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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Cartagena, 15 de octubre 2025

Sefior (a)

ALEXANDER JOSE PAYARES OCHOA

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 7506896

Dependencia Coordinacion Académica

Ciudad
Asunto: Informe mensual de ejecucion
contractual Mes OCTUBRE 2025

Referencia: No 7506896 del afio 2025

EUSEBIA VALENCIA GONZALEZ identificada con la cédula de ciudadania No.45759913
de Cartagena, en mi calidad de Contratista del SENA, en EMPRENDIMIENTO
INNOVADOR. en cumplimiento del Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia, a
continuacion, presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago: Se fija como valor total para el contrato la suma de CUARENTA Y
CINCO MILLONES DOS CIENTOS VEINTI OCHO MIL QUINIENTOS VEINTICINCO
PESOS M/CTE (45.228.525). Esta suma serd pagada por el SENA al contratista de la
siguiente manera: a) Un pago inicial deL 21 AL 28 DE FEBRERO por valor de $ 1.073.219,
9 pagos mensuales 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) Y un pago final de 15 dias del mes de Diciembre por valor de
(2.299.756).

Plazo: Sera hasta el 15 de DICIEMBRE 2025.

OBIJETO: (Trascriba el objeto del contrato, dentro del siguiente cuadro)

Prestar servicios personales de cardcter temporal para planear y orientar la Formacion
Profesional Integral, que programe el centro de formacion en sus diferentes niveles en
modalidad FORMACION TITULADA - COMPLEMENTARIA, atendiendo las politicas
institucionales y la normatividad vigente en los programas: EMPRENDIMIENTO
INNOVADOR.
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Obligaciones Especificas: (Trascriba las obligaciones especificas del contrato, dentro del
siguiente cuadro)

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias

1 Participar en la planeacion de los | Brindar formacion profesional a | Fotos de  evidencias  de
procesos formativos de acuerdo con | Las personas victimas de | formacion presencial, y algunos
los lineamientos institucionales, para | desplazamiento en los | Talleres que enviaron al wasap
el PROGRAMA del objeto | diferentes municipios, sectores | de la Docente
contractual y Corregimientos de Cartagena,

2 Participar cuando el centro de | La formacion se desarrollara de | Fotos de  evidencias de
formacion lo requiera, en jornadas de | manera presencial utilizando las | formacion presencial, y algunos
disefio y desarrollo curricular de | herramientas tecnologicas | Talleres que enviaron al wasap
programas de formacion Profesional | WhatsApp, plataforma meet de la Docente Y GOOGLE
Integral, conforme a Las necesidades MEET
nacionales y a los lineamientos
institucionales requeridos por el
PROGRAMA objeto del contrato.

3 Evaluar los aprendizajes previos | Evaluacion de resultados de | Evaluacion  resultados  de
correspondientes a las  fichas | aprendizaje correspondientes a | aprendizaje  correspondientes,
asignadas, de acuerdo con los | las fichas fichas a desarrollar
procedimientos, plazos, herramientas
tecnolégicas que la entidad defina

4 Ejecutar la formacion profesional | Impartir formacién profesional | Guias de aprendizaje, aplicacion de
integral de acuerdo con el curriculo, | Integral en los programas y | instrumentos — de  evaluacion
desarrollo curricular 'y proyecto | cursos a desarrollar: evidenciados o los aplicativos
formativo de los programas del En la plataforma Sofia Plus Soffa Plus, asi como las evidencias

> de las actividades de aprendizaje y
PROGRAMA objeto del contrato LIDERAZGO EFECTIVO demés formatos FPL
FICHAS 3340428 Y 3340440
3340439- ATENCION Y
SERVICIO AL CIUDADANO

5 Aplicar segin la  modalidad, | Guias de aprendizaje e | Firma en el formato de
estrategias de ensefianza, aprendizaje, | instrumentos de evaluacion | asistencia entregado para tal fin.
seguimiento, y evaluacion de acuerdo | disefiados y evidenciados en el | Guias de aprendizaje, aplicacion
con los lineamientos pedagogicos y | aplicativo Sofia Plus. de instrumentos de evaluacion
metodologicos de la entidad. evidenciados en los aplicativos

6 Participar cuando el centro de | No aplica para el periodo objeto | No aplica para el periodo objeto
formacién lo requiera, en los | del presente informe. del presente informe
proyectos de investigacion técnica y/o
pedagdgica para fortalecer el proceso
de formacion del
PROGRAMA objeto del contrato.
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7 Emitir juicio valorativo sobre el nivel de | Registros de juicio de evaluacion en| No aplica para el periodo objeto del
cumplimiento ~de los  resultados | la plataforma presente informe
aprendizaje de las competencias del | Sofia Plus.
programa, adquiridos por los aprendices
en el desarrollo de su formacion,
aplicando los procedimientos, plazos y
herramientas tecnoldgicas que la entidad
defina

7.1 Entregar los soportes del procedimiento | No aplica para el periodo objeto del| No aplica para el periodo objeto del
de ingreso de aprendices al programa de | presente informe presente informe
formacion tales como: Ficha de matricula;
fotocopia del documento de identidad, y/o
requisitos  definidos en el diseflo
curricular, cuando ejecute formacion
complementaria.

8 Registrar, verificar y hacer seguimiento | Registrar en la plataforma Sofia | Proyectos de Formacion, Rutas de
oportuno en el sistema de informacién que | Plus los proyectos, rutas de | aprendizaje, inasistencias
la entidad defina para la Gestion de la | aprendizaje, juicios de evaluaciony | registradas en el Sofia Plus, juicios
Formacion Profesional Integral mediante | registro de inasistencia de 1os | de evaluacion. Formatos de informe
las siguientes actividades: a) Verificando | aprendices de las fichas asociadas. | O quejas por faltas disciplinarias
que la totalidad de los aprendices | Reporte de  deserciones de presentados ante la Coordinacion
seleccionados y matrlcqlados quedep en aprendices Académica.
ese estado. b) Registrando juicios
evaluativos, ruta de aprendizaje, para los
beneficiarios nuevos, reintegrados O
trasladados. ¢)  Comunicando  al
Coordinador Académico oportunamente
anomalias, inconsistencias, novedades de
aprendices y hallazgos en el registro de la
informacion.

9 Participar cuando el centro lo requiera en | No aplica para el periodo objeto del| No aplica para el periodo objeto del
el proceso de seleccion, disefio de talleres | presente informe presente informe
e instrumentos que alimenten los bancos
de pruebas para la seleccion de
aprendices.

10 Aplicar y hacer cumplir el reglamento del | Divulgacion del reglamento del Evidencias de apropiacion del
aprendiz, asi como el manual de | aprendizy manual de convivenciaa | reglamento del aprendiz y manual
convivencia del Centro de Formacion. los aprendices en las actividades de | de convivencia por parte de los

induccién aprendices.

11 Apoyar procesos de registro No aplica para el periodo objeto del| No aplica para el periodo objeto del
Calificado para los programas en nivel | presente informe presente informe
tecnologico del area tematica objeto del
presente contrato, cuando el centro lo
requiera

12 Acatar los lineamientos del Sistema | Utilizacion de formatos que | Utilizacion de formatos que

Integrado de Seguridad de Salud en el
trabajo y asistir a las convocatorias que el
centro programa.

requiere la institucion para cumplir
con este item.

requiere la institucion para cumplir
con este item.
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13 Apoyar al centro de formacion cuando | No aplica para el periodo objeto del | Utilizacion de formatos que
este lo requiera, en la promocion del | presente informe requiere la institucion para cumplir
portafolio de servicios con este item.

14 Realizar seguimiento en la etapa, | No aplica para el periodo objeto del | Utilizacion de formatos que
productiva a los aprendices que le sean | presente informe requiere la institucion para cumplir
asignados, cuando el centro de formacién con este item.
lo requiera.

