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PROCESO GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO  

FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCIÓN CONTRACTUAL 

Riohacha,      noviembre de 2025 

Señor (a) 
EUFEMIA MARGARITA PACHECO MAYA 
SUPERVISORA DEL CONTRATO: No 7561647 CO1.PCCNTR. 
Coordinadora Académica Sedes Comercio y Servicios y Maicao 
Centro Industrial y de Energías Alternativas 
Regional Guajira 

Asunto: Informe mensual de ejecución contractual 

noviembre del año 2025. 

Referencia: No DEL CONTRATO: No CO1.PCCNTR.7561647 del año 2025 

SINDY PAOLA GAMARRA PERUZ, identificado con la cédula de ciudadanía No. 1.118.832.609 de Riohacha, en 

mi calidad de Contratista del SENA, en el Centro Industrial y de Energías Alternativas, en cumplimiento del 

Contrato de Prestación de Servicios, a continuación, presento el Informe de las actividades realizadas en el 

mes objeto de cobro. 

Valor y forma de Pago: Se fija como valor total para el contrato la suma: CUARENTA Y CINCO MILLONES 

TRECIENTOS OCHENTA Y UN MIL OCHOCIENTOS CUARENTA Y DOS MIL PESOS M/CTE ($45.381.842.00) esta 

suma será pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera: Un (1) primer pago correspondiente 

mes de febrero por valor de CUATROCIENTOS CINCUENTA Y NUEVE MIL NOVECIENTOS CINCUENTA Y UN 

MIL PESOS M/CTE. ($459.951.00) y b) Nueve (9 ) pagos mensuales iguales correspondiente a los meses de 

marzo a noviembre por valor CUATRO MILLONES QUINIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL QUINIENTOS ONCE 

M/CTE ($4.599.511.00). c) un último pago correspondiente mes de diciembre por valor de TRES MILLONES 

QUINIENTOS VEINTE SEIS MIL DOSCIENTOS NOVENTA Y DOS PESOS M/CTE ($ 3.526.292.00) 

Plazo: Será hasta el día 23 de diciembre del 2025. 

 

OBJETO: 

Prestar los servicios personales de carácter temporal de Artesanos Técnicos Tecnólogos y/o 
Profesionales que se desempeñen como instructores en los programas de Formación Titulada y/o 
Complementaria en las diferentes modalidades de formación de la Programación Regular ejecutando 
horas directas a formación y otras actividades relacionadas con la ejecución de la Formación 
Profesional Integral del Centro Industrial y de Energías Alternativas de la regional Guajira. 



GTH-F-062 V10 

 

 

Obligaciones Especificas:  

 

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias 

1 Ejecutar Formación Profesional Integral 
en programas titulados y/o 
complementarios (160 horas mensuales 
o según programación si es contrato por 
horas), atendiendo la formación de 
aprendices en el área y/o programa, en 
las competencias, resultados de 
aprendizaje y actividades de los 
proyectos de formación programados 
dentro de los tiempos que para cada 
opción se determine de acuerdo con lo 
establecido en la Guía de Desarrollo 
Curricular o normatividad vigente. 

Se realizo alistamiento para la 
ejecución de la formación 
profesional integral teniendo 
en cuenta los conocimientos 
de concepto y proceso en el 
resultado de aprendizaje de la 
TITULADA y/o 
Complementaria de 
ATENCION AL CLIENTE 

Registros de 
evidencias 
fotográficas carpetas 
drive. 

2 Gestionar la aprobación y desarrollar los 
Proyectos formativos programados por 
el Centro Industrial y de Energías 
Alternativas en el Plan Operativo 2025. 

No se realizó esta función en 
el mes objeto del contrato 

N/A 

3 Crear y asociar aprendices a la ruta de 
aprendizaje en el aplicativo dispuesto 
por la entidad, en tiempo y oportunidad 
de acuerdo con la programación e 
intensidad horaria asignada por el 
supervisor de contrato 

Se crean la ruta de 
aprendizaje y se asociaron 
los aprendices Programas de 
formación complementaria 

N/A 

4 Planear y ejecutar las actividades 
formativas relacionadas en la guía de 
aprendizaje. 

Dentro de la guía se realizan 
estrategias para evaluar 
aprendizajes previos en el 
los Programas de formación 

N/A 

5 Entregar soportes e información de 
calidad requeridos en el proceso de 
ingreso de aprendices matriculados 
tales como: Ficha de matrícula; 
Fotocopia del documento de identidad 
legible, y demás requisitos definidos por 
la entidad cuando se ejecute programas 
de Formación Complementaria. 

Esta obligación se cumplió se 
diligencio la Ficha de 
matrícula, planilla de 
asistencia, fotocopias del 
documento de identidad 
para finiquitar el proceso de 
matrícula de los aprendices 
de complementaria de 

N/A 

6 Alimentar permanentemente el 
portafolio, con guías de aprendizaje, 
instrumentos de evaluación, plan de 
trabajo (con soporte de concertación de 
los aprendices), reporte de juicios 
evaluativos de RAPS, guías de 
aprendizaje, actas de entrega de 
materiales de formación firmada por los 

 
 
 
 

 
Se adjunto en portafolio  
guías de aprendizaje e 
instrumentos de evaluación, 
se evaluaron RAPS, en sofia 
plus. 

 
 
 
 

 
N/A 
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 aprendices (si aplica) actas de cierre 
final. Para formación titulada 
adicionalmente se requiere: acta de 
inducción con el respectivo soporte de 
su evaluación guías de aprendizaje de 
competencias transversales, actas de 
planes de mejoramiento (si aplica), 
reporte de novedades de ambiente, 
actas de cierre parcial (si aplica) y los 
demás formatos y solicitudes por parte 
de coordinación académica, aplicando 
el modelo pedagógico establecido por 
el SENA y el procedimiento de Ejecución 
de la Formación Profesional Integral en 
los formatos establecidos por el SIGA. 

  

7 Socializar el reglamento al aprendiz 
vigente durante la etapa lectiva en dos 
momentos para el nivel técnico, 
operario y auxiliar y en 3 momentos 
para los programas de nivel 
tecnológicos, enfatizando en la 
selección de alternativas de etapa 
productiva para que una vez termine la 
etapa lectiva ya tengan definida la 
opción de etapa productiva. Enviar a 
coordinación académica el cronograma 
con las socializaciones a desarrollar, 
indicando los grupos hora y lugar, así 
como las novedades que se presenten. 

No se realizó esta función en 
el mes objeto del contrato 

 
NO APLICA. 

8 Asistir a todas las reuniones que sean 
programadas para fijar y monitorear los 
lineamientos, cobertura y productos 
indicados y socializaciones, relacionadas 
con la ejecución de la formación, 
participar y asistir a las sesiones 
programados en los grupos de trabajo, 
cuando el equipo de desarrollo 
curricular del área del programa 
asignado o la entidad así lo requiera 
entre otras citadas por el supervisor del 
contrato. 

Asistí a reunión en semana 
de alistamiento programada 
con la coordinación 
académica el día para dar 
Orientaciones sobre las 
obligaciones que tenemos 
como contratista. 

 
N/A 

9 Mantenerse al tanto de los procesos de 
actualización de la ejecución de la 
formación y demás lineamientos para el 
cumplimiento de su objeto contractual. 

Impartí Formación 
Profesional Integral a la 
Formación Titulada y/o 
Complementaria 

N/A 
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10 10. Para los instructores de formación 
virtual, usar las herramientas 
disponibles en el ambiente virtual de 
aprendizaje para fortalecer la formación 
y lograr el cumplimiento de los 
lineamientos, cobertura y productos 
indicados. 

No se realizó esta función en 
el mes objeto del contrato 

N/A 

11 Los instructores de formación virtual en 
todos los niveles deberán cumplir con lo 
establecido en la Guía orientación 
Formación ambientes virtuales de 
aprendizaje – GFPI-G-014 publicada en 
la plataforma compromiso. 

No se realizó esta función en 
el mes objeto del contrato 

N/A 

12 Generar y ejecutar una estrategia que 
contribuya a la meta de retención de los 
aprendices durante el tiempo total del 
programa de formación, reportando 
oportunamente novedades de los 
aprendices (retiros voluntarios, 
deserciones). 

Se ejecuta y se personaliza los 
recursos de enseñanzas 
según las necesidades de los 
aprendices, además se 
fomenta un ambiente de 
aprendizaje inclusivo y 
participativo que motiven la 
permanencia promoviendo 
actividades dinámicas y lúdica 
que fomenten la integración 
grupal. 

Evidencia 
fotográfica en el 
informe con 
formato GFPI-F-135 
V04. 

13 Planear oportunamente la ejecución de 
la formación consultando todo el 
material de diseño y desarrollo 
curricular en especial el proyecto 
formativo con la coordinación 
académica y con el equipo de ejecución 
para el programa de formación 
asignado ciñéndose a los 
procedimientos de ejecución de la 
formación, guías y demás documentos 
pertinentes y aplicando estrictamente al 
modelo pedagógico del SENA. 

No se realizó esta función en 
el mes objeto del contrato 

N/A 

14 Para los instructores asignados a 
seguimiento de etapa productiva, 
deberán realizar al mes seguimiento a 
mínimo 80 aprendices, llevará a cabo 
visitas de seguimiento evidenciada en 
actas desarrollara charlas de 
sensibilización destinada a los 
aprendices que inician etapa 
productiva, el instructor debe 
establecer horarios de atención 

No se realizó esta función en 
el mes objeto del contrato 

N/A 
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 presencial y virtual de acuerdo con los 
formatos asignados por coordinación 
académica. El seguimiento realizado por 
el instructor debe ser entregado 
mensualmente a coordinación 
académica como evidencia del 
resultado de su asignación y del 
portafolio de evidencia de cada 
aprendiz. 

  

15 Participar en las actividades indicadas 
por el Centro Industrial y de Energías 
Alternativas para el mejoramiento de 
procesos y Sistema Integrado de 
Gestión de la Calidad 

No se realizó esta función en 
el mes objeto del contrato 

N/A 

16 Cumplir con la programación de 
formación asignada por el líder de la 
especialidad y/o Coordinador 
Académico. 

 N/A 

17 Entregar al coordinador académico y/o 
líder de la especialidad, la información 
de las actividades a realizar antes de 
iniciar cada curso y en general los 
informes que la formación profesional 
requiera dar asesorías e inducciones a 
los aprendices del Centro Industrial y de 
Energías Alternativas y evaluarlos en 
oportunidad de acuerdo con la 
calificación obtenida en el proceso de 
formación. 

No se realizó esta función en 

el mes objeto del contrato 

N/A 

18 Entregar al Coordinador Académico y/o 
líder de la especialidad el informe de 
calificaciones de los aprendices en un 
plazo máximo de tres (3) días después 
de terminación del proceso de 
formación – Registrar toda la 
información relacionada con la 
formación profesional en el aplicativo 
de gestión de la información -Sofia Plus 
- Portafolio de Evidencias que 
corresponda según procedimiento en 
SIGA y teniendo en cuenta las 
disposiciones tecnológicas o Físicas 
definidas por la entidad. 

Durante el periodo objeto de 
cobro se registró 
oportunamente la 
información solicitada. 

Evidencia en el 
aplicativo Sofía plus 

19 Presentar el reporte estadístico y demás 
documentos requeridos a más tardar el 

Envíe a mi supervisora de 
contrato el reporte 

Validación por parte 
de mi supervisora de 
contrato. 
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 día veinticinco (25) de cada mes al 
Supervisor del contrato 

estadístico del mes objeto del 
contrato. 

 

20 Participar en los comités de evaluación 
y seguimiento ordinarios y 
extraordinarios que se programen para 
los aprendices y registrar el seguimiento 
realizado al proceso de formación 

No se realizó esta función en 
el mes objeto del contrato 

N/A 

21 Ejercer las actividades con estricta 
observancia del Reglamento del 
aprendiz del SENA y reportar de manera 
oportuna las novedades presentadas en 
la ficha asignada. 

Realicé control de asistencia a 
los aprendices de cada 
programa. 

N/A 

22 Aplicar estrategias de aprendizaje que 
faciliten el desarrollo del espíritu 
investigativo, innovador y 
transformador del aprendiz para su 
mejoramiento continuo. 

Durante el periodo objeto de 
cobro, se motiva 
continuamente al personal a 
capacitar (Aprendices), en la 
aplicación y adaptación de 
diversas técnicas didácticas 
activas para el desarrollo 
efectivo de las competencias 
asignadas. 

Conformación de 
equipos cooperativos 
y colaborativos 

Herramientas de 
Google. 

23 Registrar la información académica y 
administrativa acorde con la 
normatividad institucional vigente 

Durante el periodo objeto de 
cobro se registró 
oportunamente la 
información solicitada. 

Portafolio en Drive. 
“Evidencias del 
Instructor 

24 Dar un manejo confidencial a la 
información registrada en los sistemas 
de información de acuerdo con la 
normatividad institucional vigente. 

Utilicé responsablemente mi 
correo institucional 
sgamarra@sena.edu.co 

Se respeto el principio de 
confidencialidad de la 
información registrada en 
Sofia Plus, LMS Territorium y 
demás sistemas dispuestos 
por la entidad. 

Claves asignadas en: 
•Plataforma Sena 
Sofia plus. 
•Correo institucional. 
•SI Contratista. 
•Compromiso SENA. 

25 Entregar en las fechas establecidas los 
requerimientos que haga el supervisor 
del contrato concernientes con el 
trámite administrativos de pagos, 
presentando los informes mensuales 
relacionados con la ejecución del 
contrato, soporte de pago de seguridad 
social y demás documentos 
establecidos de acuerdo con la 
normatividad vigente. 

Cargué en el Secop II la 
documentación requerida 
para el pago de honorarios, 
atendiendo el principio de 
transparencia. 

•Evidencia adjunta 
(Ver archivo con 
nombre GF - GC). 

•Aplicativo SECOP II 

26 Participar cuando el centro de 
formación lo requiera en actividades 
relacionadas con: a) Jornadas de diseño 

No se realizó esta función en 
el mes objeto del contrato. 

N/A 
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 y desarrollo curricular b) Proyectos de 
investigación técnica y/o pedagógica, c) 
Proceso de selección, diseño de talleres 
e instrumentos que alimenten los 
bancos de pruebas para la selección de 
aprendices d) Proceso de Registro 
calificado para los programas en nivel 
tecnólogo del área temática objeto del 
presente contrato e) La promoción del 
portafolio de servicios e) Procesos de 
autoevaluación de programas de 
formación en nivel tecnólogo f) 
Seguimiento en la etapa productiva de 
los aprendices que le sean asignados. 

