion seleccionada con cinco métricas
de calidad, explicando en sus palabras ¢ Cémo caleularlos? ¥ ¢Par qué son importantes?

ACTIVIDAD FINAL COMPETENCIA — PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS.
Participate a “costumer service challenge”: you need to use some of the phrases you have learnt in this

module. Remember to get the level of polit d liness right. Situatl given by the teacher,
the communication channel are random-

ENGLISH ACTIVITIES.

1. Please answer de questions.
¥ How to change basic English into business English? Warming up ~vacabulary builder
¥ Which telephone phrases are useful to speak english fluently on the phone? Warming up -vocabulary
builder
¥ How you can improve your telephone skills with multi-word verbs? Warl

ing up — vocabulary builder

2. Listen dialogues; practice expressions, repeat pronunciation, fill the gaps checking understanding
and role play in pairs changing some information

<

Essential  business  English
https: ttube.com,

XDzl 1EZeVPvOVVAZOW-AgRit=1s
v How can | help you? (10 minutes)
https: ttube.com, i i 15&]ist=PLSGWIOIr-

XDzl 1E2eVP vOVVAZOW-dg

Telephone: messages (S minutes) audio from BBC

Shall | put you through? [ minutes)
https ttube.com, UwBindex= =PLSGWIOI-

XDI2Ir 1E2eVPvOVVAZOW-4g

Business English- telephone calls (video 16 minutes)
https itube com/watch? SGWIOIr-

XDI2Ir 1EZeVPivOVVAZOW-4pRindex=3

a  telephone  call’ (5 minutes)
i ist=PLsGWiOIr-

< s

<

PHONE COMUNICATION 1

S| E"A
wW
What should an agent do to be properly understood?
What can lead to miscommunication?
READING
Read the article. Then, choose the correct answers,

1. Whatis the article mostly about?

v what qualities to look for in a call center representative
similarities between phone licati
¥ why some representatives struggle to communicate
v methods for teaching a representative o articulate properly
2. What is a suggestion in the article?

<

d face-to-face

v make sure the candidate does not use body language
v have the candidate read something out loud

¥ ask the candidate to practice using proper stress

¥ have the candidate communicate non-verbally

w

Not a necessary skill in telephane communication

¥ use of proper volume

¥ useof proper intenation
¥ use of proper body language
¥ useof proper stress

VOCABULARY

3. Match the werds or phrases with the definitions

Match the words er phrases with the definitions

‘Words:

- body language -

how loud or quiet a sound is ...

a lack of effective communication

o speak clearly
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‘emphasis placed on certain words

to reduce as much as possible

communication using non-verbal cues .

4. Read the sentences and choose the correct words or phrases.

Read the sentences and choose the correct words or phrases.

1 The customer could tell by Sharan's (ms ication / intonation] that
she was insincere.
2. Effective body (language / communication is the key to goed customer
service over the phone.
3. Someone whe (articulates / mumbles). is difficult to understand.
4. The customer could tell by Sharon's ntonation) that
she was insincere.
5. Effective body (language / communication) s the key to good customer
service over the phone.
6. Someone whe (articulates / mumbles). is difficult to understand.
LISTENING

5. Listen and read the article again. Why does the article suggest intervie
phone?

ing candidates on the

W

Supervisor: Be sure to 11). . And make sure you put stress on the right words.

Representati do my best.

8. Complete the conversation below based on Task 7, with the phrases given.

A: Are you ready for your first day of training?

A:We'll start by talking about customer service skills.

A: I know you did. But keep in mind, the customer can't see your body language.

A: Besure not to mumble. And make sure ta use proper volume and intonation.

PHONE COMMUNICATION 2

Use the words below to fill in the gaps.

understandable ~ beforehand - customers

o The hiring manager should make sure that the candidate is on the phone.
o The pany know what the i sound like to their

LISTENING

6. Listen to a conversation between a supervisor and a representative. Mark the following
statements as True or False.

© Thisis the man's first day as a phone representative.

© The man is new to customer service.

© The woman identifies a problem with the man's call.

7. Listen again and complete the conversation.

Supervisor: Hi there. Are you ready for your 1 2) of training?
Representative: | think so.

Supervisor: We'll start by doing some basic calls together. 3)_ 4) your phone etiquette.

Iwon't. | have 5) 6). experience from retail jobs.
Supervisor: | know you do. Just 7). 8) 9) the customer can't see your
body language.
Representative: So how do | aveid 10). ?

N

9. Please, review the meaning of each word in the glossary, ereate sentences with each of them

Empathy: s the state of understandingand being sensitive to another persan’s feelings.
Positive: Communication is positive, if facuses on good qualities and is characterized by a willingness to

help.
Courtesy: s polite and respectful behavior.

ionali to iate conduct for a particuk
Dead

s an inappropriately long silence over the phone.
Rapport: Is a friendly relationship between people ized by mutual trust and

Interrupted: To interrupt someone is to begin speaking while the other person is still speaking so that
he or she is unable to finish speaking.

Jargon: Is special technical language that mest people would not understand unless they worked ina
particular industry.

Overload: An overload of information is an excessive amount, to the point that it becomes difficult to
remember or understand.

Address: To address a problem is to consider it and implement solution, to address someane s to speak
to someone directly, usually by name or title.