15 Responder por los bienes y elementos | Correcta  utilizacion de los | Verificacion del buen estado de los
puestos a su disposicion para el | elementos de los ambientes de | bienes utilizados para la formacion.
cumplimiento del objeto del contrato y | formacién y del centro de Asi como registro fotografico
una vez finalizado, quedar a paz y salvo | formacién en general, verificando cuando sea
con el Almacen. peridédicamente con la instancia | hecesario.

dispuesta el correcto uso de los
mismos

16 Aplicar al proceso de certificacion e la| Participacion en proceso de | Certificado vigente de la norma de
norma de competencia certificacion de la norma de | competencia laboral "ORIENTAR
"ORIENTAR PROCESOS | competencia laboral FORMACION
FORMATIVOS CON BASE EN LOS | "ORIENTAR FORMACION | PRESENCIAL DE ACUERDO
PLANES DE FORMACION | PRESENCIAL DE ACUERDO | CON PROCEDIMIENTO
CONCERTADOS, o la actualizacion." | CON PROCEDIMIENTO | TECNICOY
"ORIENTAR FORMACION TECNICO Y NORMATIVA"

PRESENCIAL DE ACUERDO CON | NORMATIVA"
PROCEDIMIENTO TECNICO Y

NORMATIVO" o en su defecto debera

aplicar al proceso de certificacion de la

norma y aportar el respectivo certificado

de aprobacion, o la evidencia de la

inscripcion efectiva a mismo, al informe

de ejecucion contractual

16. | Acompafiar a los aprendices a las | No aplica para el periodo objeto del | Utilizacion de formatos que

1 actividades que se encuentren planeadas | presente informe requiere la institucion para cumplir
por el equipo de Bienestar al Aprendiz. con este item.

17 Apoyar y acompailar los procesos De | No aplica para el periodo objeto del | Utilizacion de  formatos que
autoevaluacion  de  programas e | presente informe requiere la institucion para cumplir
autoevaluacion de programas con este item.

18 Las demas necesarias para el cabal | No aplica para el periodo objeto del | Utilizacion de formatos que
cumplimiento del objeto del presente informe requiere la institucion para cumplir
presente informe contractual con este item.

Evidencias
EN ESTE LINK PUEDE REVISAR LAS CARPETA DE OCTUBRE 2025 EN EL DRIVE
9. OCTUBRE



https://sena4-my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastano_sena_edu_co/Documents/2025/1.Documentos%20Complementaria%202025/Instructores%202025/CAMPESENA%202025/EUSEBIA%20VALENCIA%20GONZALEZ/9.%20OCTUBRE?csf=1&web=1&e=vLwjXg
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A continuacion, relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este informe. Una vez
finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato Informe Legalizacion
Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se describieron las actividades desarrolladas y los resultados
de cada desplazamiento. Cada informe cuenta con el visto bueno del Supervisor. Se lista a continuacion el
soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales forman parte integral del presente
informe de ejecucion contractual.

ITEM | No DE LA ORDEN DE LUGAR DE FECHA DE FECHA DE
VIAJE DESPLAZAMIENTO | DESPLAZAMIENTO DESPLAZAMIENTO
INICIAL FINAL
1 94525 CARMEN DE DEL 10 SEPTIEMBRE AL 30 DE
BOLIVAR Y SAN SEPTIEMBRE
JUAN
NEPONUCENO

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntara el respectivo informe que la aporte. En caso
de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentacion del informe de ejecucion contractual, debera
reportarlo en el siguiente informe de ejecucion contractual. Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos
electronicos enunciados como evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos

realizados y el pago de seguridad social No 89962029 del mes de SEPTIEMBRE 2025. (Decreto Ley 2106 de 2019 -
"Decreto Ley Anti tramites')

Evidencias en (xx) folios

Cordialmente,

Firma

EUSEBIA VALENCIA GONZALEZ
Contratista

No. 45759913

CEL. 305-2463062

Recibi a satisfaccion:

Firma

ALEXANDER JOSE PAYARES OCHOA
CC. 3860481

Supervisor(a) Contrato 7506896 de 2025
Técnico G02
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Evidencia de LIDERAZGO EFECTIVO FICHAS 3340428 Y 3340440
3340439- ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO OCTUBRE










TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: EUSEBIA VALENCIA GONZALEZ

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO PARA LA INDUSTRIA PETROQUIMICA

FECHA INICIAL: 01/10/2025 00:00:00
FECHA FINAL:  31/10/2025 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 3318805 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Dirigir procesos organizacionales segin modelo de gestion

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 8,00

FICHA 3318806 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Dirigir procesos organizacionales segin modelo de gestion

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 8,00

FICHA 3340439 - ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
DE APRENDIZAJE:

3/10/25 06:33 AM Page 1 of 3



« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ﬁ;?rr:]oiirvglentes de acuerdo con procedimiento de servicio y

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 48,00

FICHA 3340428 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Dirigir procesos organizacionales segin modelo de gestion

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 48,00

FICHA 3340440 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Dirigir procesos organizacionales segin modelo de gestion

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 48,00

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 160,00

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

3/10/25 06:33 AM Page 2 of 3



ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: EUSEBIA VALENCIA GONZALEZ

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO PARA LA INDUSTRIA PETROQUIMICA

3/10/25 06:33 AM Page 3 of 3



Hace constar la permanencia de:

)ra EUSEBIA VALENCIA GONZALEZ, identificada con cédula de ciudadania No
913, quien asistio e impartié capacitacion como Instructora del Centro para
stria Petroquimica en las zonas del municipio de Bolivar, teniendo un
te manejo y conocimiento de los temas impartidos durante el mes de
2 de 2025 en los programas de formacién de LIDERAZGO EFECTIVO.

-'nstanua se expide a solicitud del interesado en la zona del
e Bolivar en el mes de octubre de 2025 para los fines pertinentes

com

pebolivar@g amail.

ana 7¢ lote 10. Colombiaton
65930 / celular 3245003219
ampesinosbolivar@gmail.com
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IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

Denominacion del Programa de Formaciéon: LIDERAZGO EFECTIVO

Cadigo del Programa de Formacién: 12110081

Nombre del Proyecto ( si es formacion Titulada)

Fase del Proyecto ( si es formacion Titulada)

Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada)

Competencia: Fortalecer el aprendizaje y el trabajo en equipo en las organizaciones
Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

01 ESTABLECER LA ESTRATEGIA DE DESARROLLO PERSONAL Y HABILIDADES SOCIALES
DE ACUERDO CON LA TEORIA DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA
ORGANIZACION.

03 VALIDAR EL DESEMPERNO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL
EQUIPO DE TRABAJO

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

Duracion de la Guia: 48 horas

GFPI-F-135 V04
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2. PRESENTACION

jHola atodos! Bienvenidos a éste espacio de interaccién, disfruta esta nueva experiencia de

aprendizaje jEsta Guia de Aprendizaje pretende orientar tu proceso de formacién y asi

empezar a adquirir las habilidades y destrezas necesarias para realizar actividades

posteriores de alta calidad que te permitair formandote como persona altamente competitiva.

v

La presente guiatiene como objetivo: - Facilitar la apropiacion de unas competencias
en consideracion a las fortalezas que aportara en el desarrollo de sus habilidades y

destrezas. -

Guiar y organizar el aprendizaje de manera que se oriente al desarrollo integral del

aprendiz -
Promover el aprendizaje colaborativo y el crecimiento integral del grupo -

Guiar al aprendiz en reconocimiento de sus valores y fortalezas, por ello en esta guia
encontraras actividades de aprendizaje que buscan estimular el trabajo individual y
colaborativo, como parte de tu proceso de formacién con la aplicacién de tus
conocimientos previos, habilidades y destrezas, que se evidenciaran con la utilizacion
de técnicas didacticas activas con énfasis en Formacion y desempefio de tu rol como

aprendiz.

FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Descripcion de la(s) Actividad(es):

Actividades de Reflexion inicial.

+

1)
2)

3)

1. Con base en la charla “Motivacion Personal”; presente, en forma individual lo siguiente:
¢,Cuales son tus debilidades y cuales son tus fortalezas? Y como puedes transformas esas
debilidades en habilidades.

2. LIDERAZGO: (Eliminando Barreras Invisibles) Constituir equipos de maximo cinco (5)
Aprendices y construir una respuesta. Teniendo en cuenta que algunas de las cualidades de
un lider son:

Comunicacion. ¢ Como inspira un buen lider a su equipo? ...