  

27 Responder por los bienes y elementos 
puestos a su disposición para el 
cumplimiento del objeto contratado. 

Para este mes no tengo 
bienes o elementos a mi 
cargo. 

N/A 

28 El contratista dará cumplimiento a las 
normas y protocolos de bioseguridad 
del SENA para su ingreso a las 
diferentes sedes y para la ejecución de 
las actividades del contrato. 

. N/A 

29 Trabajar de forma articulada y 
coordinada con el Sistema de 
Investigación, Desarrollo Tecnológico e 
Innovación SENNOVA, SBDC y las demás 
dependencias del Centro de Formación, 
para apoyar los procesos formativos, a 
través de la formulación de un (1) 
proyecto de investigación y una (1) idea 
de negocio radicado ante la 
coordinación SENNOVA y el Fondo 
Emprender respectivamente, que 
permita fortalecer las diferentes 
estrategias y actividades desarrolladas 
en la Ejecución de la Formación 
Profesional Integral. 

No se realizó esta función en 

el mes objeto del contrato 

N/A 

30 Participar en el desarrollo de los 
equipos ejecutores en concertación con 
el Instructor líder, con el fin de entregar 
un informe de la ejecución del 
programa de formación a la 
coordinación académica. 

No se realizó esta función en 
el mes objeto del contrato. 

N/A 

31 Las demás actividades inherentes al 
objeto contractual que sean asignadas 
por el supervisor del contrato. 

No se realizó esta función en 
el mes objeto del contrato 

N/A 



 

8 

GTH-F-062 V10 

A continuación, relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentación de este 
informe. Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en 
el Formato Informe Legalización 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 continuación el soporte de la legalización de los desplazamientos realizados, los cuales 
forman parte integral del presente informe de ejecución contractual. 

ITEM No DE LA 
ORDEN DE 
VIAJE 

LUGAR DE 
DESPLAZAMIENTO 

FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS 

INICIO FINALIZACIÓN 

1.     

2.     

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntará el respectivo 
informe que la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la 
presentación del informe de ejecución contractual, deberá reportarlo en el siguiente informe de 
ejecución contractual. 

Para el trámite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrónicos enunciados 
como evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos  
realizados y el No 4623792516 de la planilla SOI octubre de 2025. (Decreto Ley 2106 de 2019 
– “Decreto Ley Antitrámites”). 

 

Evidencias en ( ) folios. 
 
Cordialmente, 

 

Sindy Paola Gamarra Pertuz 
  Contratista 

C.C. No. 1.118.832.609 de Riohacha 
 

 

 

Recibí a satisfacción:  
EUFEMIA MARGARITA PACHECO MAYA 
Supervisora Contrato No. CO1.PCCNTR.7561647 de año 2025  
Coordinadora Académica Centro Industrial y de Energías Alternativas 



 

INFORME DE ACTIVIDADES CONTRACTUALES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Presentado a 
Eufemia Pacheco Maya 

COORDINADORA ACADEMICA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
   
   

    
CENTRO INDUSTRIAL Y DE ENERGIAS ALTERNATIVAS  

REGIONAL GUAJIRA   
NOVIEMBRE 

 2025 
 

 

 

 

CLASIFICACIÓN DE LA INFORMACIÓN 

Pública   Pública Clasificada Pública Reservada X   



INTRODUCCION 

 
El Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, ofrece y ejecuta la formación profesional integral, para la incorporación y 

el desarrollo de las personas en actividades productivas que contribuyan al desarrollo social, económico y tecnológico 

del país (Ley 119 de 1994). 

 
En virtud de lo anterior, el presente informe evidencia las actividades durante el mes objeto de cobro, en lo que 

corresponde al cumplimiento de las obligaciones específicas establecidas en el contrato de prestación de servicios No. 

CO1.PCCNTR.7561647 de la vigencia 2025 en la que el contratista presta sus servicios que tiene por objeto: Prestar los 

servicios personales de carácter temporal de Artesanos Técnicos Tecnólogos y/o Profesionales que se desempeñen 

como instructores en los programas de Formación en las diferentes modalidades de la Programación Regular 

ejecutando horas directas a formación y otras actividades relacionadas con la Ejecución de la Formación Profesional 

Integral del Centro Industrial y de Energías Alternativas de la Regional Guajira. 

 
OBJETIVO 

 
Este informe es presentado a fin de mostrar evidencias de las actividades llevadas a cabo durante el mes de 
noviembre, dando cumplimiento al contrato No. CO1.PCCNTR.7561647 de 2025. 

 
3. ALCANCE 

 
El presente documento se proyecta como parte del proceso de Gestión del Talento Humano y del objeto 
contractual, en el que se evidencia el desarrollo del proceso formativo para su respectivo seguimiento en el periodo 
del mes objeto de cobro, así mismo se anexa al presente informe y se toma como soporte la información 
suministrada por el contratista y el contrato No. CO1.PCCNTR.7561647 de 2025, y constituye una descripción de las 
actividades ejecutadas y sus respectivas evidencias por parte del instructor en cumplimiento de sus obligaciones 
contractuales durante el mes de noviembre. 4 GOR-F-012 V03. 

4. RESPONSABLE 
 

El contratista, quien debe presentar el informe de evidencia de la Formación Profesional 
Integral (establecido contractualmente). 

 
5. MARCO NORMATIVO 

 
La ley 1474 de 2011 en su Artículo 83, define la supervisión como el seguimiento técnico, 
administrativo, financiero, contable, y jurídico sobre el cumplimiento del objeto del contrato, la cual es ejercida por 



la misma entidad estatal cuando no requieren conocimientos especializados. Para la supervisión, la entidad estatal 
podrá contratar personal de apoyo, a través de los contratos de prestación de servicios que sean requeridos. 

De igual manera, el artículo 84 determina las facultades y deberes de los supervisores e interventores frente al 
cumplimiento de las obligaciones contractuales, al señalar que la supervisión e interventoría contractual implica el 
seguimiento al ejercicio del cumplimiento obligacional por la entidad contratante sobre las obligaciones a cargo del 
contratista, es por ello que se encuentran facultados para solicitar informes, aclaraciones y explicaciones sobre el 
desarrollo de la ejecución contractual y serán los responsables de mantener informada a la entidad de los hechos o 
circunstancias que puedan constituir actos de corrupción tipificados como conducta punible o que puedan poner en 
riesgo la ejecución del contrato. 

6. GENERALIDADES 
 

Uno de los requerimientos dentro de la supresión de un contrato es la de solicitar al contratista informes periódicos 
(mensuales, bimestrales, semestrales etc.) y finales, de conformidad con lo establecido en el contrato, la cuantía y/o 
la naturaleza del contrato, así como lo 4GOR-F-012 V03 pactado en el mismo, en los cuales se especifique y 
documente todo lo relacionado con el estado de ejecución, avance y terminación del contrato. 

7. CONTENIDO 
 

Durante el mes de objeto de cobro impartí Formación Titulada en las siguientes fichas: 
 

Tabla 1. Programas de Formación Titulada. 

 

 

Programa Ficha Municipio 
Gestion Administrativa 2994170 R2 Riohacha 
Gestion Administrativa 2994166 Maicao 

Gestion Documental 3326720 Riohacha 

Formación Complementaria 3288872 Riohacha 

 

Fuente: Elaboración Propia (2025) 

 



 
EJECUCIÓN DE LA FORMACIÓN PROFESIONAL INTEGRAL 

 
Programa de Formación Titulada: TEGNOLOGO EN GESTION ADMINISTRATIVA. 
Ficha: 2994170 R2 
Municipio: Riohacha. 
Competencia: Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las políticas de la organización. 

 
Programa de Formación Titulada: TEGNOLOGO EN GESTION ADMINISTRATIVA. 
Ficha: 2994166 
Municipio: Maicao. 
Competencia: Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las políticas de la organización. 

 

Programa de Formación Titulada: TEGNOLOGO EN GESTION DOCUMENTAL. 
Ficha: 3326720 
Municipio: Riohacha. 
Competencia: Atencion y Servicio de Información al Usuario. 

 
Programa de Formación Complementaria: SERVICIO AL CLIENTE DESDE LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE LA 
ORGANIZACION. 
Ficha: 3288872 
Municipio: Riohacha. 
Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa. 
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Imagen No.1: Impartiendo formación con la ficha: 294166 la competencia de Atencion al cliente en 
la ficha de: Gestion Administrativa 

 
 Registro fotográfico tomado desde medio remoto. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 

 
Imagen No.2: 

 
Registro fotográfico tomado desde medio remoto. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 

mailto:nromeroq@sena.edu.co
mailto:nromeroq@sena.edu.co
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Imagen No.3: 

  
Registro fotográfico tomado desde medio remoto. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
 

Imagen No.4: 

 
Registro fotográfico tomado desde medio remoto. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 

mailto:nromeroq@sena.edu.co
mailto:nromeroq@sena.edu.co
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Imagen No.5 

 
Registro fotográfico tomado desde medio remoto. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
 

Imagen No.6:  

  
Registro fotográfico tomado desde medio remoto. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
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Imagen No.7: 

 
Registro fotográfico tomado desde medio remoto. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
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Imagen No.9: Formación Complementaria 

 
Registro fotográfico tomado desde el aula Interactiva, Riohacha. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
 

Imagen No.10: Impartiendo formación complementaria en la Localidad de Riohacha. 

 
Registro fotográfico tomado desde el aula Interactiva, Riohacha. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
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Imagen No.11: 

 
Registro fotográfico tomado desde el aula Interactiva, Riohacha. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 

 
Imagen No.12:  

 
Registro fotográfico tomado desde el aula Interactiva, Riohacha.. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
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Imagen No.13: 

 
Registro fotográfico tomado desde el aula Interactiva, Riohacha. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 

 
Imagen No.14: 

 
Registro fotográfico tomado desde el aula Interactiva, Riohacha. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
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Imagen No.15: 

 
Registro fotográfico tomado desde el aula Interactiva, Riohacha. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 

 
Imagen No.16: Impartiendo formación con la ficha: 2994170 R2 la competencia de Atencion al 
cliente en la ficha de: Gestion Administrativa. 

 
 Registro fotográfico tomado desde el ambiente 202, CIEA-RIOHACHA. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
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Imagen No.17:  

 
Registro fotográfico tomado desde el ambiente 202, CIEA-RIOHACHA. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 

 
Imagen No.18: Impartiendo formación complementaria en la Localidad de Riohacha. 

 
Registro fotográfico tomado desde el aula Interactiva, Riohacha. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
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Imagen No.19:  

 
Registro fotográfico tomado desde el aula Interactiva, Riohacha. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 

 
Imagen No.20:  

 
Registro fotográfico tomado desde el aula Interactiva, Riohacha. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
 

mailto:nromeroq@sena.edu.co
mailto:nromeroq@sena.edu.co


 

 

15 

GOR-F-012 V03 

 

Imagen No.21: Impartiendo formación con la ficha: 3326720 la competencia de Atencion y servicio 
de información al usuario en la ficha de: Gestion Documental. 

 
Registro fotográfico tomado desde el ambiente 201, CIEA-RIOHACHA. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 

Imagen No.22: 

 
Registro fotográfico tomado desde el ambiente 201, CIEA-RIOHACHA. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
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Imagen No.23: 

 
Registro fotográfico tomado desde el ambiente 201, CIEA-RIOHACHA. 
Fuente: Elaboración propia (Sindy Gamarra 2025) 
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CONCLUSIONES 

De la gestión de cobros correspondiente del mes de noviembre y evidenciadas 
anteriormente se concluyen los siguientes apartes: 

 

 Se impartió de forma remota formación con los aprendices de la Sede: Maicao. 
 Se impartió formación titulada presencial en los ambientes de la Sede: CIEA Riohacha  
 Se ejecutaron valoraciones de diagnóstico de manera física y también en 

Sofia. 
 Se impartió formación complementaria para dos grupos de demanda social. 
 Me comprometo a reportar de manera inmediata cualquier novedad 

o situación relevante relacionada con los aprendices. 

 

Se firma el presente informe con corte a los 20 días del mes de octubre de 2025 

Atentamente, 

 
Firma 

      SINDY PAOLA GAMARRA PERTUZ 
Contratista 
C.C. No. 1.118.832.609 
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INFORMACIÓN GENERAL DEL PROGRAMA DE FORMACIÓN TITULADA

DENOMINACIÓN DEL PROGRAMACÓDIGO:

VERSIÓN: ESTADO:

DURACIÓN
MÁXIMA

ESTIMADA DEL
APRENDIZAJE

Total

6 meses

18 meses

24 meses

100 EN EJECUCIÓN

NIVEL DE
FORMACIÓN:

GESTIÓN ADMINISTRATIVA122115

TECNÓLOGO

Lectiva

Práctica

JUSTIFICACIÓN:

El programa  Tecnólogo en Gestión Administrativa se creó para brindar al sector productivo de los
Servicios, la posibilidad de incorporar personal con altas calidades laborales y profesionales que
contribuyan al desarrollo económico, social y tecnológico de su entorno y del país, así  mismo
ofrecer a los aprendices  formación en las tecnologías de la información y la comunicación teniendo
en cuenta las necesidades de la Unidad Administrativa y los requerimientos de los clientes, la
organización de eventos empresariales, la producción y el manejo documental; además las
relacionadas con el procesamiento de información y la contabilización de hechos económicos; la
intervención en el desarrollo de los programas de mejoramiento organizacional y la coordinación de
actividades del talento humano asignado.

El País cuenta con potencial productivo en Área Administrativa relacionado con los procesos de
gestión de oficina y aplicación de tecnologías y su fortalecimiento y crecimiento socio-económico
tanto a nivel regional como nacional, dependen en gran medida de  un recurso humano cualificado
y calificado, capaz de responder integralmente a la dinámica de los diferentes sectores, debido a
su transversalidad. El SENA es una de las instituciones educativas que ofrece el programa con
todos los elementos de formación profesional, sociales, tecnológicos y culturales, metodologías de
aprendizaje innovadoras, acceso a tecnologías de última generación, estructurado sobre métodos
más que contenidos, lo que potencia la formación de ciudadanos librepensadores, con capacidad
crítica, solidarios y emprendedores, a través del desarrollo de competencias laborales y la
Estrategia de Formación por Proyectos, para garantizar la integralidad de la formación durante el
desarrollo del proceso formativo, que lo acreditan y lo hacen pertinente y coherente con su misión,
innovando permanentemente de  acuerdo con las tendencias y cambios tecnológicos y las
necesidades del sector empresarial y de los trabajadores, impactando positivamente la
productividad, la competitividad, la equidad y el desarrollo nacional.