Personalize: To personalize a callis to use content and ication styles that are iate to
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OBLIGACION 12
ANEXO 8: IMPARTIR FORMACION APLICANDO MEDIDAS FORMATIVAS.
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OBLIGACION 15

ANEXO 10: VISITAS EMPRESARIALES







OBLIGACION 17
ANEXO 11: REGISTRO DE TIEMPOS SOFIA PLUS

TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: YULY VANESSA SEPULVEDA SIERRA

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO DE INDUSTRIA ¥ SERVICIOS DEL META

FECHA INICIAL: 01/04/2025 00:00:00
FECHA FINAL:  30/04/2025 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS
FICHA 2911736 - BILINGUAL EXPERT ON BUSINESS PROCESS
DE APRENDIZAJE: OUTSOURCING

. COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: iSB/:?E]iNDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

COMPRENDER FRASES Y VOCABULARIO HABITUAL SOBRE TEMAS DE INTERES PERSONAL Y TEMAS TECNICOS

DAR RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS DE LOS
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  CLIENTES DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS
ESTABLECIDOS Y NORMATIVIDAD

| INTERACTUAR CON OTROS EN IDIOMA EXTRANJERO
| - COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  SEGUN ESTIPULACIONES DEL MARCO COMUN EUROPEO
| DE REFERENCIA PARA IDIOMAS.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 31,90

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 135,70

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT’s

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD | HORAS |
14/04/2025 16/04/2025 OTROS 24,00

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 24,00

INSTRUCTOR: YULY VANESSA SEPULVEDA SIERRA

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO DE INDUSTRIA Y SERVICIOS DEL META
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ANEXO 12: CARGA DE ARCHIVOS EN ONE DRIVE
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ACI%C3%93N%20PROFESIONAL%20INTEGRAL%202025%2FBILINGUAL%20EXPERT%200
N%20BUSINESS%20PROCESS%200UTSOURCING%2FYULY%20VANESA%20SEPULVEDA&e
=5%3A961c2fbb759540b794583cb3880bcc88&sharingv2=true&fromShare=true&at=9&C
ID=24c694a1%2D80c5%2D8000%2Dca23%2D313ae8d6bd2f&cidOR=SPO&FolderCTID=0x
012000713161C32C09D240850C60FDC681A935&view=0
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ANEXO 13: ARTICULO BPO EN COLOMBIA

LINK DE ACCESO

https://latinpyme.com/el-sector-bpo-en-colombia-un-motor-de-empleo-e-innovacion/



https://latinpyme.com/el-sector-bpo-en-colombia-un-motor-de-empleo-e-innovacion/

El Business Process Outsourcing (BPO) continia consolidéndose como uno de los pilares econdmicos més importantes de
Colombia. Segun datos recientes de BPrO, la Asociacion Colombiana de BPO, el sector generd 754.376 empleos directos en 2024,
reflejando un crecimiento del 0,24% en comparacion con el afio anterior. Este avance destaca el impacto positivo del BPO no solo en
la generacién de empleo formal, sino también en el desarrollo de jévenes talentos y en la promocién de la equidad de género e
inclusién social.

BPO: Una Plataforma para el Desarrollo del Talento Juvenil y la Inclusién Social

El sector BPO es lider en oportunidades para los jovenes, con el 63,05% de su fuerza laboral compuesta por personas entre 18 y 29
afios. Ademas, el sector brinda oportunidades significativas a otros grupos:

= Estudiantes: Representan el 40% de la fuerza laboral.

» Madres cabeza de familia: Componen el 25% de los empleados.

« Primer empleo para jovenes: Representa el 22% del total.

» Miembros de la comunidad LGBTIQ+: Ocupan el 5,5% de los puestos.

Estas cifras refuerzan el compromiso de la industria con la inclusion y el desarrollo social, asegurando que todos los colombianos
tengan acceso a oportunidades laborales significativas.

Ana Karina Quessep, presidente ejecutiva de BPrO, destaco:

«El BPO ha demostrado ser un espacio crucial para el desarrollo del talento juvenil y femenino, promoviendo un crecimiento inclusivo que
beneficia a la industria y a las comunidades locales.»

Crecimiento Regional y Expansion Economica

Estas cifras refuerzan el compromiso de la industria con la inclusién y el desarrollo social, asegurando que todos los colombianos
tengan acceso a oportunidades laborales significativas.

Ana Karina Quessep, presidente ejecutiva de BPrO, destacé:

«El BPO ha demostrado ser un espacio crucial para el desarrollo del talento juvenil y femenino, promoviendo un crecimiento inclusivo que

beneficia a la industria y a las comunidades locales.»

Crecimiento Regional y Expansion Econémica

El impacto del BPO se extiende a lo largo de 23 departamentos en Colombia, generando empleo y contribuyendo al desarrollo
econémico en regiones fuera de los grandes centros urbanos.

« Bogotd: Lidera como el principal hub, con el 55,38% de los empleos y un crecimiento del 0,7% respecto al afio anterior.
« Medellin: Ocupa el segundo lugar, concentrando el 19,46% de los empleos.
« Barranquilla: Aporta el 10,04% de la fuerza laboral del sector.

Esta distribucion demuestra como el BPO fomenta un desarrollo econémico mas equilibrado, mejorando las oportunidades laborales
en diferentes regiones del pais.

TechDay 2024: Tecnologia e Innovacidn al Servicio del Cliente

El préximo 19 de noviembre, BPrQ celebrara el TechDay 2024, el evento mdas importante del sector BPQ en Colombia, en el Centro
Empresarial El Cubo de Bogota.

Temas destacados del TechDay 2024:
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