Influencia. Un lider influyente no necesita hacer uso de su autoridad para actuarsehss v
equipo.

Inteligencia emocional. ...
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4) Pensamiento estratégico.

5) Conocimiento y experiencia.
6) Confianza. .

7) Compromiso y pasion.

¢, COmo armarias con tu grupo, la definicién de un lider utilizando estas 7 cualidades? Y sustenta lo
concluido

*TRABAJO EN EQUIPO: Por medio de las reflexiones ASAMBLEA EN LA CARPINTERIA y EL
LEON Y SU EJERCITO, se motiva el trabajo en equipo, identificando las habilidades, cualidades,
debilidades del empleado y asi ayudarlos a convirtiéndolos en fortalezas para sacar un buen
producto .

3.2 Actividades de contextualizacién e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje.)

3.2. Conocimientos de proceso

\

Reconocer los componentes del liderazgo personal y la inteligencia emocional.
Identificar técnicas de liderazgo personal y la inteligencia emocional.

Disefiar objetivos y asignar roles y funciones.

Motivar al equipo de trabajo.

Administrar recursos.

Comunicar mensajes relacionados con la gestién del equipo de trabajo.
Revisar informes de resultados.

Evaluar la estrategia de liderazgo.

Realizar seguimiento del plan de accion.

Ajustar la estrategia del equipo de trabajo.

SN N N N N NN

De acuerdo a la actividad anteriormente realizada socializa las respuestas del trabajo en equipo con
el grupo en general. Contaras con el apoyo del instructor quien actuara como facilitador de la
actividad.

Después de analizar lo socializado uno del grupo argumentara la importancia de los conocimientos
esenciales en el Liderazgo Efectivo.

o Ambiente Requerido:
o Aula con silleteria, tablero, ventilacion y buena iluminacion
o Campo de trabajo
o WASSAP

e Materiales: Marcador borrable, marcador permanente, papel periédico 70x100 y cartulina

Tomando como referencia la planeacién pedagégica y las orientaciones para elaborar guias
aprendizaje citado en la guia de desarrollo curricular

GFPI-F-135 V04
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ACTIVIDADES DE EVALUACION

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

Curricular

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de

Evaluacién

Evidencia de Conocimiento

v

Liderazgo personal y
manejo del estrés:
definicion y técnicas de
autogestion de
Pensamientos y
emociones.

Inteligencia emocional:
definicion y técnicas de
autoconocimiento,
gestién de emociones

Motivacion intrinseca,
empatia y relaciones
interpersonales.

Habilidades directivas:
definicion de objetivos,
roles de equipo,
delegacién, gestién del
Tiempo, motivacion y
comunicacion.

Administracion:
definicion, métodos,
conceptos,
herramientas, toma de
decisiones, recursos,
Estrategias, analisis de
resultados.

Gestion del
conocimiento:
innovacion,
fundamentos, modelos,
metodologias, técnicas,

v Identifica
herramientas de
desarrollo personal
segun teoria del
liderazgo y de la
Psicologia cognitiva.

v Define herramientas
de habilidades
sociales segun teoria
de la inteligencia
emocional.

v' Aplica las
herramientas de
liderazgo en el equipo
de trabajo de acuerdo
con las habilidades
Directivas.

v" Organiza equipos de
trabajo para el
cumplimiento de
objetivos de acuerdo
con el plan de
Accion.

v' Evalla la estrategia
de desarrollo
personal y
habilidades sociales
de acuerdo con la
Teoria de la
inteligencia
emocional.

v" Mide el cumplimiento
de objetivos del
equipo de trabajo de

Conocimiento:

v" Preguntas,
v'  Cuestionarios

De Desempefio

v" Técnica: Observacion
directa

v' Trabajo grupal en la
Feria Empresarial de
atencibn a  nuevos
lideres Empresariales

De Producto:

v" Observar si cumple con
las actividades,
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Estrategias,
herramientas.

Talento humano:
fundamentos, perfiles,
funciones,
competencias,
técnicas, liderazgo,
plan De trabajo.

Sistema integrado de
gestion: calidad,
acciones preventivas,
correctivas y de
mejora.

Negociacion y gestion
del cambio

Evidencias de Desempefio

v

v

Capacidad para
detectar la clase de
lideres a tratar.

Aplicar los principios
corporativos del trabajo
en equipo.

Manejo y entonacion
de voz.

Evidencias de Producto:

v

Informe del trabajo en
equipo, taller expositor

Buen ambiente
organizacional
Respeto y

compafierismo.

Trabajo en equipo
dentro y fuera de la
organizacion

acuerdo con las
habilidades
Directivas.

Realiza seguimiento
al equipo de trabajo
segun el modelo de
gestion de la
organizacion.

Disefia estrategias
para la negociacion y
la gestion del cambio
segun necesidades
Organizacionales.

Tipos de Motivacion
gue se manejan en el
liderazgo y en el
trabajo en equipo

Capacidad para
detectar la clase de
lideres que estan en
nuestro entorno
organizacional,

Aplicar los principios
corporativos del
trabajo en equipo.

Manejo y entonacion
de voz,

Fomentar inicativas
de motivacion de en
sus empleados

técnicas y exposiciones
desarrolladas

De Producto:

v' Observar si cumple con

las actividades,
técnicas y exposiciones
desarrolladas

GFPI-F-135 V04
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

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

MOTIVACION: Es la accion y efecto de motivar. Es el motivo o la razén que provoca la realizacion
o la omisién de una accion. Se trata de un componente psicolégico que orienta, mantiene y
determina la conducta de una persona. Se forma con la palabra latina motivus('movimiento’) y el
sufijo -cién (‘accion’, 'efecto’)

LIDERAZGO: Es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas que un individuo tiene para
influir en la forma de ser o actuar de las personas o en un grupo de trabajo determinado, También
se entiende como la capacidad de delegar, tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover,
incentivar, motivar y evaluar un proyecto, de forma eficaz y eficiente, sea éste personal, gerencial o
institucional (dentro del proceso administrativo de la organizacion).

CALIDAD: Definimos la calidad como la aplicacion de una serie de técnicas y medios para alcanzar,
mantener y mejorar un producto o un servicio.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio 0 empresa para crear estrategias que lo ayuden
a adquirir una posicién vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o conocimiento
gue dispone una empresa de la cual carecen sus competidores.

CULTURA ORGANIZACIONAL.: es el conjunto de normas que se tengan en una organizacion en
todas sus areas basadas en respeto, valores, ética, integridad, actitudes, habitos todo esto genera
una persona integra y un ambiente laboral bueno.

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

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

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

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

INSATISFACION: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le
estan brindando la empresa, ya sea por su mala atencion o el desempefio del productoy sus
expectativas frente a su necesidad.
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TRABAJO EN EQUIPO: es el trabajo hecho por varias personas donde cada uno hace una parte,
pero todos tienen un objetivo comudn. Pero para que se considere trabajo en equipo o cooperativo,
el trabajo debe tener una estructura organizativa que favorezca la elaboracién conjunta del trabajo
y no que cada uno de los miembros realicen una parte del trabajo y juntarlas.

6.

REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Web Page: https://es.wikipedia.org/wiki/Liderazgo

https://www.randstad.es/tendencias360/trabajo-en-equipo-la-union-conlleva-al-exito/ *libro:

Como trabajar en equipo * libro: Liderazgo, motivacién y trabajo en equipo

7.

CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor EUSEBIA VALENCIA | INSTRUCTORA | Area  Arministrativa, de | 2025
(es) GONZALEZ humanidades y Pedadogica
de Emprendimiento
8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)
Nombre Cargo Dependencia | Fecha | Raz6n del
Cambio
Autor
(es)
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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
e Denominacién del Programa de Formacién: ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
e (Caddigo del Programa de Formacién: 09120002

e Competencia:
e FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

v" OFRECER SERVICIOS Y PRODUCTOS DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES,

DEBERES Y DERECHOS DE LOS CIUDADANOS-CLIENTES O USUARIOS, TENIENDO EN
CUENTA LA NATURALEZA DE LAS ENTIDADES Y ESTANDARES DE CALIDAD

ESTABLECIDOS.

v" PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIOS AL CIUDADANO-CLIENTE O USUARIO, DE
ACUERDO CON LAS POLITICAS, PLANES Y PROGRAMAS DEFINIDOS POR LA ENTIDAD
PUBLICA Y EL ESTADO.

v VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS DERECHOS Y DEBERES DEL CIUDADANO-
CLIENTE O USUARIO, Y SATISFACER SUS NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS DE
ACUERDO CON LAS POLITICAS, PLANES Y PROGRAMAS DEFINIDOS POR EL ESTADO
COLOMBIANO.

e Duracion de la Guia: 40 HORAS

2. PRESENTACION

La prestaciéon del servicio y atencién gira en torno al eje principal del proceso: El Usuario. El
material de estudio propuesto para la prestacidon de servicio al Usuario, busca desarrollar en el
aprendiz competencias que le habiliten en aspectos relacionados con la calidad, de acuerdo a
exigencias de estandares internacionales; sin dejar de lado la atencidén de quejas y reclamos, la
presentacion personal y la aplicacion de protocolos. El servicio al usuario busca ofrecer lo mejor

de un producto o servicio en términos de calidad; incluyendo, un tiempo de entrega oportuno y la

asesoria en su uso correcto; para lograr una excelente prestacién y ofrecer un buen servicio al
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usuario, es importante tener claridad en los servicios prestados de acuerdo a las particulares
necesidades de cada cliente, conocer los competidores mas cercanos buscando mejorar sus
propuestas, realizar encuestas constantes a los compradores para deteccidn de necesidades y su
satisfaccion. Cada persona que trabaja en una empresa y que establece un contacto directo con

los clientes, esta llamada a poner a su disposicion el conjunto de actividades que desarrolla, con
el fin de generar en él
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1. Actividad de Induccioén del curso.
v' Encuentro interactivo por comreo Gmail, aplicacion Class
Room: Presentacién Instructor y aprendices.
Para dicha actividad todos los aprendices deberan crear un

correo por Gmail o si ya lo tienen pueden hacer uso de este

para desarrollar la primera videoconferencia online donde

daremos inicio a la formacion. Para dicha actividad los

aprendices observaran el siguiente video, “40 cosas que no
hay que olvidar”, a continuacion, cada uno se presenta con
su nombre, a que se dedica y menciona una de las 40 cualidades con la cual se identifica,
segun el video.

v/ Socializacion de las normas a tener en cuenta dentro de la formacién (reglamento del
aprendiz).

v' Socializacidbn de la guia de aprendizaje, explicacion de cémo se desarrollaran las
actividades expuestas en la guia, metodologia de la formacién y creacion de un grupo de
WhatsApp para tenerlo como apoyo en la formacion, a este grupo de WhatsApp se
enviaran algunas actividades desarrolladas por el aprendiz y se tendra como principal

medio para la comunicacion interna del grupo, sin embargo, también se hara uso del

correo electrénico.
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v' Espacio para dudas, inquietudes y preguntas.
v Para finalizar todos los aprendices observaran el siguiente video y cada uno, participara
haciendo una reflexion del mismo. “Honestidad e integridad” de YOKOI KENJI DIAZ.

3.2. Tés de Reflexion inicial del curso.
Visualizar y analizar el siguiente video, para desarrollar la actividad y en el proximo encuentro
online, debera socializarlo:
“ACTITUD Y SERVICIO”
Teniendo en cuenta el anterior video, debe realizar un mapa conceptual donde explique la
importancia de la actitud y el servicio, ademas debera tomarle foto y enviarlo al WhatsApp del

grupo, evidenciando su nombre completo, programa al que pertenece y la fecha.

3.3. Actividad de conocimientos:

Teniendo en cuenta los siguientes conceptos: “atencién y servicio al usuario” y “quien es el
usuario”, realizo un ejercicio didactico, (sopa de letras, crucigrama, entre otros) que se relacione
con los temas expuestos en esta actividad, para que sea compartido con otro compariero del
grupo y este a su vez lo desarrolle y envie al instructor como actividad evaluativa, lo podra enviar

por correo, WhatsApp, class room u otro que considere que esta a su alcance.

LA "ATENCION Y SERVICIO AL USUARIO" es un proceso encaminado a la consecucién de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi como también atraer
cada vez mayor numero de clientes por medio de un posicionamiento tal que lleve a éstos a
realizar gratuitamente la publicidad de persona a persona. Ademas, es el servicio que proporciona
una empresa al relacionarse con sus clientes. Su objetivo primordial es ofrecerle no sélo lo mejor,
sino satisfacerlo en sus requerimientos de un bien o un servicio; También se puede distinguir
como el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado,
encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas,

logrando de este modo cubrir sus expectativas, crear o incrementar la satisfaccion de los clientes.

¢ QUIEN ES EL USUARIO?
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3.4. En esta actividad el aprendiz, debera, ver el documental que se encuentra en YouTube como
“GUIA DE ATENCION AL CIUDADANO?” para luego realizar un andlisis de 1 pagina sobre la
importancia (1ue tiene el cliente en los diferentes tipos de negocios y tenerlo listo para el proximo
encuentro online por el class room, el cual se les informara fecha y hora con antelacién, donde se

socializara y realizaran comentarios al respecto, para sacar conclusiones grupales.

3.5. Aprendiz: Luego de ver el video y de hacer una lectura a profundidad del documento
“TALLER SERVICIO AL CLIENTE” que esta en el material de apoyo, debemos escoger un tema
cada uno e informarlo en el grupo de WhatsApp, para luego preparar dicho tema y realizar una
exposicion del mismo mediante un video de maximo 3 minutos, donde salude, se presente y
exponga su tema, dicho video debera subirlo al grupo de WhatsApp.

3.6. Actividad: Interpretacion y reconocimiento individual de la presentacion en Power Point,
“atencion y servicio al usuario” expuesta por el instructor del curso, la cual la pueden encontrar

en el material de apoyo.

El instructor programara una video conferencia online desde la aplicacion Class Room, la cual, les
informara fecha y hora por el WhatsApp del grupo, donde se explicara la tematica y se realizara
una evaluacion de aprendizaje de manera individual, con respecto a la tematica vista y al siguiente
video “Técnicas de Atencion al Ciudadano SESION DE LA 1 A LA 5” y cada uno debera dar

respuesta a la pregunta que le salga segun el juego de la ruleta organizada online por el instructor.

3.7. Actividad, Investigacion necesarios para el aprendizaje: Buscar en Internet, Biblioteca u otros

medios de consulta, Los diferentes Procesos que se deben tener en cuenta para una buena

atencién y servicio al cliente, luego con el tema investigado, realizar una presentacion en Power
GFPI-F-019 V03
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Point u otro programa que se le facilite en la que den a conocer lo consultado, para luego enviar la

evidencia por correo o WhatsApp.

3.8. Actividad, identificar la importancia de estar en una buena actitud en todo momento de la

vida.

Observar detenidamente el video “Cuestién de Actitud”’, hace referencia a la voluntad de una
persona que cree en si mismo y logra sus objetivos; luego de haber visto el video, debera hacer
comentarios individuales sobre lo apreciado en el video en una discusién que organizara el

instructor a través de WhatsApp.
3.9. Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion):

Desarrollar la actividad para promover habilidades sociales y ocupacionales del individuo, después
de haber recibido de su instructor la correspondiente presentacién del tema, de haber visto los

a]canc?s y c{e ,Qager conocido los campos de aplicacion de esos conceptos, desarrollar las
siguientesactividades:

Su actividad 1:

Responder a cada uno de los siguientes interrogantes de forma clara y amplia:
¢ Qué es atencion?

¢ Qué es servicio?

¢ Qué es un cliente?

¢ Qué es actitud?

¢ Qué es motivacion?

¢, Qué es liderazgo?

¢, Qué es satisfaccion?

¢, Qué es calidad?

¢, Qué es competencia?