REQUISITOS DE
INGRESO: Superar prueba de aptitud, motivación, interés y competencias mínimas de ingreso

DESCRIPCIÓN:
Aplica tecnologías de la información, produce documentos, facilita el servicio a clientes, organiza
documentación, procesa información, interviene en  programas de mejoramiento organizacional,
coordina actividades y propone programas de capacitación de talento humano, contabiliza
operaciones y organiza eventos.
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COMPETENCIAS A DESARROLLAR

CÓDIGO DENOMINACIÓN

PRODUCIR LOS DOCUMENTOS QUE SE ORIGINEN DE LAS FUNCIONES ADMINISTRATIVAS,
SIGUIENDO LA NORMA TÉCNICA Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

210601001

ORGANIZAR EVENTOS QUE PROMUEVAN LAS RELACIONES EMPRESARIALES, TENIENDO EN
CUENTA EL OBJETO SOCIAL DE LA EMPRESA.

210601002

INTERVENIR EN EL DESARROLLO DE LOS PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO
ORGANIZACIONAL QUE SE DERIVEN DE LA FUNCIÓN ADMINISTRATIVA

210601003

PROPONER PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN PARA EL PERSONAL DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN

210601006

COORDINAR LAS ACTIVIDADES DEL TALENTO HUMANO ASIGNADO, TENIENDO EN CUENTA
LAS FUNCIONES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA

210601007

ORGANIZAR LA DOCUMENTACIÓN TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS LEGALES Y DE LA
ORGANIZACIÓN

210601008

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS
POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

210601010

PROCESAR LA INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA ORGANIZACIÓN210601011

APLICAR TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN TENIENDO EN CUENTA LAS NECESIDADES DE
LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.

210601012

CONTABILIZAR OPERACIONES DE ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS POLÍTICAS
ORGANIZACIONALES.

210601013

COMPRENDER TEXTOS EN INGLÉS EN FORMA ESCRITA Y AUDITIVA240201501

PRODUCIR TEXTOS EN INGLÉS EN FORMA ESCRITA Y ORAL.240201502

PROMOVER LA INTERACCIÓN IDÓNEA CONSIGO MISMO, CON LOS DEMÁS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

240201500

APLICAR EN LA RESOLUCIÓN DE PROBLEMAS REALES DEL SECTOR PRODUCTIVO, LOS
CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y DESTREZAS PERTINENTES A LAS COMPETENCIAS DEL
PROGRAMA DE FORMACIÓN ASUMIENDO ESTRATEGIAS Y METODOLOGÍAS DE AUTOGESTIÓN

RESULTADOS
DE

APRENDIZAJE
ETAPA

PRACTICA

ORGANIZADORES DE EVENTOS
OCUPACIONES

QUE PODRÁ
DESEMPEÑAR

PERFIL TÉCNICO DEL INSTRUCTOR

El programa requiere de un equipo de instructores técnicos, conformado por Profesionales formados en
alguna de las siguientes áreas:
-	Ciencias de la Información, la Documentación o Archivística
-	Administración o Contaduría
-	Ingeniería Industrial
-	Estadística

Requisitos
Acedémicos

mínimos
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-	Carreras afines al programa de formación.
Alternativa 1.
Título de Tecnólogo o cuatro (4) años estudios universitarios en: Ciencias de la Información y la
Documentación o Archivística, Administración o Contaduría, Ingeniería Industrial, Estadística o afines.
Alternativa 2.
Título de Técnico Profesional o Tres (3) años estudios universitarios en: Ciencias de la Información y la
Documentación o Archivística, Administración o Contaduría, Ingeniería Industrial, Estadística o afines.

Requisitos
Acedémicos

mínimos

Preferiblemente con especialización en archivística o afines.

Alternativa 1.
Veinticuatro (24) meses de experiencia: de los cuales dieciocho (18) meses estarán relacionados con el
ejercicio de la profesión u oficio objeto de la formación profesional y seis (6) meses en labores de
docencia.
Alternativa 2:
Treinta y seis (36) meses de experiencia: de los cuales treinta (30) meses estarán relacionados con el
ejercicio de la profesión u oficio objeto de la formación profesional y seis (6) meses en labores de
docencia.

Experiencia
laboral y/o

especialización
en...

Dominio en competencias laborales y comportamentales; procesos y procedimientos en las
organizaciones relacionados con áreas de sistemas e información.
Dominio en la aplicación de normas y técnicas para la elaboración y presentación de documentos
administrativos y en los procesos y procedimientos de asistencias administrativas y archivísticas en las
organizaciones.
Conocimientos en competencias laborales y comportamentales, procesos y procedimientos de gestión
humana en las organizaciones, comunicación y sistemas de información, atención y servicio al cliente.
Conocimientos en el manejo de normas técnicas para la producción de documentos, el manejo de
sistemas de información y las normas de gestión de la calidad.
Dominio en el manejo de archivos, aplicación de normas y legislación vigente en archivos; herramientas
técnicas y tecnológicas para la administración y conservación de la documentación y la información de
los archivos.
Conocimientos en organización y métodos, competencias laborales y comportamentales, sistemas de
información, procesos y procedimientos de gestión humana en las organizaciones.
Formular, ejecutar y evaluar proyectos.
Trabajar en equipo
Establecer procesos comunicativos asertivos
Manejar herramientas informáticas asociadas al área objeto de la formación

Competencias
mínimas

Centrada en la construcción de autonomía para garantizar la calidad de la formación en el marco de la
formación por competencias, el aprendizaje por proyectos y el  uso de  técnicas didácticas activas que
estimulan el pensamiento para la resolución de problemas simulados y reales; soportadas en el
utilización de las tecnologías de la información y la comunicación, integradas, en ambientes abiertos y
pluritecnológicos, que en todo caso recrean el contexto productivo y vinculan al aprendiz con la realidad
cotidiana y el desarrollo de las competencias.

ESTRATEGIA
METODOLÓGICA
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Igualmente, debe estimular de manera  permanente la autocrítica y la reflexión del aprendiz sobre el
que hacer y los resultados de aprendizaje que logra a través de la  vinculación  activa  de las cuatro
fuentes de información para la construcción de conocimiento:
- El instructor  -  Tutor
- El entorno
- Las TIC
- El trabajo colaborativo

ESTRATEGIA
METODOLÓGICA

1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

210601001

VERSIÓN DE
LA NCL

2

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

PRODUCIR LOS DOCUMENTOS QUE SE ORIGINEN DE LAS FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS, SIGUIENDO LA NORMA TÉCNICA Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
300 horas

DENOMINACIÓN
PROYECTAR LA REDACCIÓN Y ELABORACIÓN DE LOS DOCUMENTOS TENIENDO EN CUENTA EL ASUNTO, EL
TIPO Y LAS FUNCIONES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO CON LAS NORMAS ESTABLECIDAS.

TRANSCRIBIR TEXTOS APLICANDO LAS TÉCNICAS DE DIGITACIÓN, EL DESARROLLO DE HABILIDADES Y
DESTREZAS PARA EL LOGRO DE LA VELOCIDAD Y LA PRECISIÓN; LOS SIGNOS DE PUNTUACIÓN, LAS REGLAS
ORTOGRÁFICAS Y EL MANEJO DE ABREVIATURAS Y ACRÓNIMOS, DE ACUERDO CON EL ORDEN DE LA
SOLICITUD.

REDACTAR DOCUMENTOS APLICANDO LAS NORMAS GRAMATICALES: SEMÁNTICA, MORFOLOGÍA Y SINTAXIS;
LAS TÉCNICAS DE DIGITACIÓN, LAS NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS VIGENTES PARA LA ELABORACIÓN Y
PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS COMERCIALES Y LAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.

ELABORAR DOCUMENTOS COMERCIALES, ACTOS ADMINISTRATIVOS Y LOS DEL PROCESO DE COMPRA-
VENTA, APLICANDO LAS TÉCNICAS DE DIGITACIÓN, LAS NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS VIGENTES PARA
LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS COMERCIALES, LAS DE LA ORGANIZACIÓN Y LAS DE
GESTIÓN DE LA CALIDAD.

VERIFICAR LA APLICACIÓN DE LAS NORMAS GRAMATICALES: SEMÁNTICA, MORFOLOGÍA Y SINTAXIS; LAS
NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS VIGENTES PARA LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS
COMERCIALES, ACTOS ADMINISTRATIVOS Y LOS DOCUMENTOS DEL PROCESO DE COMPRA-VENTA; LAS DE LA
ORGANIZACIÓN Y LAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.

UTILIZAR LAS NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS VIGENTES, LAS DE LA ORGANIZACIÓN Y LA LEGISLACIÓN
VIGENTE PARA LA ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS EMPRESARIALES.
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3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

- PUESTO DE TRABAJO:
- CONCEPTO
- COMPONENTES
 - PAPELERÍA. CONCEPTO Y CLASIFICACIÓN.
 - SOBRES.  CONCEPTO Y CLASIFICACIÓN.
 - ELEMENTOS Y ÚTILES PARA EL PROCESO DE DIGITACIÓN Y/O TRANSCRIPCIÓN.
 - LEGAJO. CONCEPTO Y UTILIZACIÓN.
 - MUEBLES
 - ADMINISTRACIÓN Y OPERACIÓN DE EQUIPOS DE DIGITACIÓN Y DE TRANSCRIPCIÓN.
 - MANUALES DE OPERACIÓN DE LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LA COMUNICACIÓN.
 - PROCESADORES DE TEXTO  (AMBIENTE WINDOWS XP, EXCEL, LINUX, WORD, ENTRE  OTROS).
 - IMPRESORAS
 - TUTORIALES
 - SOPORTES DOCUMENTALES:
- CONCEPTO
- CLASES, RECURSOS: INTERNET, CORREO ELECTRÓNICO
- INTRANET
- SOFTWARE DE VOZ (MICROSOFT)
- RECONOCEDORES DE VOZ
- AUDÍFONOS, GRABADORA
- VIDEO BEAM
- TELEPRONTER
 - POSTURA ERGONÓMICA
 - LIMPIEZA Y CONSERVACIÓN DE EQUIPOS.
 - TÉCNICAS DE DIGITACIÓN CON EL TECLADO GUÍA.
 - CONCEPTOS DE HABILIDAD Y DESTREZA; VELOCIDAD Y PRECISIÓN.
 - TÉCNICAS DE DIGITACIÓN PROGRESIVAS: ALCANCES SUPERIORES E INFERIORES.
 - SIGNOS DE PUNTUACIÓN
 - REGLAS ORTOGRÁFICAS
- CONCEPTOS DE: SIGLA, ACRÓNIMO Y ABREVIATURA
 - ESCRITURA DE NÚMEROS
 - DENOMINACIONES FEMENINAS Y PROFESIONALES.
 - CONCEPTOS DE:
- TRANSCRIPCIÓN, Y GRAFÍAS
 - FUENTES DE TRANSCRIPCIÓN:
- CONCEPTO
- TEXTOS: MANUSCRITOS, IMPRESOS, SONOROS Y AUTOMATIZADOS.
 - LECTURA DE GRAFÍAS, SIGNOS Y SÍMBOLOS.
 - METODOLOGÍA DE LA TRANSCRIPCIÓN.
 - TEORÍAS SOBRE COMPARACIÓN Y CONTRASTACIÓN.
 - SIGNOS DE CORRECCIÓN
 - CONCEPTOS DE ANÁLISIS Y SÍNTESIS.
- NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS VIGENTES PARA: TRANSCRIPCIÓN TEXTUAL, CITAS TEXTUALES, NOTAS
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Y PIE DE PÁGINA
 - COTEJO. CONCEPTO
 - CONCEPTO DE:
- PRESERVACIÓN DOCUMENTAL
- CONSERVACIÓN DOCUMENTAL
- PROCEDIMIENTOS
- USOS Y CONTROLES
 - CONSERVACIÓN DE FUENTES DE TRANSCRIPCIÓN.
 - CONCEPTOS DE:
- AUTORIDAD, Y CONDUCTO REGULAR
- REPROGRAFÍA
- IMPRESIÓN DE DOCUMENTOS
 - CATEGORÍAS GRAMATICALES
 - ORACIÓN.  CONCEPTO
- CLASES DE ORACIONES: ORACIÓN LÓGICA, ORACIÓN GRAMATICAL. CLASES DE ORACIONES
GRAMATICALES: SIMPLE Y COMPUESTA. CLASES DE ORACIÓN COMPUESTA: COORDINADAS.  CONCEPTO.
CLASES. CONJUNCIONES. SUBORDINADAS.  CONCEPTO. PRONOMBRES RELATIVOS. CONCEPTO.
 - EL PÁRRAFO.  CONCEPTO Y ESTRUCTURA DEL PÁRRAFO.
- CLASES DE PÁRRAFOS.
- MÉTODO DE REDACCIÓN DE PÁRRAFOS.
 - CONCEPTOS DE REDACCIÓN: PERSONAL, COMERCIAL, DIPLOMÁTICA Y EPISTOLAR.
 - NORMAS GENERALES DE REDACCIÓN.
 - EL TEXTO ESCRITO: ESTRUCTURA SEMÁNTICA DEL TEXTO:
- MACROESTRUCTURA
- MICROESTRUCTURA
 - COHERENCIA. CONCEPTO.
 - REGLAS DE COHERENCIA (CONECTORES)
 - CONCEPTOS DE:
- TIPOS DOCUMENTALES
- OBJETIVO DE LA COMUNICACIÓN ESCRITA
- COMUNICACIONES OFICIALES O EMPRESARIALES.
 - NORMAS GRAMATICALES Y DE SINTAXIS Y NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS VIGENTES PARA LA
ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS COMERCIALES.
 - PROTOCOLO. CONCEPTO Y CLASES, PARA LA PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS EMPRESARIALES.
 - NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD VIGENTES. CONCEPTO DE CALIDAD EN LA PRODUCCIÓN
DOCUMENTAL.
 - VOCABULARIO EMPRESARIAL, ACTUAL.
 - NORMAS INSTITUCIONALES PARA EL ENVÍO DE DOCUMENTOS.
 - NORMAS DE EMBALAJE Y CORREO.
 - PROCESO DE COMPRA-VENTA
- CONCEPTO
- DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO DE COMPRA-VENTA.
 - ACTOS ADMINISTRATIVOS:
- CONCEPTO
- LEYES
- DECRETOS
- ACUERDOS
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- RESOLUCIONES

