TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: ELVIA ESTHER AVILEZ HUMANEZ

CENTRO DE CENTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO DE
FORMACION:  CORDOBA

FECHA INICIAL: 19/02/2025 00:00:00
FECHA FINAL:  30/11/2025 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 2932897 - INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA'Y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  constitucién politica y los convenios internacionales.

EVALUAR LOS NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: USUARIOS EN EL CONTACT CENTER, SEGUN ESTANDARES
ESTABLECIDOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IDENTIFICAR LAS CAUSAS DE SATISFACCION E INSATISFACCION DE LOS CLIENTES, SEGUN POLITICAS DE CALIDAD Y NIVELES DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION

PROPONER ACCIONES DE MEJORA A LA EVALUACION DE NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES, DE ACUERDO CON LOS
RESULTADOS OBTENIDOS EN LA VERIFICACION

VERIFICAR LA EVALUACION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y USUARIOS, DE ACUERDO CON ESTANDARES Y
METRICAS ESTABLECIDAS

INTERACTUAR CON CLIENTES DE ACUERDO CON SUS
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: NECESIDADES Y CON LAS POLITICAS Y ESTRATEGIA DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

EJECUTAR ACCIONES CORRECTIVAS EN EL MANTENIMIENTO DE LAS RELACIONES CON EL CLIENTE, DE ACUERDO A LOS
PARAMETROS Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
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MONITOREAR LA PRESTACION DEL SERVICIO, DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

PLANEAR LA EJECUCION DE LAS ACCIONES PARA LA INTERACCION CON CLIENTES, TENIENDO EN CUENTA LA ESTRATEGIA DE
MARKETING Y LAS POLITICAS DE SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

RESOLVER SITUACIONES DE SERVICIO Y VENTA, DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS Y NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y
EL PROTOCOLO DE MANEJO DE LA INFORMACION DE LA ORGANIZACION.

PROCESAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

PROPONER ACCIONES DE MEJORA, SEGUN LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RECOPILAR LA INFORMACION DE SERVICIO Y VENTAS DE PRODUCTOS, SEGUN PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS POR LA
ORGANIZACION

REGISTRAR LA INFORMACION DEL SERVICIO, EMPLEANDO LOS SISTEMAS DE INFORMACION DE LA ORGANIZACION.

VERIFICAR LA INFORMACION REGISTRADA, DE ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DE SERVICIOS DE LA ORGANIZACION Y
METRICAS ESTABLECIDAS.

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO,
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN SOLICITUDES Y
PROCEDIMIENTOS.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
PLANEAR LA PRESTACION DEL SERVICIO BPO O INHOUSE, SEGUN LAS NECESIDADES ESPECIFICAS DE CADA CLIENTE.

PRESTAR SOPORTE TECNICO Y/O ESPECIALIZADO, SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES Y LOS PROTOCOLOS DE
COMUNICACION DE LA ORGANIZACION

PROPONER ACCIONES DE MEJORA PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO, SEGUN LA VERIFICACION REALIZADA AL CLIENTE

VERIFICAR LA PRESTACION DEL SERVICIO TECNICO Y/ O ESPECIALIZADO, SEGUN LA SOLICITUD DEL CLIENTE Y LAS POLITICAS
DE SERVICIO DE ORGANIZACION

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

APLICAR EN LA RESOLUCION DE PROBLEMAS REALES DEL SECTOR PRODUCTIVO, LOS CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y
DESTREZAS PERTINENTES A LAS COMPETENCIAS DEL PROGRAMA DE FORMACION ASUMIENDO ESTRATEGIAS Y METODOLOGIAS
DE AUTOGESTION
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HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 563,60

FICHA 2932895 - INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA'Y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: constitucion politica y los convenios internacionales.

EVALUAR LOS NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: USUARIOS EN EL CONTACT CENTER, SEGUN ESTANDARES
ESTABLECIDOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IDENTIFICAR LAS CAUSAS DE SATISFACCION E INSATISFACCION DE LOS CLIENTES, SEGUN POLITICAS DE CALIDAD Y NIVELES DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION

PROPONER ACCIONES DE MEJORA A LA EVALUACION DE NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES, DE ACUERDO CON LOS
RESULTADOS OBTENIDOS EN LA VERIFICACION

VERIFICAR LA EVALUACION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y USUARIOS, DE ACUERDO CON ESTANDARES Y
METRICAS ESTABLECIDAS

INTERACTUAR CON CLIENTES DE ACUERDO CON SUS
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: NECESIDADES Y CON LAS POLITICAS Y ESTRATEGIA DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

EJECUTAR ACCIONES CORRECTIVAS EN EL MANTENIMIENTO DE LAS RELACIONES CON EL CLIENTE, DE ACUERDO A LOS
PARAMETROS Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

MONITOREAR LA PRESTACION DEL SERVICIO, DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

PLANEAR LA EJECUCION DE LAS ACCIONES PARA LA INTERACCION CON CLIENTES, TENIENDO EN CUENTA LA ESTRATEGIA DE
MARKETING Y LAS POLITICAS DE SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

RESOLVER SITUACIONES DE SERVICIO Y VENTA, DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS Y NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y
EL PROTOCOLO DE MANEJO DE LA INFORMACION DE LA ORGANIZACION.

7/11/25 11:06 Page 3 of 7



PROCESAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

PROPONER ACCIONES DE MEJORA, SEGUN LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RECOPILAR LA INFORMACION DE SERVICIO Y VENTAS DE PRODUCTOS, SEGUN PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS POR LA
ORGANIZACION

REGISTRAR LA INFORMACION DEL SERVICIO, EMPLEANDO LOS SISTEMAS DE INFORMACION DE LA ORGANIZACION.