Su actividad 2:
Con base en la presentacion en Power Point, “ATENCION Y SERVICIO AL U SUARIO” que esta
en el material de apoyo; cada uno tomara una herramienta pedagdgica, ( mapa conceptual,

cuadro sinoptico, ensayo, resumen, analisis u otro) que considere pertinente para explicar la

tematica, “Atributos esenciales para la atencién al Usuario” al cual, le tomara foto y lo
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debera enviar al correo o al WhatsApp, junto con el desarrollo del punto anterior y a su vez
debera ser expuesto por cada uno ante sus comparieros en el siguiente encuentro online, pero

este sera organizado con anterioridad por el instructor y les informara fecha y hora.

v" ATRIBUTOS ESENCIALES PARA LA ATENCION AL USUARIO:
Accesibilidad. Se deben poder contactar facilmente con la empresa.

» Eficiencia y precision.

» Uniformidad y constancia.

* Receptividad.

« Confiabilidad. Capacidad de ejecutar el servicio que prometen sin errores.

* Credibilidad. El personal debe proyectar una imagen de veracidad
que elimine cualquier indicio de dudas.

» Cortesia, cuidado, entrenamiento.

« Seguridad. Los servicios prestados carecen de riesgos.

« Satisfaccion y placer.

* No improvisar.

« Asegurarse que la respuesta ha sido comprendida por el cliente.

« Capacidad de respuesta. Predisposicidn a atender y dar una respuesta eficiente sin
tiempos muertos ni esperas injustificadas.

» Profesionalidad.

» Imagen. La manera en como se presenta un servicio.

« Expectativas y percepcion de la calidad.

« Extension o prolongacion de la satisfaccion.

v" ATENCION AL PUBLICO
« Cortesia.

* Rapidez

» Confiabilidad

» Atencién personalizada.

» Personal impecable.

» Personal bien informado.

+ Simpatia.
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3.10. Actividades de transferencia del conocimiento.

Teniendo en cuenta los temas tratados en las sesiones anteriores, observo el siguiente video

sobre los tres pasos esenciales para atender adecuadamente a nuestros clientes, denominado
“‘SERVICIO AL CLIENTE EN TRES PASOS” el cual se encuentra en los videos de apoyo del

programa; luego de verlo desarrollo el cuestionario entregado por el instructor y cuando lo termine

debera tomarle una foto y enviarla al WhatsApp.

3.11.

3.12.

Leer el documento, anexo “10 aprendizajes basicos para atencidon y servicio al
USUARIO”, que se encuentra disponible en el material de apoyo y realizar un video de
maximo 3 minutos donde exponga por que son importantes para tenerlos en cuenta dentro
de una organizacion. El aprendiz debe subir el video al WhatsApp del grupo.

El aprendiz debera estudiar el documento “presentacion trabajo en equipo”, el cual se
encuentra disponible en en el material de apoyo del curso y preparar con el mismo una
BR D g 1o TR £ 3P8ZR 05 3RE RRiSlaenTSSHPRANS SR BLRAsALeER P02 dNe
linea la cual sera programa e informada con anterioridad por el instructor y en esta debe

exponer su actividad y desarrollarla en la sesién en linea, permitiendo que todos participen.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de | Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos
Aprendizaje de Evaluacion
Evidencias de | -Reconoce |a importancia de la

Conocimiento: atencién y servicio al cliente dentro de

Evidencias de | -Aplica estrategias metodoldgicas y o

Desempefio: para la transformacién de las | Evaluacion de aprendizaje
relaciones sociales en el marco de lo después de cada
social, comunitario y productivo encuentro.

una organizacion.
-Aplica los conceptos de atencion,
servicio y cliente, en el desempefio de Lista de chequeo
su rol dentro de una empresa u
organizacion.

ofreciendo una buena atencién vy
servicio al cliente.

-Valora las competencias
actitudinales relacionadas con el area| Examen final del curso.

de Gestidn Fmprpearial
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Evidencias de | -Formula acciones pedagdgicas para
Producto: mejorar la Atenciébn y Servicio al
cliente desde lo laboral o desde su
propio negocio.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Calidad en el Servicio: Cumplir con los requisitos o expectativas del cliente y hacer esto siempre
bien desde la primera vez.

Cliente: Es la persona que, a través de un proceso de intercambio, espera recibir un producto o
servicio para satisfacer integralmente sus necesidades o deseos.

Cliente Interno: Son todos los empleados de la organizacion que a través del intercambio laboral,
fundamentado en la colaboracion y apoyo mutuo, esperan, no sélo recibir un salario, sino también
la satisfaccion de servir mejor, trabajando mancomunadamente en aras de la satisfaccidon
reciproca.

Cliente Externo: Razén de ser de la organizacion. Son las personas a quienes la Empresa aplica
todas sus energias y recursos con miras a crear la maxima satisfaccion de sus necesidades.
Conocimiento del cliente: Es el sistema mediante el cual se identifica de manera personalizada
al cliente, para caracterizar sus requerimientos y necesidades con el fin de satisfacérselos.
Confiabilidad: Es la capacidad de prestar el servicio prometido con exactitud y seriedad.
Conjunto de Servicio: Amalgama de prestaciones que el cliente espera recibir ademas del
producto o del servicio pactado; como consecuencia de la buena gestion de calidad en la que se
ha comprometido la empresa.

Seguridad: Solidez financiera en donde no se presentan peligros, dafios o riesgos. Algo que se
presenta como cierto y que no admite duda.

Cortesia: Atencion, amabilidad y buenos modales.
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Gerencia del Servicio: Significa darle un vuelco a toda la organizacién y convertirla en un
negocio enfocado en el cliente.

La Percepcion del Cliente: Es la imagen que tiene el cliente de la empresa como resultado de
experiencias propias o contadas por los demas clientes.

Momento de Verdad: Es un episodio en el cual el cliente entra en contacto con cualquier aspecto
de la organizacion, y tiene una impresion sobre la calidad de su servicio.

Prontitud de Respuesta: Es la velocidad con la que la empresa responde a las llamadas. Tomas
de decisiones rapidas, oportunas y confiables.

Recuperacion del Servicio: Es la respuesta de la compaiiia a un problema de servicio, que
compromete directamente la credibilidad del cliente.

Recepcion: Es la fase donde se establece el primer contacto con el cliente; esta primera
impresién es clave en la relacidn exitosa con el cliente.

Valor Agregado: Aquello que es percibido como adicional o extra en el servicio que se esta

prestando.
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monografias.com/trabajos82/excelencia-calidad-servicio/excelenciacalidad-

servicio2.shtml.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor EFREN VARGAS | INSTRUCTOR | COORDINACIO | MAYO DE 2020
(es) SANCHEZ N ACADEMICA
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LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA
CLIENTE

RED TECNOLOGICA
TECNOLOGIAS DE GESTION ADMINISTRATIVA Y SERVICIOS FINANCIEROS

DISENO DE ACCIONES DE FORMACION COMPLEMENTARIA

CODIGO: DENOMINACION DEL PROGRAMA
09120002 ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

VERSION: SECTOR DEL PROGRAMA:

3 TRANSVERSAL

Vigencia del Fecha inicio Programa: 10/11/2020

Progreigg Fecha Fin Programa: El programa aln se encuentra vigente
DURACION

MAXIMA 48 horas

JUSTIFICACION:

En 2017 Portafolio publicé un informe titulado El servicio al cliente se vuelve a 'rajar' en el pais,
donde se expresa que, tanto en las empresas del sector publico como privado, no hay un
planteamiento adecuado en los protocolos para manejar las relaciones con el publico o cliente, y su
atencion es deficiente con una calificacién promedio de 51 sobre 100 para entidades publicas a
nivel nacional.

En este mismo sentido en 2019, la Encuesta de Cultura Politica realizada por el DANE, mostré que
el 25.9% de la poblacidon colombiana realizé algun tipo de tramite en entidades publicas y que de
esa poblacién el 35% lo asocié con la necesidad de resolver un asunto y el 21.2% con demoras.

Por lo anterior, las entidades publicas requieren desarrollar y fortalecer en el talento humano las
competencias para el eficiente desempefio de esta importante labor, tan fundamental para el
cumplimiento de sus funciones, adoptando protocolos de servicio que garanticen la satisfaccion de
las necesidades del ciudadano, enmarcadas en los estandares de servicio, politicas de la Entidad
y del Estado, maxime si se tiene en cuenta que entre el 2017 y el 2019 los ciudadanos que
acudieron a los servicios prestados por las entidades publicas se incrementaron del 19.0% al
25.9%.