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

- ALISTAR LOS ÚTILES, ELEMENTOS, EQUIPOS, MATERIALES DE REFERENCIA Y EL SITIO PARA DIGITAR Y/O
TRANSCRIBIR.
- IDENTIFICAR ÚTILES, PAPELERÍA, ELEMENTOS, MUEBLES, EQUIPOS, MATERIALES DE REFERENCIA Y EL
PUESTO DE TRABAJO.
- UTILIZAR ÚTILES, PAPELERÍA, ELEMENTOS, MUEBLES, EQUIPOS, MATERIALES DE REFERENCIA Y EL PUESTO
DE TRABAJO, DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES.
 - OPERAR Y CONSERVAR LOS EQUIPOS DE DIGITACIÓN Y DE TRANSCRIPCIÓN, DE ACUERDO CON LOS
MANUALES RESPECTIVOS.
- INTERPRETAR MANUALES DE OPERACIÓN DE LOS EQUIPOS PARA DIGITACIÓN Y TRANSCRIPCIÓN.
- OPERAR EQUIPOS PARA  DIGITACIÓN Y TRANSCRIPCIÓN.
- ASUMIR LA POSTURA ERGONÓMICA REQUERIDA PARA EL EJERCICIO DE LA DIGITACIÓN Y LA
TRANSCRIPCIÓN, DURANTE TODO EL PROCESO.
- IDENTIFICAR LAS CLASES DE SOPORTES DOCUMENTALES.
- MANEJAR INTERNET E INTRANET
- OPERAR EQUIPOS AUDIOVISUALES.
- MANTENER EL ORDEN Y LA LIMPIEZA TANTO DEL PUESTO DE TRABAJO COMO DE LOS EQUIPOS.
 - TRANSCRIBIR TEXTOS CON EXACTITUD, APLICANDO LAS TÉCNICAS DE DIGITACIÓN, LOS SIGNOS DE
PUNTUACIÓN, LAS REGLAS ORTOGRÁFICAS Y EL MANEJO DE ABREVIATURAS,  TENIENDO EN CUENTA  EL
ORDEN DE LA SOLICITUD.
- APLICAR LAS TÉCNICAS DE DIGITACIÓN PARA EL DESARROLLO DE HABILIDADES Y DESTREZAS CON EL
TECLADO GUÍA (ASDF ÑLKJ).
- REALIZAR EJERCICIOS APLICANDO LOS ALCANCES SUPERIORES E INFERIORES.
- IDENTIFICAR LOS SIGNOS DE PUNTUACIÓN Y SU USO.
- INTERPRETAR LAS REGLAS ORTOGRÁFICAS Y SU APLICACIÓN.
- INTERPRETAR SIGLAS, ABREVIATURAS Y ACRÓNIMOS.
- DIGITAR PALABRAS Y FRASES UTILIZANDO LAS MAYÚSCULAS Y LOS SIGNOS DE PUNTUACIÓN REQUERIDOS.
- APLICAR LAS TÉCNICAS DE DIGITACIÓN PARA EL DESARROLLO DE VELOCIDAD Y PRECISIÓN.
- INTERPRETAR LAS NORMAS TÉCNICAS PARA LA TRANSCRIPCIÓN DE TEXTOS, DE CITAS TEXTUALES, NOTAS
Y PIE DE PÁGINA.
- APLICAR LAS NORMAS TÉCNICAS PARA LA TRANSCRIPCIÓN DE TEXTOS, DE CITAS TEXTUALES, NOTAS Y PIE
DE PÁGINA.
- INTERPRETAR LA SOLICITUD DE TRANSCRIPCIÓN TENIENDO EN CUENTA EL ORDEN Y LA PRIORIDAD.
- AJUSTAR EL TEXTO A LAS GRAFÍAS.
- TRANSCRIBIR LOS TEXTOS CON FLUIDEZ Y EXACTITUD.
- APLICAR LAS TEORÍAS DE COMPARACIÓN Y CONTRASTACIÓN, TENIENDO EN CUENTA LOS SIGNOS DE
CORRECCIÓN.
 - COTEJAR LA TRANSCRIPCIÓN CON EL DOCUMENTO ORIGINAL, TENIENDO EN CUENTA LAS CORRECCIONES
NECESARIAS.
- APLICAR LA TÉCNICA DEL COTEJO ENTRE LA FUENTE Y EL DOCUMENTO TRANSCRITO.
- EMPLEAR LOS SIGNOS DE CORRECCIÓN.
- CONSERVAR LAS FUENTES DE TRANSCRIPCIÓN Y LOS DOCUMENTOS DIGITADOS, TENIENDO EN CUENTA
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EL MEDIO EMPLEADO.
- INTERPRETAR LAS NORMAS DE CONSERVACIÓN PARA LOS DIFERENTES SOPORTES DOCUMENTALES.
- APLICAR LAS NORMAS DE CONSERVACIÓN PARA LOS DIFERENTES SOPORTES DOCUMENTALES.
 - REPRODUCIR LOS DOCUMENTOS AUTORIZADOS.
- APLICAR EL CONDUCTO REGULAR.
- IDENTIFICAR LA PRIORIDAD PARA LA REPRODUCCIÓN DE DOCUMENTOS.
- APLICAR LAS NORMAS INSTITUCIONALES
 - REDACTAR DOCUMENTOS APLICANDO LAS NORMAS GRAMATICALES: SEMÁNTICA, MORFOLOGÍA Y DE
SINTAXIS; LAS TÉCNICAS DE DIGITACIÓN Y LAS NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS VIGENTES SOBRE
DOCUMENTACIÓN COMERCIAL.
- APLICAR LAS TÉCNICAS DE DIGITACIÓN PARA EL DESARROLLO DE HABILIDADES Y DESTREZAS.
- INTERPRETAR LAS NORMAS GENERALES DE REDACCIÓN.
- IDENTIFICAR LAS CLASES DE PÁRRAFOS.
- INTERPRETAR LAS NORMAS GRAMATICALES Y DE SINTAXIS.
- APLICAR LAS NORMAS GRAMATICALES Y DE SINTAXIS; SIGNOS DE PUNTUACIÓN, REGLAS ORTOGRÁFICAS,
EL USO DE ABREVIATURAS, ACRÓNIMOS Y  LAS NORMAS DE REDACCIÓN EN GENERAL, EN LA
CONSTRUCCIÓN DE PÁRRAFOS.
- INTERPRETAR LAS CUALIDADES DE LA REDACCIÓN.
- DESARROLLAR VELOCIDAD Y PRECISIÓN.
 - REDACTAR DOCUMENTOS TENIENDO EN CUENTA EL OBJETIVO, EL DESTINATARIO, EL TIPO DE
DOCUMENTO Y EL PROTOCOLO REQUERIDO.
- INTERPRETAR LAS NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS VIGENTES PARA LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN
DE DOCUMENTOS COMERCIALES.
- APLICAR LAS NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS VIGENTES PARA LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE
DOCUMENTOS COMERCIALES.
- UTILIZAR VOCABULARIO EMPRESARIAL, ACTUAL.
 - REDACTAR Y TRANSCRIBIR DOCUM

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

- CLASIFICA CUIDADOSAMENTE LA PAPELERÍA EN CUANTO A TAMAÑO Y CALIDAD PARA EL PROCESO DE
DIGITACIÓN Y/O TRANSCRIPCIÓN, DE ACUERDO CON LOS ESTÁNDARES INTERNACIONALES.
 - SELECCIONA DE MANERA DILIGENTE LOS SOBRES EN CUANTO A CLASE, TAMAÑO Y CALIDAD DEL PAPEL.
 - CREA METÓDICAMENTE  EL LEGAJO O CARPETA, MANUAL O ELECTRÓNICO, UTILIZANDO LA PAPELERÍA,
LOS ELEMENTOS Y EQUIPOS REQUERIDOS.
 - OPERA DE MANERA RESPONSABLE LOS EQUIPOS DE DIGITACIÓN Y DE TRANSCRIPCIÓN.
 - REALIZA RIGUROSAMENTE LA LIMPIEZA DE LOS EQUIPOS Y PROCURA SU CONSERVACIÓN.
 - ADOPTA DE MANERA RIGUROSA LA POSTURA CORPORAL REQUERIDA PARA EL DESARROLLO DE
HABILIDADES Y DESTREZAS DURANTE EL APRESTAMIENTO CON EL TECLADO GUÍA (ASDF ÑLKJ) Y EL
DESARROLLO DE SUS FUNCIONES.
 - APLICA DE MANERA RESPONSABLE LAS TÉCNICAS DE DIGITACIÓN, REALIZANDO EJERCICIOS CON LOS
ALCANCES SUPERIORES E INFERIORES Y DE INTEGRACIÓN CON TODO EL TECLADO HASTA LOGRAR SU
DOMINIO E INCREMENTANDO LA VELOCIDAD Y LA PRECISIÓN.
 - DIGITA RIGUROSAMENTE PALABRAS Y FRASES UTILIZANDO LETRAS  MAYÚSCULAS, SEGÚN EL CASO Y
TENIENDO EN CUENTA LA VELOCIDAD Y LA PRECISIÓN EN TIEMPOS DETERMINADOS.
 - INTERPRETA CUIDADOSAMENTE GRAFÍAS, SIGNOS Y SÍMBOLOS DURANTE EL PROCESO DE
TRANSCRIPCIÓN PARA LOGRAR FLUIDEZ Y EXACTITUD.
 - AUTO-REVISA Y CORRIGE RESPONSABLEMENTE LOS EJERCICIOS DIGITADOS.
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 - REALIZA DE MANERA DILIGENTE EL COTEJO DE LA TRANSCRIPCIÓN CON EL DOCUMENTO ORIGINAL,
APLICANDO LOS SIGNOS DE CORRECCIÓN PERTINENTES.
 - CONSERVA DE MANERA METÓDICA LAS FUENTES DE TRANSCRIPCIÓN Y LOS DOCUMENTOS DIGITADOS,
TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS DE CONSERVACIÓN, SEGÚN EL SOPORTE.
 - REPRODUCE DE MANERA RESPONSABLE LOS DOCUMENTOS SOLICITADOS, TENIENDO EN CUENTA EL
CONDUCTO REGULAR.
 - REDACTA Y ELABORA DE MANERA RESPONSABLE DOCUMENTOS EMPRESARIALES COMO: CARTAS,
CIRCULARES, MEMORANDOS, ACTAS  E INFORMES ADMINISTRATIVOS; CONSTANCIAS Y CERTIFICADOS; HOJA
DE VIDA, SOBRES COMERCIALES, ENTRE OTROS. APLICANDO LAS NORMAS GRAMATICALES Y DE SINTAXIS;
LAS DE REDACCIÓN; LAS TÉCNICAS DE DIGITACIÓN; LAS NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS PARA LA
ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS COMERCIALES Y LAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
VIGENTES.
 - PLIEGA DILIGENTEMENTE LOS DOCUMENTOS, SI ES NECESARIO, Y LOS INSERTA EN EL SOBRE.
 - ELABORA DE MANERA CUIDADOSA LOS FORMATOS Y DOCUMENTOS REQUERIDOS PARA EL PROCESO DE
COMPRA-VENTA: COTIZACIÓN, PEDIDO, FACTURA, REMISIÓN, ORDEN DE SALIDA, CHEQUE, LETRA,
COMPROBANTE DE INGRESO, COMPROBANTE DE EGRESO, ENTRE OTROS, APLICANDO LA TECNOLOGÍA
DISPONIBLE.
 - IDENTIFICA DE MANERA CRÍTICA LA ESTRUCTURA O MODELOS DE ACTOS ADMINISTRATIVOS PARA INFERIR
SU DISTRIBUCIÓN Y PRESENTACIÓN: LEY, DECRETO, ACUERDO, RESOLUCIÓN, ENTRE OTROS.
 - ELABORA METICULOSAMENTE ACTOS ADMINISTRATIVOS, DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS DE LA
ORGANIZACIÓN

1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

210601002

VERSIÓN DE
LA NCL

2

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

ORGANIZAR EVENTOS QUE PROMUEVAN LAS RELACIONES EMPRESARIALES,
TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO SOCIAL DE LA EMPRESA.

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
250 horas

DENOMINACIÓN
ORGANIZAR EVENTOS DE MANERA RESPONSABLE, TENIENDO EN CUENTA LA CONFORMACIÓN DE COMITÉS,
LA COORDINACIÓN DE LAS RESPONSABILIDADES DE LOS DIFERENTES COMITÉS, DE ACUERDO CON EL TIPO
DE EVENTO Y LAS POLÍTICAS INSTITUCIONALES.

APLICAR EL PROCESO ADMINISTRATIVO AL DESARROLLO DEL EVENTO, DE ACUERDO CON EL PROTOCOLO,
LOS MEDIOS DE DIVULGACIÓN Y LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN

DIVULGAR EL EVENTO TENIENDO EN CUENTA EL MEDIO, EL PROTOCOLO Y LAS NORMAS DE LA
ORGANIZACIÓN.