VERIFICAR LA INFORMACION REGISTRADA, DE ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DE SERVICIOS DE LA ORGANIZACION Y
METRICAS ESTABLECIDAS.

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO,
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN SOLICITUDES Y
PROCEDIMIENTOS.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
PLANEAR LA PRESTACION DEL SERVICIO BPO O INHOUSE, SEGUN LAS NECESIDADES ESPECIFICAS DE CADA CLIENTE.

PRESTAR SOPORTE TECNICO Y/O ESPECIALIZADO, SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES Y LOS PROTOCOLOS DE
COMUNICACION DE LA ORGANIZACION

PROPONER ACCIONES DE MEJORA PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO, SEGUN LA VERIFICACION REALIZADA AL CLIENTE

VERIFICAR LA PRESTACION DEL SERVICIO TECNICO Y/ O ESPECIALIZADO, SEGUN LA SOLICITUD DEL CLIENTE Y LAS POLITICAS
DE SERVICIO DE ORGANIZACION

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

APLICAR EN LA RESOLUCION DE PROBLEMAS REALES DEL SECTOR PRODUCTIVO, LOS CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y
DESTREZAS PERTINENTES A LAS COMPETENCIAS DEL PROGRAMA DE FORMACION ASUMIENDO ESTRATEGIAS Y METODOLOGIAS
DE AUTOGESTION

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 454,50
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FICHA 3197419 - INFORMACION Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: constitucidn politica y los convenios internacionales.

EVALUAR LOS NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: USUARIOS EN EL CONTACT CENTER, SEGUN ESTANDARES
ESTABLECIDOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IDENTIFICAR LAS CAUSAS DE SATISFACCION E INSATISFACCION DE LOS CLIENTES, SEGUN POLITICAS DE CALIDAD Y NIVELES DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION

PROPONER ACCIONES DE MEJORA A LA EVALUACION DE NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES, DE ACUERDO CON LOS
RESULTADOS OBTENIDOS EN LA VERIFICACION

VERIFICAR LA EVALUACION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y USUARIOS, DE ACUERDO CON ESTANDARES Y
METRICAS ESTABLECIDAS

INTERACTUAR CON CLIENTES DE ACUERDO CON SUS
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: NECESIDADES Y CON LAS POLITICAS Y ESTRATEGIA DE
SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

EJECUTAR ACCIONES CORRECTIVAS EN EL MANTENIMIENTO DE LAS RELACIONES CON EL CLIENTE, DE ACUERDO A LOS
PARAMETROS Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

MONITOREAR LA PRESTACION DEL SERVICIO, DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

PLANEAR LA EJECUCION DE LAS ACCIONES PARA LA INTERACCION CON CLIENTES, TENIENDO EN CUENTA LA ESTRATEGIA DE
MARKETING Y LAS POLITICAS DE SERVICIO DE LA ORGANIZACION.

RESOLVER SITUACIONES DE SERVICIO Y VENTA, DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS Y NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y
EL PROTOCOLO DE MANEJO DE LA INFORMACION DE LA ORGANIZACION.

PROCESAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DE LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

PROPONER ACCIONES DE MEJORA, SEGUN LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RECOPILAR LA INFORMACION DE SERVICIO Y VENTAS DE PRODUCTOS, SEGUN PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS POR LA
ORGANIZACION

REGISTRAR LA INFORMACION DEL SERVICIO, EMPLEANDO LOS SISTEMAS DE INFORMACION DE LA ORGANIZACION.
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VERIFICAR LA INFORMACION REGISTRADA, DE ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DE SERVICIOS DE LA ORGANIZACION Y
METRICAS ESTABLECIDAS.

PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO,
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CENTER BPO O INHOUSE, SEGUN SOLICITUDES Y
PROCEDIMIENTOS.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
PLANEAR LA PRESTACION DEL SERVICIO BPO O INHOUSE, SEGUN LAS NECESIDADES ESPECIFICAS DE CADA CLIENTE.

PRESTAR SOPORTE TECNICO Y/O ESPECIALIZADO, SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES Y LOS PROTOCOLOS DE
COMUNICACION DE LA ORGANIZACION

PROPONER ACCIONES DE MEJORA PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO, SEGUN LA VERIFICACION REALIZADA AL CLIENTE

VERIFICAR LA PRESTACION DEL SERVICIO TECNICO Y/ O ESPECIALIZADO, SEGUN LA SOLICITUD DEL CLIENTE Y LAS POLITICAS
DE SERVICIO DE ORGANIZACION

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

APLICAR EN LA RESOLUCION DE PROBLEMAS REALES DEL SECTOR PRODUCTIVO, LOS CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y
DESTREZAS PERTINENTES A LAS COMPETENCIAS DEL PROGRAMA DE FORMACION ASUMIENDO ESTRATEGIAS Y METODOLOGIAS
DE AUTOGESTION

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 412,80

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS:  1430,90

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00
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ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

01/03/2025 31/03/2025 OTROS 16,00
01/03/2025 31/03/2025 OTROS 16,00
01/04/2025 30/04/2025 OTROS 16,00
01/04/2025 30/04/2025 OTROS 5,00

03/06/2025 26/06/2025 DESARROLLO CURRICULAR 26,00
01/11/2025 07/11/2025 DESARROLLO CURRICULAR 13,00

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 92,00

INSTRUCTOR: ELVIA ESTHER AVILEZ HUMANEZ

CENTRODE  CENTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO DE
FORMACION: CORDOBA
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