En consecuencia, se enfatiza en la importancia de la actualizacion y formacion permanente y
continua en la atencion y servicio al ciudadano, en las entidades publicas de todo tipo y nivel
teniendo en cuenta que, segun el DANE, solo el 15% de estas capacitan o actualizan a su talento
humano en temas de atencién y servicio al ciudadano con cursos que oscilan entre 20 y 40 horas y
con énfasis Unico en los procedimientos.

En virtud de ello el curso de Atencion y Servicio al Ciudadano impartido por el SENA, en la
modalidad de Formacién Complementaria, esta dirigido a todos los funcionarios publicos de las
entidades del Estado a nivel nacional. Y es orientado especialmente a los procedimientos de
atencion al ciudadano, enmarcados en una cultura de mejoramiento continuo del servicio y que en
su actualizacion incorpora el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC),
nuevos estandares de protocolo y etiqueta para hacer que la experiencia del aprendiz sea mas
gratificante y Gtil para su desempefio laboral.

Ademas incluye la normativa actual respecto a la atencidn al ciudadano en las entidades publicas
en concordancia con el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano liderado por el Departamento
Nacional de Planeacién, bajo el marco del Modelo de Gestion Publica Eficiente de Servicio al
Ciudadano establecido en el CONPES 3785 de 2013 y que, en uno de sus lineamientos de trabajo
llamado ventanilla hacia adentro, contempla la importancia de la formacion del talento humano
(funcionarios publicos) en todo lo relacionado con la
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atencion y servicio al ciudadano bajo estandares de calidad y eficiencia.

REQUISITOS DE
INGRESO:

- Aspirante de 18 afios de edad

- Titulo de bachiller

- 2 meses de experiencia en atencion al cliente

- Conocimientos en ofimatica

- Sin restricciones de ingreso, a nivel de discapacidad fisica o cognitiva

ESTRATEGIA
METODOLOGICA:

Centrada en la construccion de autonomia para garantizar la calidad y pertinencia en el marco de
la formacion por competencias, el aprendizaje por proyectos y/o el uso de diversas técnicas
didacticas orientadas a estimular el pensamiento critico, para la resolucion de problemas simulados
y reales. Se soporta en la utilizacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion que
permitan recrear el contexto productivo real, de tal forma que el aprendiz desarrolle en alto grado
sus competencias, al aplicar el pensamiento autocritico y reflexivo, articulado para la construccién
del conocimiento apoyado en diferentes fuentes.

El instructor - Tutor

El entorno

Las TIC

El trabajo colaborativo

COMPETENCIA
CODIGO: DENOMINACION
210601020 Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa

ELEMENTO(S) DE LA COMPETENCIA

DENOMINACION

Recepcionar requerimiento

Orientar respuesta

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DESCRIPCION

2. VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS DERECHOS Y DEBERES DEL CIUDADANO, PARA SATISFACER SUS
NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS DE ACUERDO CON LA NORMATIVA, LAS POLITICAS, PLANES Y
PROGRAMAS DEFINIDOS POR EL ESTADO COLOMBIANO.

1. PRESTAR ATENCION Y SERVICIOS AL CIUDADANO, DE ACUERDO CON LAS FUNCIONES DE LA ENTIDAD,
POLITICAS Y PROGRAMAS DEFINIDOS POR EL ESTADO.
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3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

RAL:

- ESTADO: CONCEPTOS GENERALES, FINES, PRINCIPIOS Y ESTRUCTURA.

- FUNCIONARIO PUBLICO: CONCEPTO Y FUNCIONES.

- ATENCION AL CIUDADANO: TIPOS, CLASIFICACION, CONDICION, ESTRATEGIAS, PROCEDIMIENTOS Y
CANALES.

- SERVICIO: DEFINICION, CLASIFICACION Y TRIANGULO DE SERVICIO.

- CICLO DEL SERVICIO: DEFINICION, MOMENTOS DE VERDAD, IDENTIFICACION Y ESTRATEGIAS DE ACCION.

- COMUNICACION: VERBAL Y NO VERBAL.

- COMUNICACION ESCRITA.

- SERVICIO AL CIUDADANO: CONCEPTO, CARACTERISTICAS, COMPONENTES, NORMATIVA, PORTAFOLIO,
MODELO DE SERVICIO Y CANALES DE ATENCION.

- POLITICA Y PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO (PNSC).

- SISTEMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO.

- PROTOCOLO DE SERVICIO AL CIUDADANO: CONCEPTO, TIPOS Y CARACTERISTICAS.

- PARTICIPACION CIUDADANA: INSTANCIAS, SISTEMAS DE INFORMACION Y CONSULTA, RENDICION DE
CUENTAS.

- ENTIDADES PUBLICAS: CONCEPTO, MISION, VISION, FUNCIONES, PORTAFOLIO DE SERVICIOS, NORMATIVA.

- NORMAS DE CALIDAD: ISO 9000, NTC GP1000.

RA2:

- ESTADO: CONCEPTOS GENERALES, FINES, PRINCIPIOS Y ESTRUCTURA.

- SISTEMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO.

- PROTOCOLO DE SERVICIO AL CIUDADANO: CONCEPTO, TIPOS Y CARACTERISTICAS.

- PARTICIPACION CIUDADANA: INSTANCIAS, SISTEMAS DE INFORMACION Y CONSULTA, RENDICION DE
CUENTAS.

- ENTIDADES PUBLICAS: CONCEPTO, MISION, VISION, FUNCIONES, PORTAFOLIO DE SERVICIOS, NORMATIVA.
- NORMAS DE CALIDAD: ISO 9000, NTC GP1000.

- FACTORES CLAVES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO.

- PQRSDF: CONCEPTO, TIPOS Y NORMATIVA.

- DERECHOS DE PETICION: DEFINICION Y NORMATIVA.

- EVALUACION DEL SERVICIO: VALOR AGREGADO, ENCUESTAS, BUZON DE SUGERENCIAS

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

RA1L:

- RECONOCER LAS FUNCIONES DE LA ENTIDAD Y LOS PROCESOS ESTABLECIDOS PARA ATENCION AL
CIUDADANO.

- APLICAR LA NORMATIVA VIGENTE Y ESTANDARES DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CIUDADANO.

- IDENTIFICAR EN LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD EL TIPO DE SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO.
- IDENTIFICAR LOS CANALES DISPONIBLES EN LA ENTIDAD PARA ATENCION AL CIUDADANO.

- FACILITAR EL ACCESO DEL CIUDADANO A CADA UNO DE LOS SERVICIOS DEL PORTAFOLIO DE LA ENTIDAD.
- APLICAR EL PROTOCOLO Y LA ETIQUETA EN LA ATENCION AL CIUDADANO.

- DESARROLLAR ACTITUDES QUE FAVOREZCAN LAS RELACIONES INTERPERSONALES.

- PRESTAR SERVICIO PARA ATENDER LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CIUDADANOS.

- ATENDER AL CIUDADANO A TRAVES DE LOS CANALES ESTABLECIDOS POR LA ENTIDAD.

RA2:

- RECONOCER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO.

- CONSERVAR LA DOCUMENTACION RELACIONADA CON LOS PROCEDIMIENTOS DE ATENCION Y EL SERVICIO
AL CIUDADANO.

- EVALUAR LA CALIDAD DE LA ATENCION Y SERVICIOS PRESTADOS AL CIUDADANO.
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- IDENTIFICAR EL TIPO DE PQRSDF PRESENTADA POR LOS CIUDADANOS
- PROPONER ACCIONES PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
- REALIZAR SEGUIMIENTO A LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CIUDADANOS

4. CRITERIOS DE EVALUACION

RA1L:

- IDENTIFICA LOS DEBERES DEL SERVIDOR PUBLICO FRENTE AL SERVICIO AL CIUDADANO DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD Y NORMATIVA VIGENTE.