IDENTIFICAR LAS NO CONFORMIDADES EN ORGANIZACIÓN DEL EVENTO DE ACUERDO CON EL PROPÓSITO,
OBJETIVO Y PLAN, PARA PROPONER SOLUCIONES.
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3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

EVENTO.  CONCEPTO
-CLASIFICACIÓN DE EVENTOS
-AGENTES QUE INTERVIENEN EN UN EVENTO.
-ETAPAS DEL EVENTO
-ESTRUCTURA GENERAL DE UN EVENTO (ORGANIGRAMA).
-OBJETIVOS: GENERAL Y ESPECÍFICOS
-MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ORGANIZACIÓN Y REALIZACIÓN DEL EVENTO
-DEFINICIÓN DE LA POBLACIÓN OBJETO
-FECHA Y DURACIÓN DEL EVENTO.
-PROCESADORES DE TEXTO
-CARACTERÍSTICAS Y USOS
INTERNET
INTRANET
CORREO ELECTRÓNICO
SOPORTES DOCUMENTALES.
NORMAS Y LEGISLACIÓN VIGENTES PARA LA CONSERVACIÓN DE DOCUMENTOS EN DIFERENTES SOPORTES
DOCUMENTALES.
COMITÉ ORGANIZADOR, COMITÉ DE ADMINISTRACIÓN, COMITÉ DE RELACIONES PÚBLICAS, COMITÉ DE
SERVICIOS, COMITÉ ACADÉMICO, COMITÉ DE SECRETARÍA, ENTRE OTROS;  Y SUBCOMITÉS. CONCEPTO,
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE CADA UNO.
FASES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO.  CONCEPTOS:
-PLANEACIÓN
-ORGANIZACIÓN
-DIRECCIÓN O EJECUCIÓN
-CONTROL
PERFIL PROFESIONAL DEL ORGANIZADOR DE EVENTOS.  CONCEPTO.
MEDIOS DE COMUNICACIÓN.
VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS, RELACIONADO CON EVENTOS EMPRESARIALES Y SOCIALES.
-ADJECTIVES AND ADVERBS
-RESPONSIBILITIES
-ROLES
-ACTIVITIES
-PROFILES
VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS, RELACIONADO CON:
-ADMINISTRATION
-ORGANIZATION
-PLANNING
-COMMITTEES
-EVENTS
COMPANIES, ENTREPRISES, ENTITIES.
INTRODUCING YOURSELF
-NAME: FAMILY, MIDDLE, FIRST, AGE, WEIGH, HEIGHT.
-IDENTIFICATION CARD
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-PASSPORT CARD
-NATIONALITY
-ADDRESS
-PHONE NUMBERS
-LIKES AND DISLIKES
-ARMY - RANK
-ORGANIZATIONAL STRUCTURES: COMPANIES, ENTERPRISES, ENTITIES, CORPORATIONS
-OCCUPATIONS
-PROFESSIONS
-JOBS
CRITERIOS PARA LA PROGRAMACIÓN DE ACTIVIDADES DENTRO DE UN EVENTO:
-ACADÉMICAS, CIENTÍFICAS, CULTURALES Y SOCIALES
AGENDA DEL EVENTO. CONCEPTO.
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES. CONCEPTO.
VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS RELACIONADO CON EVENTOS.
MAKING APPOINTMENTS. TIME EXPRESSIONS:
-DAYS, MONTHS
-NUMBERS
-VERB TO BE: YES/NO.
-INFORMATION QUESTIONS.
LOGÍSTICA PARA Y DURANTE LA REALIZACIÓN DEL EVENTO:
-SERVICIOS
-INSCRIPCIONES
-RESERVACIONES: PASAJES Y ALOJAMIENTO.
-RECEPCIÓN EN AEROPUERTOS Y TERMINALES.
-TRANSPORTE
-SEÑALIZACIÓN
-PRIMEROS AUXILIOS Y MÉDICOS
-TRADUCCIÓN SIMULTÁNEA
-INTÉRPRETE.
VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS.
ANSWERING THE PHONE:
-COMMANDS
-GREETINGS
-SPELLING
-GRAMMAR STRUCTURES
PARTICIPANTES:
-TIPOS DE PARTICIPANTES DE ACUERDO CON LA CLASE DE EVENTO: CONFERENCISTAS O PONENTES,
ASISTENTES, INVITADOS Y COLABORADORES.
-PERFIL DE LOS ASISTENTES.
NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS Y DE CALIDAD PARA LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE
DOCUMENTOS.
VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS PARA ETIQUETA EN EL VESTIR.
MAKE  UP
TYPE  WRITING
-INVITATION CARDS AND LETTERS.
-THANKING CARDS AND LETTERS.
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-ORGANIZATIONAL PORTFOLIO.
GIVING ADDRESS:
-ORDINAL NUMBERS
-PLACES OF THE CITY
-PREPOSITIONS: IN, ON, AT
UBICACIÓN GEOGRÁFICA:
-INFRAESTRUCTURA Y RECURSOS
-INSTALACIONES LOCATIVAS
MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN.
EQUIPOS, MATERIALES Y ELEMENTOS REQUERIDOS PARA LA ORGANIZACIÓN Y REALIZACIÓN DE EVENTOS.
MEDIDAS DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL: PARA EL PERSONAL ASISTENTE, LAS INSTALACIONES Y
LOS EQUIPOS AUDIOVISUALES.
VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS
DESCRIBING THE OFFICE:
-TOOLS AND EQUIPMENT NAMES
-PREPOSITIONS OF PLACE
-THERE IS.  THERE ARE
NORMAS DE ETIQUETA Y PROTOCOLO:
-INTERNACIONAL
-NACIONAL.
MONTAJE DEL SITIO PARA EL EVENTO:
-ESPACIOS
-EQUIPOS
CONCEPTOS DE:
-MEMORIAS
-CONFERENCIA
-PONENCIA.
-INFORMACIÓN
RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN
EDICIÓN Y ALMACENAMIENTO DE INFORMACIÓN.
PRESUPUESTO. CONCEPTO
-ESTRUCTURA DEL PRESUPUESTO
-TIPOS DE PRESUPUESTO:
-INGRESOS Y EGRESOS
-BASE CERO
-HISTÓRICOS
-PROYECCIÓN PRESUPUESTAL REQUERIDA POR COMITÉS: PROGRESIÓN ARITMÉTICA, GEOMÉTRICA Y
EXPONENCIAL.
RAZONES FINANCIERAS:  CONCEPTOS Y APLICACIÓN; TASA INTERNA DE RETORNO (TIR),  VALOR NETO
ACTUAL  (VNA) O VALOR PRESENTE NETO (VPN), ÍNDICE DE PRECIOS AL CONSUMIDOR (IPC).
NORMAS Y POLÍTICAS INSTITUCIONALES.
MEDIOS DE DIVULGACIÓN: CAMPAÑA PUBLICITARIA: AFICHES, CIRCULARES, BOLETINES, VALLAS,
FOTOGRAFÍAS, VOLANTES, PLEGABLES, AVISOS DE PRENSA, RADIO, TELEVISIÓN E INTERNET.
DIVULGACIÓN DE EVENTOS:
-TECNOLOGÍA: WEB, VIDEOS, OTROS.
-TIPOS DE DIVULGACIÓN: MASIVOS Y PERSONALES.
NORMAS Y PROCEDIMIENTOS INSTITUCIONALES.
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FASES DE ALISTAMIENTO DE ACUERDO CON EL TIPO DE EVENTO:
-REGISTRO DE ASISTENTES: INVITADOS ESPECIALES Y PARTICIPANTES INSCRITOS.
-EQUIPOS, IMPLEMENTOS, ÚTILES DE OFICINA Y DEMÁS ELEMENTOS.
-INSTALACIONES LOCATIVAS, DOTACIÓN E INVENTARIOS.
-LOGÍSTICA: SEÑALIZACIÓN Y SERVICIOS.
-DECORACIÓN, ILUMINACIÓN Y AMBIENTACIÓN.
MEDIOS DE DIVULGACIÓN.
-CARACTERÍSTICAS: OPORTUNIDAD Y COBERTURA.
-TECNOLOGÍA REQUERIDA
-VENTAJAS
-DESVENTAJAS
CONVENIOS INSTITUCIONALES
NEGOCIACIÓN:
-INTERCAMBIO
-DONACIÓN
-COMPRA Y VENTA
ALIANZA ESTRATÉGICA
FASE DE EJECUCIÓN:
-INAUGURACIÓN E INSTALACIÓN.
-DESARROLLO DE LA AGENDA
-CIERRE Y CLAUSURA
VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS RELACIONADO CON EL DESARROLLO DEL EVENTO.
MASS-MEDIA
EXECUTING
CONTROLLING
EVALUATION
FASE DE EVALUACIÓN DEL EVENTO (POST-EVENTO):
-ANÁLISIS Y DIAGNÓSTICO
-PLAN DE MEJORAMIENTO
AGRADECIMIENTOS:
-TARJETAS
-COMUNICACIONES PROTOCOLARIAS.
ARCHIVO DEL EVENTO:
-CONSERVACIÓN DOCUMENTAL
-SOPORTES DOCUMENTALES
MEMORIAS

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

DEFINIR EL OBJETIVO DEL EVENTO.
-INTERPRETAR LA CULTURA ORGANIZACIONAL, MISIÓN Y VISIÓN.
-INTERPRETAR LOS OBJETIVOS Y PROPÓSITOS DEL EVENTO.
-IDENTIFICAR LAS CLASES DE EVENTOS.
-DIFERENCIAR LAS ETAPAS DEL EVENTO.
-PROPONER EL PROYECTO DE MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ORGANIZACIÓN Y
REALIZACIÓN DEL EVENTO.
-PRESENTAR EL MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ORGANIZACIÓN Y REALIZACIÓN DEL
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EVENTO.
-UTILIZAR LAS DIFERENTES TECNOLOGÍAS PARA PROCESAR E INTERCAMBIAR INFORMACIÓN.
-CONSERVAR LA INFORMACIÓN REGISTRADA EN LOS DIFERENTES SOPORTES DOCUMENTALES, DE
ACUERDO CON LAS NORMAS DE LA ORGANIZACIÓN Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.
CONFORMAR COMITÉS: ORGANIZADOR Y DEMÁS COMITÉS.
-APLICAR EL MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ORGANIZACIÓN Y REALIZACIÓN DEL
EVENTO.
- IDENTIFICAR EL PERFIL DE LOS INTEGRANTES DE CADA  COMITÉ Y PRECISAR LAS RESPONSABILIDADES DE
CADA UNO.
-IDENTIFICAR LAS FASES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO.
-APLICAR EL PROCESO ADMINISTRATIVO.
-ESTABLECER LOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN  ENTRE LOS DIFERENTES COMITÉS.
-IDENTIFICAR E INTERPRETAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, RELACIONADO CON LA PLANEACIÓN
DEL EVENTO Y CONFORMACIÓN DE LOS COMITÉS REQUERIDOS, DE ACUERDO CON EL TIPO DE EVENTO.
-APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, RELACIONADO CON LA PLANEACIÓN DEL EVENTO Y LA
CONFORMACIÓN DE LOS COMITÉS REQUERIDOS, DE ACUERDO CON EL TIPO DE EVENTO.
DEFINIR ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES DE LOS INTEGRANTES DE LOS COMITÉS.
-APLICAR EL MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ORGANIZACIÓN Y REALIZACIÓN DEL
EVENTO.
-DETERMINAR LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL COMITÉ ORGANIZADOR, Y FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES DE CADA COMITÉ.
-DEFINIR LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS INTEGRANTES DE CADA COMITÉ.
ELABORAR CRONOGRAMAS, GENERAL Y POR COMITÉS.
-REALIZAR CRONOGRAMAS DE ACTIVIDADES PARA CADA COMITÉ Y PARA CADA UNO DE LOS INTEGRANTES.
-PLANEAR LA AGENDA, DE ACUERDO CON EL TIPO DE EVENTO.
-AJUSTAR LA AGENDA DE ACUERDO CON EL TIPO DE EVENTO.
-APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, RELACIONADO CON EVENTOS, DEFINICIÓN DE
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES DE LOS INTEGRANTES DE LOS COMITÉS.
-APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, EN LA ELABORACIÓN DE LA AGENDA DEL EVENTO.
PREVER LOS DIFERENTES CONTACTOS (ASISTENTES, INVITADOS, PONENTES Y OTROS).
-IDENTIFICAR LAS CARACTERÍSTICAS DEL EVENTO.
-ESTABLECER EL PERFIL PROFESIONAL DE LOS ASISTENTES AL EVENTO.
-DETERMINAR EL PERFIL DE LOS CONFERENCISTAS O PONENTES.
-APLICAR LAS NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS Y DE CALIDAD PARA LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN
DE DOCUMENTOS.
-APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, EN LAS COMUNICACIONES CON LOS DIFERENTES
CONTACTOS, RELACIONADOS CON EL EVENTO.
PREVER LA INFRAESTRUCTURA, LOS EQUIPOS AUDIOVISUALES Y LOS SISTEMAS DE SEGURIDAD, DE
ACUERDO CON EL TIPO DE EVENTO.
-PROPONER Y DEFINIR LA UBICACIÓN GEOGRÁFICA Y EL SITIO PARA LA REALIZACIÓN DEL EVENTO.
-IDENTIFICAR LOS SISTEMAS DE SEGURIDAD.
-DETERMINAR LOS SISTEMAS DE SEGURIDAD.
-ESPECIFICAR LAS CONDICIONES DE LAS  INSTALACIONES, INFRAESTRUCTURA, MUEBLES, EQUIPOS
AUDIOVISUALES, ELEMENTOS Y DEMÁS RECURSOS REQUERIDOS PARA LA REALIZACIÓN DEL EVENTO.
-APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, CORRESPONDIENTE A MUEBLES, EQUIPOS
AUDIOVISUALES, ELEMENTOS Y DEMÁS RECURSOS REQUERIDOS PARA LA REALIZACIÓN DEL EVENTO.
PLANEAR EL MONTAJE DEL SITIO DONDE SE REALIZARÁ EL EVENTO, DE ACUERDO CON LOS
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REQUERIMIENTOS.
-APLICAR LAS NORMAS DE PROTOCOLO, INTERNACIONALES Y NACIONALES, ACORDES CON EL TIPO DE
EVENTO.
-ESPECIFICAR LAS NECESIDADES Y DISTRIBUCIÓN DE ESCENARIOS DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS DE LOS PONENTES Y EL TIPO DE EVENTO.
-ESTABLECER LOS EQUIPOS Y MEDIOS AUDIOVISUALES REQUERIDOS POR CADA PONENTE.
-VERIFICAR EL MONTAJE DEL SITIO DESTINADO PARA LA REALIZACIÓN DEL EVENTO.
PLANEAR LA RECOPILACIÓN DE LA INFORMACIÓN DE LAS MEMORIAS.
-ESTABLECER CONTACTOS CON LOS PONENTES PARA CONCERTAR FORMA Y ENTREGA DE LAS PONENCIAS
O CONFERENCIAS.
-COMPILAR LAS PONENCIAS O CONFERENCIAS RECIBIDAS DE LOS DIFERENTES PONENTES, PARA LAS
MEMORIAS DEL EVENO.
-ELEGIR EL SOPORTE Y MEDIOS EN EL CUAL SE HARÁ LA ENTREGA DE LAS MEMORIAS A LOS
PARTICIPANTES.
-PROYECTAR  EL PRESUPUESTO TENIENDO EN CUENTA EL TIPO DE EVENTO Y EL MEDIO DE DIVULGACIÓN.
-SOLICITAR COTIZACIONES A LOS POSIBLES PROVEEDORES DE LOS  SERVICIOS REQUERIDOS.
-IDENTIFICAR LOS DIFERENTES MEDIOS DE DIVULGACIÓN.
PREVER SERVICIOS DE TRADUCCIÓN Y MEDIOS DE COMUNICACIÓN, TENIENDO EN CUENTA LOS
REQUERIMIENTOS.
-ESTABLECER LAS NECESIDADES DE SERVICIOS DE TRADUCCIÓN Y MEDIOS DE COMUNICACIÓN.
-REALIZAR CONTACTOS PARA LA CONSECUCIÓN DE SERVICIOS DE TRADUCCIÓN Y MEDIOS DE
COMUNICACIÓN, Y OBTENER LAS COTIZACIONES RESPECTIVAS.
-COORDINAR LA CONSECUCIÓN DE SERVICIOS DE TRADUCCIÓN Y MEDIOS DE COMUNICACIÓN, DE ACUERDO
CON LOS REQUERIMIENTOS, LAS NORMAS Y LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN.
ELABORAR LA PROPUESTA DE ACUERDO CON EL TIPO DE EVENTO, EL PROTOCOLO Y EL PRESUPUESTO
ASIGNADO.
-CONSULTAR EL PRESUPUESTO DEL EVENTO..
-APLICAR LAS NORMAS TÉCNICAS PARA LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS.
-PRESENTAR PROPUESTA DE SERVICIOS Y COSTOS DE ACUERDO CON EL PRESUPUESTO ASIGNADO PARA
LA REALIZACIÓN DEL EVENTO.
-ESTABLECER EL PRESUPUESTO GENERAL Y PARA CADA COMITÉ.
-IDENTIFICAR LOS SERVICIOS Y COSTOS QUE OFRECE EL EVENTO.
-ESTIMAR UN PORCENTAJE SOBRE EL COSTO DEL EVENTO PARA IMPREVISTOS.
-CUANTIFICAR LOS COSTOS DEL EVENTO.
ELEGIR EL MEDIO DE DIVULGACIÓN ACORDE CON LA COMUNIDAD A LA CUAL VA DIRIGIDO EL EVENTO.
-IDENTIFICAR LOS MEDIOS DE DIVULGACIÓN.
-SELECCIONAR LOS MEDIOS DE DIVULGACIÓN ACORDES CON EL TIPO DE EVENTO, LA OPORTUNIDAD Y LA
COBERTURA.
PREVER LAS ALIANZAS ESTRATÉGICAS EN LA DIVULGACIÓN, TENIENDO EN CUENTA EL PLAN GENERAL.
-IDENTIFICAR ESTRATEGIAS DE DIVULGACIÓN.
-IDENTIFICAR LOS CONTACTOS PARA POSIBLES ALIANZAS.
-SELECCIONAR LOS CONTACTOS PARA CONCRETAR LAS POSIBLES ALIANZAS ESTRATÉGICAS.
REALIZAR LA DIVULGACIÓN DEL EVENTO CON ANTELACIÓN Y CON BASE EN EL PLAN GENERAL.
-PREVER LOS TIEMPOS PARA LA DIVULGACIÓN OPORTUNA DEL EVENTO.
-APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, EN LA DIVULGACIÓN DEL EVENTO, DE ACUERDO CON EL
PLAN GENERAL.
APLICAR EL PROTOCOLO DE ACUERDO CON LAS NORMAS INTERNACIONALES Y NACIONALES.
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-DIFERENCIAR LOS PROTOCOLOS, SEGÚN LA CLASE DE EVENTO Y SU DURACIÓN: CONGRESO, CONVENCIÓN,
SEMINARIO, ASAMBLEA, COLOQUIO, CONVERSATORIO, OTROS.
-APLICAR EL MODELO DE ORGANIZACIÓN DEL AUDITORIO, DE ACUERDO CON EL TIPO DE EVENTO.
AJUSTAR EL PRESUPUESTO.
-DETERMINAR LOS GASTOS GENERADOS PARA LA REALIZACIÓN DEL EVENTO.
-CALCULAR LOS INGRESOS POR INSCRIPCIONES Y OTROS SERVICIOS, PRODUCTO DEL EVENTO.
-PREVER EL ESTIMATIVO PARA IMPREVISTOS.
-AJUSTAR EL PRESUPUESTO DE ACUERDO CON LOS COSTOS REALES O IPC VIGENTE.
-CUANTIFICAR LOS BENEFICIOS DEL EVENTO.
-CALCULAR EL COSTO BENEFICIO DEL EVENTO, DE ACUERDO CON EL TIPO DE EMPRESA
APLICAR EL PROCESO ADMINISTRATIVO PARA LA REALIZACIÓN DEL EVENTO.
-APOYAR LOS PROCESOS DE LOS COMITÉS QUE LO REQUIERAN.
-REALIZAR LA RECEPCIÓN DE PARTICIPANTES, INVITADOS Y CONFERENCISTAS, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS.
-REALIZAR EL ALISTAMIENTO INICIAL Y FINAL PARA LA INSTALACIÓN Y DESARROLLO DEL EVENTO,
SIGUIENDO EL PROTOCOLO Y LA ETIQUETA REQUERIDOS (HIMNOS, BANDERAS, ATRIL, DISPOSICIÓN DE LA
MESA DIRECTIVA, OTROS).
-ENTREGAR MEMORIAS.
-ENTREGAR CERTIFICADOS DE PARTICIPACIÓN Y ASISTENCIA.
-EVALUAR EL DESARROLLO DEL EVENTO POR PARTE DE LOS PARTICIPANTES.
-CLAUSURAR EL EVENTO.
-PARTICIPAR EN LA EVALUACIÓN QUE REALIZA EL COMITÉ ORGANIZADOR A CADA UNO DE LOS COMITÉS.
-PRODUCIR Y ENVIAR TARJETAS Y COMUNICACIONES DE AGRADECIMIENTO EN INGLÉS Y EN ESPAÑOL.
ORGANIZAR Y ENTREGAR, A LA INSTANCIA RESPECTIVA, EL ARCHIVO CORRESPONDIENTE AL EVENTO