- APLICA LAS NORMAS DE ETIQUETA Y PROTOCOLO EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO SEGUN
PROCEDIMIENTOS INSTITUCIONALES.

- INTERPRETA LA NORMATIVA Y ESTANDARES DE CALIDAD PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
CONFORME A LAS POLITICAS INSTITUCIONALES.

- ATIENDE AL CIUDADANO A TRAVES DE LOS DIFERENTES CANALES DISPONIBLES, CUMPLIENDO CON EL
PROTOCOLO, LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD Y LA NORMATIVA VIGENTE.

- REALIZA EL SEGUIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO A TRAVES DE DIFERENTES MEDIOS DE
ACUERDO CON EL PROTOCOLO, LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD Y LA NORMATIVA VIGENTE.

RA2:

- REALIZA EL SEGUIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO A TRAVES DE DIFERENTES MEDIOS DE
ACUERDO CON EL PROTOCOLO, LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD Y LA NORMATIVA VIGENTE.

- DIRECCIONA LAS PQRSDF DEL CIUDADANO DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD Y LA
NORMATIVA VIGENTE.

- EVALUA LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO PRESTADO POR LA ENTIDAD CONFORME A LOS
ESTANDARES DE CALIDAD Y LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD.

- ASUME UNA ACTITUD PROACTIVA FRENTE A LA SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DEL CIUDADANO DE
ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DE LA ENTIDAD.

5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR

Requisitos  |TITULO PROFESIONAL UNIVERSITARIO, NUCLEO BASICO DE CONOCIMIENTO DE:
Académicos  |ADMINISTRACION DE EMPRESAS, MERCADEO, PSICOLOGIA O RELACIONES PUBLICAS.

CONOCIMIENTOS BASICOS ESPECIFICOS
CONOCIMIENTOS Y DESEMPENO EN TEMAS REFERENTES A ATENCION Y SERVICIO AL
CLIENTE Y/O USUARIO; TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION - TIC.

CONOCIMIENTOS COMUNES

ORIENTACION A RESULTADOS

ORIENTACION AL USUARIO Y AL CIUDADANO

. TRANSPARENCIA

Competencias  |copMPROMISO CON LA ORGANIZACION
minimas

HABILIDADES GENERALES (PEDAGOGICAS Y DIDACTICAS)

1. INTERRELACIONA LOS ELEMENTOS Y REFERENTES DE LA PLANEACION PEDAGOGICA.

2. TRABAJA CON OTROS DE FORMA CONJUNTA Y COOPERATIVA.

3. COMPARTE LA EXPERTICIA TECNICA EN LA CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS DEL

EQUIPO

4. UTILIZA HERRAMIENTAS PEDAGOGICAS Y DIDACTICAS QUE RESPONDAN A LA POBLACION

SUJETO, MODALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE FORMACION.

5. EXPONE INFORMACION Y CONOCIMIENTO DE FORMA CLARA, DIRECTA, CONCRETA Y
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6. GENERA CONDICIONES PARA EL DESARROLLO DE INTERACCIONES FAVORABLES, PARA
EL PROCESO FORMATIVO EN UN CLIMA DE COMPRENSION, AFECTO Y RESPETO MUTUO.
7. ASUME EL ROL DE ORIENTADOR Y GUIA DE UN GRUPO O EQUIPO DE TRABAJO.

8. VALORA LOS AVANCES Y LOGROS EN EL PROCESO FORMATIVO.

9. RETROALIMENTA PERMANENTEMENTE A OTROS FRENTE A LAS SITUACIONES QUE SE
PRESENTAN EN EL APRENDIZAJE O

EN EL PROCESO FORMATIVO Y PLANTEA ALTERNATIVAS

10. INTERPRETA LAS REALIDADES DEL ENTORNO, LAS REFLEXIONA, LAS VALORA Y LAS
INTEGRA EN LOS PROCESOS Y PRODUCTOS DE LA FORMACION.

11. DESARROLLA CONCEPTUALMENTE IDEAS DE MANERA ARGUMENTATIVA.

12. APLICA HERRAMIENTAS METODOLOGICAS PARA EL DESARROLLO DE PROYECTOS DE
INVESTIGACION TECNICA Y PEDAGOGICA.

HABILIDADES ESPECIFICAS (TECNICAS)

RECONOCE LAS NECESIDADES Y ORIENTACION, DEL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO.
APLICA LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION- TIC.

PRESENTA INFORMES ORALES Y ESCRITOS PARA LA EMPRESA.

Experiencia laboral
ylo especializacion

VEINTICUATRO (24) MESES DE EXPERIENCIA RELACIONADA DISTRIBUIDA ASI: )
DOCE (12) MESES DE EXPERIENCIA RELACIONADA CON EL EJERCICIO DE GESTION
ADMINISTRATIVA Y DOCE (12) MESES EN DOCENCIA.

CONTROL DEL DOCUMENTO

NOMBRE CARGO DEPENDENCIA / RED FECHA

Responsable
del disefio

ANA HELENA ZABALA FORMACION

CENTRO DE GESTION
COORDINADORA | OMINISTRATIVA. 03/03/2011

REGIONAL DISTRITO
COMPLEMENTARIA |Cap(TAL

Responsable

WAINE ANTONY TRIANA ALBIS ACTIVAR PROGRAMA

null. REGIONAL DISTRITO (03/03/2011

del disefio CAPITAL
ASESOR
PEDAGOGICO DISERNO|CENTRO
CURRICULAR -  |AGROINDUSTRIAL. o
Responsable | 5,z j0SE HERNANDEZ CENTRO DE GESTION |[REGIONAL QUINDIO 03/03/2011

del disefio

ADMINISTRATIVA-
REGIONAL DISTRITO
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LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA

CENTRO DE GESTION

Responsable ADMINISTRATIVA. 03/03/2011
del disefio | ELBA PINZON INSTRUCTORA  1pEGIONAL DISTRITO
CAPITAL
CENTRO DE GESTION
Responsable ADMINISTRATIVA. 03/03/2011
ol dicoro | XIOMARA PENUELA INSTRUCTORA eGSR o S S
CAPITAL
GESTOR RED CENTRO DE GESTION
Responsable GESTION ADMINISTRATIVA. 03/08/2011
del disefio | MARTHA ROCIO PENA ADMINISTRATIVAY |REGIONAL DISTRITO
SERVICIOS CAPITAL
CENTRO DE GESTION
Responsable ADMINISTRATIVA. 12/08/2011
dol disafio | MARTHA ROCIO PENA LOPEZ ACTIVAR PROGRAMA (2~ - h " DISTRITO
CAPITAL
« ~ |CENTRO
Rg:f’g;fjc’)'e EFREN VARGAS SANCHEZ EQ%'SSR?EUTESNO AGROINDUSTRIAL DEL 31/05/2020
META. REGIONAL META
Responsable VERIFICACION null. REGIONAL DISTRITO (15/10/2020
dol disafio | MARTHA EMMA OSPINA TEcncH .
Responsable CENTRO 15/10/2020
ol disorio ?ﬂﬁé@SMINE SANMIGUEL APROBAR ANALISIS | <=0 Tinicrico.
REGIONAL SANTANDER
Responsable EQUIPO DE DISENO [null. REGIONAL DISTRITO |[15/10/2020
ol disofio | LUIS ARIEL MARTINEZ BERNAL CURRICULAR CAPITAL
Responsable CENTRO 10/11/2020

del disefio

ANA JASMINE SANMIGUEL
JAIMES

ACTIVAR PROGRAMA

AGROTURISTICO.
REGIONAL SANTANDER
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Aprobacion

LUIS ERNESTO DURAN ROA

CENTRO INDUSTRIAL Y DE
DESARROLLO EMPRESARIAL
DE SOACHA. REGIONAL
CUNDINAMARCA

03/03/2011

Aprobacion

MARTHA ROCIO PENA LOPEZ

CENTRO DE GESTION
ADMINISTRATIVA. REGIONAL
DISTRITO CAPITAL

05/08/2011

Aprobacion

ANA JASMINE SANMIGUEL JAIMES

CENTRO AGROTURISTICO.
REGIONAL SANTANDER

20/10/2020
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DISENO DE ACCIONES DE FORMACION COMPLEMENTARIA

CcODIGO: DENOMINACION DEL PROGRAMA

12110081 LIDERAZGO EFECTIVO

VERSION: SECTOR DEL PROGRAMA:

1 TRANSVERSAL

Vigencia del Fecha inicio Programa: 02/07/2020

Programa Fecha Fin Programa: El programa alin se encuentra vigente
DURACION

MAXIMA 48 horas

JUSTIFICACION:

El liderazgo es la capacidad para influir en el comportamiento de otras personas para su
transformacion desde la integralidad y el ejemplo. En las organizaciones, el lider es quien
direcciona a los equipos de trabajo desde sus habilidades de comunicacién, motivacion, gestion del
cambio, solucién de conflictos y toma de decisiones.