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

ORGANIZA DE MANERA CRÍTICA LOS EVENTOS Y SUS ETAPAS; EL OBJETIVO, LA MAGNITUD Y LA
NATURALEZA.
COORDINA DE MANERA DILIGENTE LA CONSECUCIÓN Y UBICACIÓN DEL SITIO PARA LA REALIZACIÓN DEL
EVENTO, TENIENDO EN CUENTA LA CLASE Y LA MAGNITUD.
COORDINA DE MANERA COMPROMETIDA LA CONFORMACIÓN DEL COMITÉ ORGANIZADOR Y LOS DEMÁS
COMITÉS, SEGÚN EL TIPO DE EVENTO, ASIGNANDO RESPONSABILIDADES DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS DE CADA UNO Y EL MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS.
PARTICIPA DILIGENTEMENTE EN LA PLANEACIÓN Y ORGANIZACIÓN DE EVENTOS, DE ACUERDO CON LAS
FASES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO, SIGUIENDO EL CONDUCTO REGULAR DE ACUERDO CON EL
ORGANIGRAMA Y NORMAS INSTITUCIONALES.
OPERA DE MANERA RESPONSABLE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS REQUERIDOS PARA LA PLANEACIÓN,
COORDINACIÓN Y EJECUCIÓN DEL EVENTO.
APLICA RIGUROSAMENTE LAS NORMAS Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE PARA LA ORGANIZACIÓN Y
CONSERVACIÓN DE LOS DOCUMENTOS, PRODUCTO DEL EVENTO, DE ACUERDO CON EL SOPORTE.
ELABORA CUIDADOSAMENTE LOS CRONOGRAMAS DE ACTIVIDADES PARA CADA COMITÉ.
COORDINA DILIGENTEMENTE LAS POSIBLES ACTIVIDADES QUE PUEDEN SER PROGRAMADAS DENTRO DE LA
AGENDA DE UN EVENTO, DE ACUERDO CON LA CLASE Y LA MAGNITUD; LAS ACTIVIDADES A CARGO DE CADA
COMITÉ, Y ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES DE SUS INTEGRANTES DE ACUERDO CON EL MANUAL DE
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS.
APLICA CUIDADOSAMENTE EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, REQUERIDO PARA INTERCAMBIAR
INFORMACIÓN RELACIONADA CON LA REALIZACIÓN DE EVENTOS, CON LA DESCRIPCIÓN DEL VESTUARIO Y
MAQUILLAJE ACORDES CON EL TIPO, HORA, LUGAR DEL EVENTO, LA ETIQUETA Y EL PROTOCOLO
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REQUERIDOS.
RECIBE Y REGISTRA MENSAJES ORALES Y ESCRITOS, RELACIONADOS CON LA ORGANIZACIÓN DE EVENTOS,
CARA A CARA O A TRAVÉS DE CUALQUIER MEDIO TECNOLÓGICO.
ELABORA LA AGENDA PARA EL EVENTO
DISEÑA DE MANERA OBJETIVA EL PERFIL PROFESIONAL DE LOS PONENTES O CONFERENCISTAS,
ASISTENTES E INVITADOS Y REALIZA LOS CONTACTOS RESPECTIVOS, IDIOMA ESPAÑOL E INGLES.
APLICA RESPONSABLEMENTE LAS NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS Y DE CALIDAD EN LA ELABORACIÓN Y
PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS RELACIONADOS CON EVENTOS.
ELABORA CUIDADOSAMENTE, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS, TARJETAS Y CARTAS DE INVITACIÓN Y DE
AGRADECIMIENTO, RELACIONADAS CON EVENTOS.
ESTABLECE CON RESPONSABILIDAD LAS CONDICIONES DEL SITIO: INSTALACIONES, INFRAESTRUCTURA,
MUEBLES, EQUIPOS AUDIOVISUALES, Y DEMÁS RECURSOS; LOS SERVICIOS, LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD Y
SALUD OCUPACIONAL,  REQUERIDOS PARA EL DESARROLLO DEL EVENTO.
APLICA ESTRICTAMENTE LAS NORMAS DE ETIQUETA Y PROTOCOLO NACIONALES E INTERNACIONALES
DURANTE EL MONTAJE DEL SITIO DONDE SE REALIZARÁ EL EVENTO.
DISPONE CUIDADOSAMENTE LOS EQUIPOS, MEDIOS AUDIOVISUALES Y DEMÁS ELEMENTOS REQUERIDOS
POR LOS PONENTES O CONFERENCISTAS Y POR LA AUDIENCIA, PARA EL DESARROLLO DEL EVENTO.
RECOPILA CON RESPONSABILIDAD LAS PONENCIAS O CONFERENCIAS PARA LA COMPILACIÓN DE LAS
MEMORIAS DEL EVENTO EN EL SOPORTE ESTABLECIDO POR LA ORGANIZACIÓN.
IDENTIFICA DE MANERA RESPONSABLE LAS NECESIDADES PRESUPUESTALES DE CADA COMITÉ.
PROYECTA DILIGENTEMENTE  EL PRESUPUESTO DE ACUERDO CON DATOS REALES (COSTO DE VIDA E
ÍNDICE DE PRECIOS AL CONSUMIDOR  IPC) E IMPREVISTOS PARA EL DESARROLLO DEL EVENTO.
ESPECIFICA DILIGENTEMENTE LOS SERVICIOS DE TRADUCCIÓN Y MEDIOS DE COMUNICACIÓN,  LAS
CARACTERÍSTICAS Y CONDICIONES, DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS.
ESTABLECE CON RESPONSABILIDAD LAS NECESIDADES DE SERVICIOS DE TRADUCCIÓN Y MEDIOS DE
COMUNICACIÓN, PARA SU POSTERIOR CONSECUCIÓN, DE ACUERDO CON LAS NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
INSTITUCIONALES.
APLICA CUIDADOSAMENTE EL VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS, REQUERIDO PARA INTERCAMBIAR
MENSAJES ORALES Y ESCRITOS, CON  LOS CONTACTOS NECESARIOS  PARA EL DESARROLLO  DEL EVENTO,
CARA A CARA Y A TRAVÉS DE CUALQUIER MEDIO TECNOLÓGICO.
ELABORA METICULOSAMENTE, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS, LA AGENDA PARA EL DESARROLLO DEL EVENTO Y
LAS HOJAS DE VIDA (RESUME), DE CONFERENCISTAS O PONENTES.
PRESENTA DE MANERA OPORTUNA LA PROPUESTA DE SERVICIOS Y COSTOS DE ACUERDO CON EL TIPO DE
EVENTO, EL PROTOCOLO, EL PRESUPUESTO ASIGNADO Y LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE, APLICANDO
LAS NORMAS TÉCNICAS VIGENTES PARA SU ELABORACIÓN.
PRESENTA OPORTUNAMENTE DIFERENTES ALTERNATIVAS CON RESPECTO A  LOS MEDIOS DE DIVULGACIÓN,
A TRAVÉS DE LOS CUALES  SE DARÁ A CONOCER EL EVENTO.
REALIZA OPORTUNAMENTE LOS TRÁMITES PARA LA DIVULGACIÓN DEL EVENTO.
CALCULA CUIDADOSAMENTE EL COSTO DEL EVENTO Y LO CONTRASTA CON EL PRESUPUESTO INICIAL PARA
SU AJUSTE, TENIENDO EN CUENTA LA CUANTÍA REAL PARA EL DESARROLLO DEL EVENTO.
ESTABLECE OBJETIVAMENTE LAS POSIBLES ALIANZAS ESTRATÉGICAS, Y REALIZA LOS CONTACTOS PARA LA
CONCERTACIÓN DE CONVENIOS INSTITUCIONALES Y LA DIVULGACIÓN DEL EVENTO.
APLICA CUIDADOSAMENTE EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, REQUERIDO PARA LA DIVULGACIÓN DEL
EVENTO, DE ACUERDO CON EL PLAN GENERAL.
ORIENTA EL MONTAJE DEL AUDITORIO, APLICANDO LAS NORMAS DE PROTOCOLO, DE ACUERDO CON EL
TIPO DE EVENTO.
DESARROLLA DE MANERA RESPONSABLE LAS ACTIVIDADES INHERENTES A LAS FUNCIONES
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CORRESPONDIENTES A LA FASE DE EJECUCIÓN DEL EVENTO, VERIFICANDO EL CUMPLIMIENTO DEL
PROGRAMA ESTABLECIDO EN LA AGENDA.
APLICA DE MANERA  CORTÉS EL PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCIÓN Y EL REGISTRO DE PARTICIPANTES,
INVITADOS Y CONFERENCISTAS AL EVENTO, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS, ENTREGANDO EL DISTINTIVO, LA
AGENDA Y MATERIAL PREVISTO.
EJECUTA OPORTUNAMENTE LAS ACTIVIDADES INHERENTES A LAS FUNCIONES CORRESPONDIENTES A LA
EVALUACIÓN DEL EVENTO (POST-EVENTO).
ELABORA CUIDADOSAMENTE, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS TARJETAS Y CARTAS DE AGRADECIMIENTO,
OBSERVANDO LAS NORMAS DE PROTOCOLO.

1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

210601003

VERSIÓN DE
LA NCL

2

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

INTERVENIR EN EL DESARROLLO DE LOS PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO
ORGANIZACIONAL QUE SE DERIVEN DE LA FUNCIÓN ADMINISTRATIVA

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
250 horas

DENOMINACIÓN
REALIZAR ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS, TENDIENTES AL DESARROLLO DE LOS PROGRAMAS DE LA
UNIDAD, APLICANDO LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD Y PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS.

APLICAR LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN EL DESARROLLO DE PROGRAMAS, Y
ACTIVIDADES QUE SE DERIVEN DE LA FUNCIÓN ADMINISTRATIVA.

EVALUAR Y AJUSTAR LA EJECUCIÓN DEL PLAN DE MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL, DE ACUERDO CON LAS
POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

PROPONER PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO EN LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, QUE PERMITAN EL
DESARROLLO DE LAS PERSONAS Y LA ORGANIZACIÓN, TENIENDO EN CUENTA LAS POLÍTICAS Y LA
NORMATIVIDAD VIGENTE.

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

TEORÍA DE LA ORGANIZACIÓN
ESTRUCTURA Y DISEÑO
METAS Y EFICACIA
EVOLUCIÓN DE LA TEORÍA ADMINISTRATIVA
ESCUELAS Y ENFOQUES DE LA TEORÍA ADMINISTRATIVA
ENTORNO GLOBAL
GESTIÓN DEL ENTORNO
ESCUELA DE LA  ADMINISTRACIÓN EMPÍRICA
-TEORÍAS MODERNAS O MODELOS GERENCIALES
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-EMPOWERMENT, OUTSOURCING, ADMINISTRACIÓN  ESTRATÉGICA, REINGENIERÍA, BENCHMARKING
-TEORÍA SISTÉMICA
-METODOLOGÍAS PARA EL DIAGNÓSTICO DE LOS PROGRAMAS DE LA FUNCIÓN ADMINISTRATIVA
PLANEACIÓN
-TIPOS, VENTAJAS, PROCESO
-MISIÓN,  VISIÓN,  OBJETIVOS,  POLÍTICAS, ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL,  CULTURA DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA
-ESTÁNDARES DE CALIDAD.
-EL CONCEPTO DE ESTRATEGIA
-ELEMENTOS DE LA ESTRATEGIA: NIVELES, MISIÓN, VISIÓN, OBJETIVOS, METAS, POLÍTICAS, ETC.
-ANÁLISIS ESTRATÉGICO: EXTERNO E INTERNO
-FORMULACIÓN Y SELECCIÓN DE ESTRATEGIAS
-MODELO DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO
-MODELOS DE ANÁLISIS ESTRATÉGICO
-MODELOS DE FORMULACIÓN DE ESTRATEGIAS PEYEA (POSICIÓN ESTRATÉGICA Y EVALUACIÓN DE LA
ACCIÓN)
-MODELO DE FORMULACIÓN DE ESTRATEGIA IE O MATRIZ INTERNA Y EXTERNA
AMBIENTE DE TRABAJO
-NORMA ISO SOBRE AMBIENTE DE TRABAJO
-NORMA TÉCNICA COLOMBIANA SOBRE AMBIENTE DE TRABAJO
ACTIVIDAD, FUNCIÓN ADMINISTRATIVA, POLÍTICAS EMPRESARIALES, ORGANIZACIÓN Y PROCEDIMIENTOS
MANUAL DE FUNCIONES Y  PROCEDIMIENTOS
-CONCEPTO, CARACTERÍSTICAS, NATURALEZA, CLASES DE PROCEDIMIENTOS
-NORMAS TÉCNICAS DE ACUERDO CON LA ACTIVIDAD.
RECURSOS: CONCEPTO Y TIPOS DE RECURSOS.
CONCEPTO Y CARACTERÍSTICAS DE LA COORDINACIÓN
ESTRUCTURA ORGÁNICA
CONCEPTO Y CARACTERÍSTICAS DEL LIDERAZGO
CONCEPTO Y CARACTERÍSTICAS DE LA CONCERTACIÓN
-PLAN OPERATIVO: CARACTERÍSTICAS Y COMPONENTES
PLAN DE CONTINGENCIA
-CONCEPTO, CRITERIOS  DE ELABORACIÓN, Y ESTRUCTURA
-METODOLOGÍA PARA LA EVALUACIÓN DEL PLAN DE CONTINGENCIA
SISTEMA DE INFORMACIÓN:
AUDITORÍA DE SISTEMAS
-CONCEPTO, TIPOS, OBJETIVOS, JUSTIFICACIÓN, CONTROLES
-METODOLOGÍA
 ESTUDIO PRELIMINAR,  REVISIÓN Y EVALUACIÓN DE CONTROLES Y SEGURIDADES,  INFORME DE
RESULTADOS
EVALUACIÓN DE LA SEGURIDAD DE LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN
-IMPORTANCIA DE LA INFORMACIÓN
-DELITOS INFORMÁTICOS
PROCESO PARA ACTUALIZAR LA INFORMACIÓN.
INVENTARIO DE DOCUMENTOS
-RIESGO Y COSTO DE LA INFORMACIÓN
-SISTEMA DE CLASIFICACIÓN
-JERÁRQUICA Y FACETADA
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SISTEMA DE BASES DE DATOS.
-CONCEPTO
-COMPONENTES
-LEGISLACIÓN SOBRE ACCESO A LA INFORMACIÓN.
-CLASE DE BASES DE DATOS
SOPORTE DE INFORMACIÓN:
-CONCEPTO Y TIPOS
CARACTERÍSTICAS DEL DOCUMENTO COMO SOPORTE DE  INFORMACIÓN:
-FÍSICAS E INTELECTUALES
PROCEDIMIENTO PARA EL INVENTARIO DE  DOCUMENTOS.
ANÁLISIS DE INFORMACIÓN
-CONCEPTO, PROCEDIMIENTO Y NIVELES OCUPACIONALES DE  LA  ORGANIZACIÓN
-ESTRUCTURA  DE LA ORGANIZACIÓN EN LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN
PROGRAMA
-ESTRUCTURA, DESARROLLO Y PROGRAMACIÓN, CONTROL
LOGÍSTICA
-CLASES Y METODOLOGÍA PARA APLICAR LA LOGÍSTICA
PROYECTO, CONCEPTO
-ELEMENTOS DE LA FORMULACIÓN DE LOS PROYECTOS
-INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROYECTO
-OBJETIVOS DEL PROYECTO
-EVALUACIÓN DE PROYECTOS
-PRESENTACIÓN DE LA PROPUESTA DEL PROYECTO
-GESTIÓN DEL PROYECTO
-LOS PROYECTOS Y LOS PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL
TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN
-ORAL, ESCRITA
-ELEMENTOS Y CUALIDADES
EL INFORME
-TIPOS DE INFORMES
-PRESENTACIÓN DE INFORMES TÉCNICOS, ORGANIZACIÓN
REDACCIÓN

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

IDENTIFICAR LAS DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, FORTALEZAS Y AMENAZAS DE ACUERDO CON LOS
ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACIÓN.
-DESCRIBIR LA CULTURA DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
-INTERPRETAR LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACIÓN
-INTERPRETAR EL DIRECCIONAMIENTO DEL PLAN  DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-INTERPRETAR LAS NORMA ISO Y LA NTC SOBRE AMBIENTE DE TRABAJO
-SELECCIONAR LAS ESTRATEGIAS PARA DAR RESPUESTA A LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS
POR LA ORGANIZACIÓN,
-APLICAR EL PROCESO DE PLANEACIÓN  ORIENTADO A LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
REALIZAR  LAS ACTIVIDADES DE ACUERDO CON EL MANUAL DE  FUNCIONES Y DE PROCEDIMIENTOS  DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-INTERPRETAR EL MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN PARA IDENTIFICAR
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ACTIVIDADES.
-AGRUPAR  LAS ACTIVIDADES POR PROCESOS  Y POR UNIDADES DE TRABAJO.
-DESAGREGAR LAS FUNCIONES EN ACTIVIDADES
-CATEGORIZAR LAS ACTIVIDADES DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS
-SELECCIONAR LOS RECURSOS NECESARIOS PARA EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES
-UTILIZAR LOS RECURSOS DE  ACUERDO CON LA ACTIVIDAD.
-ESTABLECER PRIORIDADES DE EJECUCIÓN
-INTERPRETAR LOS LINEAMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN
COORDINAR LAS ACTIVIDADES TENIENDO EN CUENTA LOS LINEAMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN.
-CONCERTAR LA DISTRIBUCIÓN DE ACTIVIDADES
-LIDERAR EL DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS EMPRESARIALES.
-VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS EMPRESARIALES
EJECUTAR LAS ACTIVIDADES DENTRO DEL MARCO DEL PLAN OPERATIVO
-INTERPRETAR EL PLAN OPERATIVO
-CONTROLAR LA EJECUCIÓN DE ACTIVIDADES FRENTE AL PLAN PREVISTO.
-APLICAR EL PLAN DE CONTINGENCIA.
-AJUSTAR EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES DE ACUERDO CON EL PLAN DE CONTINGENCIA
-EVALUAR EL PLAN DE CONTINGENCIA
ACTUALIZAR LA INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
-ESTABLECER NECESIDADES DE INFORMACIÓN DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
-IDENTIFICAR LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN
-SELECCIONAR LA INFORMACIÓN VIGENTE DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
-CLASIFICAR LOS DOCUMENTOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA  SEGÚN EL TIPO DE SOPORTE
-INTERPRETAR LA LEGISLACIÓN SOBRE ACCESO Y CONSERVACIÓN DE LA INFORMACIÓN
-APLICAR LA LEGISLACIÓN SOBRE ACCESO  Y CONSERVACIÓN DE LA INFORMACIÓN.
-ELABORAR INVENTARIO DOCUMENTAL DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
-ANALIZAR LA INFORMACIÓN CONTENIDA EN UN DOCUMENTO DE  UNA UNIDAD ADMINISTRATIVA E
INDICAR LOS PUNTOS DE ACCESO  PARA SU RECUPERACIÓN.
AUDITAR LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN
-INTERPRETAR LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN
-APLICAR LA METODOLOGÍA PARA AUDITAR LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN
-VERIFICAR LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN
EVALUAR LA SEGURIDAD DE LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN
-INTERPRETAR LA IMPORTANCIA DE LA SEGURIDAD DE LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN
-INTERPRETAR LOS DELITOS INFORMÁTICOS
-DETERMINAR LOS RIESGO Y COSTO DE LA INFORMACIÓN DE UN SISTEMA DE INFORMACIÓN
INTERVENIR EN EL DESARROLLO DE LOS PROGRAMAS EN CUMPLIMIENTO DE LAS POLÍTICAS Y
PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN.
-PUBLICAR LOS PROGRAMAS A LOS TRABAJADORES
-ADOPTAR ESTRATEGIAS DE MOTIVACIÓN PARA DESARROLLAR LOS PROGRAMAS
-VERIFICAR   METAS CUMPLIDAS Y ACTIVIDADES POR REALIZAR
-ORGANIZAR LA LOGÍSTICA PARA LA EJECUCIÓN  DE LOS PROGRAMAS.
APLICAR EL PROCESO DE COMUNICACIÓN EMPRESARIAL EN EL DESARROLLO DE PROGRAMAS DE
MEJORAMIENTO.
-EMPLEAR LOS CANALES Y LOS PROTOCOLOS DE  COMUNICACIÓN INTERNOS Y EXTERNOS ESTABLECIDOS
POR LA ORGANIZACIÓN.
-PRESENTAR INFORMES SOBRE LOS AVANCES DEL DESARROLLO DE LOS PROGRAMAS

Página 21 de 7129/10/14 02:33 AM



Modelo de
Mejora

LÍNEA TECNOLÓGICA DEL PROGRAMA
CLIENTE

RED TECNOLÓGICA
TECNOLOGÍAS DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y SERVICIOS FINANCIEROS

EVALUAR LOS PROYECTOS DE LOS PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL
-ESTABLECER INDICADORES PARA EVALUAR PROYECTOS
-EVALUAR  Y AJUSTAR LOS PROYECTOS  DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

APLICA LA TEORÍA Y LOS CONCEPTOS ADMINISTRATIVOS EN LA EJECUCIÓN DE PROGRAMAS DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA.
ANALIZA CON OBJETIVIDAD LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL, EN EL CONTEXTO DE LOS PROGRAMAS DE
MEJORAMIENTO DE CADA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
APLICA CON RESPONSABILIDAD  EL PROCESO DE PLANEACIÓN ESTRATÉGICA, ORIENTADO A LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA, EN LAS ESTRATEGIAS FA/DO  PARA EL DESARROLLO DE LOS PROGRAMAS DE
MEJORAMIENTO.
EMPLEA LA PLANEACIÓN ESTRATÉGICA EN LOS PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO DE LA ORGANIZACIÓN
APLICA CON RESPONSABILIDAD LOS PROCESOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA TENIENDO EN CUENTA LOS
PRINCIPIOS DE PLANEACIÓN  EN LA EJECUCIÓN DE PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO.
APLICA CON OBJETIVIDAD LA CULTURA Y EL AMBIENTE DE TRABAJO DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
ELABORA CON OBJETIVIDAD UN INVENTARIO DE NECESIDADES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA PARA SU
MEJORAMIENTO.
PLANEA E IMPLEMENTA  CON COMPROMISO  PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO PARA LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA.
APLICA CON RESPONSABILIDAD EL MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN PARA
IDENTIFICAR ACTIVIDADES.
ESTABLECE CRÍTICAMENTE Y CON DILIGENCIA LAS PRIORIDADES DE EJECUCIÓN DE ACTIVIDADES Y LOS
RECURSOS DE ACUERDO CON LA ACTIVIDAD.
COORDINA  CON RESPETO, ECUANIMIDAD Y RESPONSABILIDAD LAS ACTIVIDADES  DE UNA UNIDAD
ADMINISTRATIVA DE ACUERDO CON LOS LINEAMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN.
APLICA CON RESPONSABILIDAD LAS METODOLOGÍAS ESTABLECIDAS PARA EL DIAGNÓSTICO DE LA FUNCIÓN
ADMINISTRATIVA.
LIDERA, CONCIERTA  Y CONTROLA CON ASERTIVIDAD  Y ENTUSIASMO LAS ACTIVIDADES  DE ACUERDO CON
LAS POLÍTICAS EMPRESARIALES.
FORMULA DE MANERA OBJETIVA LOS PROYECTOS Y PROGRAMA LAS ACTIVIDADES DE ACUERDO AL PLAN DE
MEJORAMIENTO DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
EVALÚA CON RESPONSABILIDAD LOS PROGRAMAS (PROYECTOS) PROPUESTOS PARA CADA UNIDAD
ADMINISTRATIVA
INTERPRETA CRÍTICAMENTE  EL PLAN OPERATIVO Y PROPONE EL PLAN DE  CONTINGENCIA DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA.
APLICA CON RIGUROSIDAD LA METODOLOGÍA PARA LA EVALUACIÓN DE UN  PLAN DE CONTINGENCIA.
AJUSTA CON AUTONOMÍA Y DINAMISMO LAS ACTIVIDADES TENIENDO EN CUENTA EL PLAN DE
CONTINGENCIA.
ELABORA Y EMPLEA CON RESPONSABILIDAD  LA BASE DE DATOS DE UNA UNIDAD ADMINISTRATIVA  DE
ACUERDO CON LA TECNOLOGÍA Y LEGISLACIÓN SOBRE ACCESO A LA INFORMACIÓN.
APLICA CON OBJETIVIDAD LAS TÉCNICAS PARA EL TIPO DE INFORME, TENIENDO EN CUENTA EL CONTENIDO,
Y LOS COMUNICA A LAS INSTANCIAS PERTINENTES DE LA ORGANIZACIÓN..
ORGANIZA Y DESARROLLO LA LOGÍSTICA CON RESPONSABILIDAD  DE ACUERDO CON LOS OBJETIVOS DE
LOS PROGRAMAS  DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
PRESENTA CON RESPONSABILIDAD LOS INFORMES TENIENDO EN CUENTA EL ORDEN, LA REDACCIÓN, Y LA
NORMA TÉCNICA.
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DESARROLLA CON OBJETIVIDAD Y RESPONSABILIDAD LOS TEMAS PARA LOS PROGRAMAS DE
MEJORAMIENTO DEL AMBIENTE DE OFICINA.
EMPLEA CON RESPONSABILIDAD ESTRATEGIAS DE MOTIVACIÓN PARA EL DESARROLLO DE PROGRAMAS DE
MEJORAMIENTO.
VERIFICA CON CUIDADO LAS METAS CUMPLIDAS Y LAS ACTIVIDADES POR REALIZAR.