No existe lider sin equipo ni equipo sin lider, y a su vez, una organizacion no puede tener éxito si
sus integrantes no saben trabajar en equipo. En este sentido, la presente accion de formacioén
busca desarrollar las habilidades de liderazgo en el personal a cargo de la gestion y coordinacién
de los equipos de trabajo, buscando siempre el logro de objetivos para impactar directamente en la
productividad de la empresa y posicionarla en su sector, implicando asi, un desarrollo econémico
no solo para la regién sino también para el pais.

El programa le permitira a los aprendices mejorar su desempefio en las diferentes areas de la
organizacion y posibilita la potencializacion de sus habilidades directivas, enfocando al liderazgo
desde una perspectiva integral y humana; de este modo, se consolida la cultura organizacional en
la empresa y se alcanza una armonia en eficiencia y eficacia, reflejada en mayor productividad.

REQUISITOS DE
INGRESO:

Cumplir con el tramite de seleccién definido por el Centro.

ESTRATEGIA
METODOLOGICA:

Centrada en la construccion de autonomia para garantizar la calidad de la formacién en el marco
de la formacién por competencias, el aprendizaje por proyectos y el uso de técnicas didacticas
activas que estimulan el pensamiento para la resolucion de problemas simulados y reales;
soportadas en el utilizacion de las tecnologias de la informacién y la comunicacién, integradas, en
ambientes abiertos y pluritecnoldgicos, que en todo caso recrean el contexto productivo y vinculan
al aprendiz con la realidad cotidiana y el desarrollo de las competencias.

Simulacién

Trabajo colaborativo

Dinamica de grupos

Técnicas participativas

Trabajo de campo

Igualmente, debe estimular de manera permanente la autocritica y la reflexiéon del aprendiz sobre el
que hacer y los resultados de aprendizaje que logra a través de la vinculacion activa de las cuatro
fuentes de informacion para la construccion de conocimiento:

El instructor - Tutor
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COMPETENCIA
CODIGO: DENOMINACION
210001014 Dirigir procesos organizacionales segin modelo de gestion

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DESCRIPCION

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

01 ESTABLECER LA ESTRATEGIA DE DESARROLLO PERSONAL Y HABILIDADES SOCIALES DE ACUERDO CON
LA TEORIA DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.

03 VALIDAR EL DESEMPENO DEL LiDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

LIDERAZGO PERSONAL Y MANEJO DEL ESTRES: DEFINICION Y TECNICAS DE AUTOGESTION DE
PENSAMIENTOS Y EMOCIONES.

INTELIGENCIA EMOCIONAL: DEFINICION Y TECNICAS DE AUTOCONOCIMIENTO, GESTION DE EMOCIONES,
MOTIVACION INTRINSECA, EMPATIA Y RELACIONES INTERPERSONALES.

HABILIDADES DIRECTIVAS: DEFINICION DE OBJETIVOS, ROLES DE EQUIPO, DELEGACION, GESTION DEL
TIEMPO, MOTIVACION Y COMUNICACION.

ADMINISTRACION: DEFINICION, METODOS, CONCEPTOS, HERRAMIENTAS, TOMA DE DECISIONES, RECURSOS,
ESTRATEGIAS, ANALISIS DE RESULTADOS.

GESTION DEL CONOCIMIENTO: INNOVACION, FUNDAMENTOS, MODELOS, METODOLOGIAS, TECNICAS,
ESTRATEGIAS, HERRAMIENTAS.

TALENTO HUMANO: FUNDAMENTOS, PERFILES, FUNCIONES, COMPETENCIAS, TECNICAS, LIDERAZGO, PLAN
DE TRABAJO.

REDACCION DE INFORMES DE RESULTADOS.

RESOLUCION DE PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION: CALIDAD, ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE MEJORA.
NEGOCIACION Y GESTION DEL CAMBIO.
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3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

RECONOCER LOS COMPONENTES DEL LIDERAZGO PERSONAL Y LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.
IDENTIFICAR TECNICAS DE LIDERAZGO PERSONAL Y LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

DISENAR OBJETIVOS Y ASIGNAR ROLES Y FUNCIONES.

MOTIVAR AL EQUIPO DE TRABAJO.

ADMINISTRAR RECURSOS.

COMUNICAR MENSAJES RELACIONADOS CON LA GESTION DEL EQUIPO DE TRABAJO.

REVISAR INFORMES DE RESULTADOS.

EVALUAR LA ESTRATEGIA DE LIDERAZGO.

REALIZAR SEGUIMIENTO DEL PLAN DE ACCION.

AJUSTAR LA ESTRATEGIA DEL EQUIPO DE TRABAJO.

4. CRITERIOS DE EVALUACION

IDENTIFICA HERRAMIENTAS DE DESARROLLO PERSONAL SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO Y DE LA
PSICOLOGIA COGNITIVA.

DEFINE HERRAMIENTAS DE HABILIDADES SOCIALES SEGUN TEORIA DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

APLICA LAS HERRAMIENTAS DE LIDERAZGO EN EL EQUIPO DE TRABAJO DE ACUERDO CON LAS HABILIDADES
DIRECTIVAS.

ORGANIZA EQUIPOS DE TRABAJO PARA EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL PLAN DE
ACCION.

EVALUA LA ESTRATEGIA DE DESARROLLO PERSONAL Y HABILIDADES SOCIALES DE ACUERDO CON LA
TEORIA DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

MIDE EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO DE ACUERDO CON LAS HABILIDADES
DIRECTIVAS.

REALIZA SEGUIMIENTO AL EQUIPO DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.
DISENA ESTRATEGIAS PARA LA NEGOCIACION Y LA GESTION DEL CAMBIO SEGUN NECESIDADES
ORGANIZACIONALES.

5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR

Requisitos

Académicos |PROFESIONAL EN CIENCIAS SOCIALES O ECONOMICAS.

FORMULAR, EJECUTAR Y EVALUAR PROYECTOS, TRABAJAR EN EQUIPO, ESTABLECER
PROCESOS COMUNICATIVOS ASERTIVOS, MANEJAR HERRAMIENTAS OFIMATICAS
ASOCIADAS AL AREA OBJETO DE FORMACION.

Competencias
minimas

Experiencia laboral [TREINTA'Y SEIS (36) MESES DE EXPERIENCIA: DE LOS CUALES VEINTICUATRO (24) MESES
y/o especializacion [ESTARAN RELACIONADOS CON EL EJERCICIO DE LA PROFESION U OFICIO OBJETO DE LA
FORMACION PROFESIONAL Y DOCE (12) MESES EN LABORES DE DOCENCIA.

CONTROL DEL DOCUMENTO

NOMBRE CARGO DEPENDENCIA/RED | FECHA
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Responsable
del disefio

DIANA CECILIA SUAZA OSORIO

APROBAR ANALISIS null. REGIONAL ANTIOQUIA

02/07/2020

Responsable
del disefio

DIANA CECILIA SUAZA OSORIO

ACTIVAR PROGRAMA null. REGIONAL ANTIOQUIA

02/07/2020

Responsable
del disefio

AILING LAU MARTINEZ VELEZ

EQUIPO DE DISENO |null. REGIONAL ANTIOQUIA
CURRICULAR

02/07/2020

Aprobacion

DIANA CECILIA SUAZA OSORIO

null. REGIONAL ANTIOQUIA

02/07/2020
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