1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

210601006

VERSIÓN DE
LA NCL

2

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

PROPONER PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN PARA EL PERSONAL DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
50 horas

DENOMINACIÓN
IDENTIFICAR NECESIDADES DE CAPACITACIÓN PARA EL PERSONAL DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA DE
ACUERDO CON LOS PROPÓSITOS, LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN Y LA NORMATIVIDAD VIGENTE.

PROPONER Y PROMOVER PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE
ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, Y LAS POLÍTICAS INSTITUCIONALES.

VERIFICAR QUE LA REALIZACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DEL TALENTO HUMANO DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA, CUMPLAN CON ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACIÓN.

PRESENTAR PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO SOBRE EL DESARROLLO DE LOS PROGRAMAS DE
CAPACITACIÓN DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN.

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

MANUALES DE  PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS Y DE FUNCIONES: CONCEPTO, IMPORTANCIA,
CARACTERÍSTICAS, USOS Y  LIMITACIONES.
LA ORGANIZACIÓN. MISIÓN: CONCEPTO E IMPORTANCIA DE SU IMPLEMENTACIÓN; VISIÓN Y OBJETIVOS
CORPORATIVOS.
POLÍTICAS INSTITUCIONALES, LINEAMIENTOS, PLANES:   CONCEPTO, IMPORTANCIA Y TIPOS.
PROCEDIMIENTO PARA LA IDENTIFICACIÓN DE NECESIDADES DE CAPACITACIÓN: DIAGNÓSTICO
PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN: IMPORTANCIA Y ELEMENTOS
NORMAS ADMINISTRATIVAS Y LEGALES RELACIONADAS CON LA CAPACITACIÓN
MÉTODOS PARA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN: ENCUESTA, ENTREVISTA Y OBSERVACIÓN
INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN: OBJETIVOS, TIPOS, COMPONENTES,
METODOLOGÍA PARA PILOTEAR EL INSTRUMENTO
ASPECTOS ÉTICOS  Y LEGALES DE LA RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN.
FUENTES DE INFORMACIÓN: CONCEPTO, CARACTERÍSTICAS Y TIPOS
METODOLOGÍA PARA RECOLECTAR INFORMACIÓN: FICHAS BIBLIOGRÁFICAS, FICHAS HEMEROGRÁFICAS,
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BUSCADORES DE INTERNET Y SINOPSIS.
MEDIDAS DE TENDENCIA CENTRAL Y DE DISPERSIÓN
PROCEDIMIENTO Y  TÉCNICAS PARA CATEGORIZAR VARIABLES.
TENDENCIAS   LAS NUEVAS TECNOLOGÍAS, ENFOQUES PEDAGÓGICOS, NUEVOS MODELOS Y ESTRATEGIAS
EN EL CAMPO DE LA ORGANIZACIÓN DEL TRABAJO, Y NUEVAS POLÍTICAS DE PERSONAL.
DELIMITACIÓN DE  PROGRAMA DE CAPACITACIÓN: CONCEPTO
PRESUPUESTO. CONCEPTO, RUBROS, COTIZACIONES DE OFERENTES
CONCEPTOS DE OFERTA DE INSTITUCIONES DE FORMACIÓN, PRECIO, CALIDAD Y ESTRUCTURA DE LA
ORGANIZACIÓN EDUCATIVA.
MEDIOS DE BÚSQUEDA DE INSTITUCIONES DE CAPACITACIÓN: CLASES.
MÉTODOS DE BÚSQUEDA DE OFERENTES DE CAPACITACIÓN DE PERSONAL.
COMISIÓN NACIONAL DE ACREDITACIÓN: CONCEPTO, IMPORTANCIA Y CARACTERÍSTICAS.
PROCEDIMIENTO PARA EL ANÁLISIS DE LA INSTITUCIÓN OFERENTE.
EVIDENCIAS DE IDONEIDAD: DEFINICIÓN E IMPORTANCIA.
PRESENTACIÓN DE INFORMES: CONCEPTO, TIPOS, ESTRUCTURA DEL INFORME.
NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS PARA PRESENTAR INFORMES

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

APLICAR LOS MANUALES DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS Y EL DE FUNCIONES, DE ACUERDO CON LAS
POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.
IDENTIFICAR LA MISIÓN, LAS POLÍTICAS Y NECESIDADES DE CAPACITACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN
-INTERPRETAR LA MISIÓN, VISIÓN  Y  POLÍTICA DE LA ORGANIZACIÓN.
-IDENTIFICAR  NECESIDADES DE CAPACITACIÓN ESTABLECIDAS POR LA ORGANIZACIÓN.
-IDENTIFICAR E INTERPRETAR LAS NORMAS ADMINISTRATIVAS Y LEGALES VIGENTES RELACIONADAS CON LA
CAPACITACIÓN.
APLICAR INSTRUMENTOS PARA OBTENER INFORMACIÓN SOBRE NECESIDADES DE CAPACITACIÓN.
-DETERMINAR LAS VARIABLES Y ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO.
-ELABORAR EL INSTRUMENTO PARA RECOLECTAR LA INFORMACIÓN.
-PROBAR EL INSTRUMENTO
-RECOLECTAR  LOS DATOS
-TABULAR Y PROCESAR LOS DATOS
ANALIZAR LA INFORMACIÓN OBTENIDA FRENTE A LAS NECESIDADES DE CAPACITACIÓN DE LA
ORGANIZACIÓN. CATEGORIZAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACIÓN.
JUSTIFICAR  LAS NECESIDADES DE CAPACITACIÓN DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.
-INTERPRETAR EL MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN.
INTERPRETAR LAS POLÍTICAS
-RELACIONAR LOS TEMAS DE CAPACITACIÓN CON LA MISIÓN, LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN Y LA
SITUACIÓN REAL DE LA ORGANIZACIÓN.
-ARGUMENTAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACIÓN FRENTE A LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.
-DELIMITAR EL PROGRAMA DE CAPACITACIÓN RESPECTO DEL ÁREA, TRABAJADORES, TEMAS Y RECURSOS.
PRESENTAR INFORME SOBRE COSTOS OFERTA DEL ENTORNO EDUCATIVO DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DE CAPACITACIÓN.
-INTERPRETAR LAS NORMAS TÉCNICAS PARA LA PRESENTACIÓN DE INFORMES.
-MANEJAR LAS HERRAMIENTAS TECNOLÓGICAS DISPONIBLES, TENIENDO EN CUENTA LOS MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS.
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-DIRIGIR EL INFORME DE ACUERDO CON EL CONDUCTO REGULAR.
-IDENTIFICAR LA OFERTA DEL ENTORNO EDUCATIVO Y SUS COSTOS
-ELABORAR EL INFORME DE NECESIDADES DE CAPACITACIÓN.
ELABORAR PROPUESTA DE CAPACITACIÓN.

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

APLICA DE MANERA RIGUROSA LOS MANUALES DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS Y EL DE FUNCIONES, DE
ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.
APLICA RESPONSABLEMENTE LA NORMATIVIDAD LEGAL E INSTITUCIONAL RELACIONADA CON LA
CAPACITACIÓN, TENIENDO EN CUENTA LAS POLÍTICAS DE CAPACITACIÓN EN LA MISIÓN Y VISIÓN
DEFINE CON OBJETIVIDAD LAS NECESIDADES DE CAPACITACIÓN ESTABLECIDAS POR LA ORGANIZACIÓN.
DEFINE OBJETIVAMENTE LAS Y SEGÚN TÉCNICAS ESTABLECIDAS LAS  VARIABLES Y LA ESTRUCTURA DEL
INSTRUMENTO.
ELABORA CON RESPONSABILIDAD EL INSTRUMENTO PARA RECOLECTAR LA INFORMACIÓN APLICANDO
METODOLOGÍAS ESTABLECIDAS.
SELECCIONA ÉTICAMENTE LAS FUENTES DE INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE
INFORMACIÓN, POLÍTICA INSTITUCIONAL Y TECNOLOGÍA DISPONIBLE
APLICA METÓDICAMENTE AL PROCEDIMIENTO  PARA IDENTIFICAR NECESIDADES DE CAPACITACIÓN.
INTERPRETA OBJETIVAMENTE EL MANUAL DE FUNCIONES, PROCEDIMIENTOS Y LAS POLÍTICAS DE
CAPACITACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN.
RELACIONA DE MANERA CRÍTICA LOS TEMAS DE CAPACITACIÓN CON LA MISIÓN Y POLÍTICA DE LA
ORGANIZACIÓN.
DELIMITA CRÍTICAMENTE EL PROGRAMA DE CAPACITACIÓN TENIENDO EN CUENTA LAS ÁREAS,
TRABAJADORES Y TEMAS.
ANALIZA CRÍTICA Y CUIDADOSAMENTE LAS EVIDENCIAS DE IDONEIDAD DE LAS INSTITUCIONES Y PERSONAS
OPERANTES DE CAPACITACIÓN DE PERSONAL.
ELABORA INFORMES EN FORMA RESPONSABLE SOBRE LOS COSTOS Y  OFERTA DEL ENTORNO EDUCATIVO
CON LAS NECESIDADES DE CAPACITACIÓN.

1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

210601007

VERSIÓN DE
LA NCL

2

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

COORDINAR LAS ACTIVIDADES DEL TALENTO HUMANO ASIGNADO, TENIENDO
EN CUENTA LAS FUNCIONES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
50 horas

DENOMINACIÓN
PROPONER TAREAS Y ACTIVIDADES AL TALENTO HUMANO INVOLUCRADO DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES PRIORITARIAS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, LAS POLÍTICAS, PRÁCTICAS DE LA
ORGANIZACIÓN.
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EJECUTAR LAS ACTIVIDADES RELACIONADAS CON EL TALENTO HUMANO DE ACUERDO CON LOS
REQUERIMIENTOS Y LAS FUNCIONES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.

VERIFICAR LA REALIZACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DEL TALENTO HUMANO DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
QUE CUMPLA CON LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACIÓN, LA POLÍTICA
INSTITUCIONAL Y LA NORMATIVIDAD VIGENTE.

ESTRUCTURAR TAREAS Y ACTIVIDADES PARA EL TALENTO HUMANO ASIGNADO, DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES, LAS FUNCIONES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y
LAS NORMAS DE LA ORGANIZACIÓN.

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

MANUALES DE  PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS Y DE FUNCIONES: CONCEPTO, IMPORTANCIA, USOS Y
LIMITACIONES.
ESTÁNDARES DE CALIDAD: CONCEPTO, TIPOS, MEDICIÓN.
PROCEDIMIENTOS ESTANDARIZADOS: DEFINICIÓN, TIPOS, ESPECIFICACIONES, PARA LA ASIGNACIÓN DE
ACTIVIDADES.
DIFERENCIA ENTRE FUNCIÓN, ACTIVIDAD Y TAREA.
TIPOS DE TAREAS
METODOLOGÍA PARA EL ESTABLECIMIENTO DE PRIORIDADES
DEFINICIÓN DE PRIORIDAD, SOLUCIÓN, URGENCIA, EMERGENCIA, IMPORTANCIA Y DISCERNIMIENTO
DEFINICIÓN E IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS
PROCESO DE PLANEACIÓN Y PROGRAMACIÓN DE TAREAS
TRABAJO EN EQUIPO. CONFORMACIÓN DE EQUIPOS DE TRABAJO
AGENDA DE ACTIVIDADES: CONCEPTO, IMPORTANCIA, CARACTERÍSTICAS  Y ORGANIZACIÓN.
ELEMENTOS CLAVES DE UNA AGENDA EFECTIVA: AJUSTE DE AGENDA, MEDIOS DE EJECUCIÓN: MANUALES Y
ELECTRÓNICOS.
MEDIOS DE PUBLICACIÓN DE AGENDA: POSTAL Y ELECTRÓNICO.
APLICACIONES INFORMÁTICAS PARA LA PLANEACIÓN DE ACTIVIDADES.
NIVELES DE JERARQUÍA Y RESPONSABILIDAD EN UNA UNIDAD ADMINISTRATIVA
DEFINICIÓN DE ACTIVIDADES A CORTO, MEDIANO Y LARGO PLAZO; CRITERIOS PARA SU DEFINICIÓN
TÉCNICAS PARA PLANEAR TRABAJO COLABORATIVO
TÉCNICAS PARA REALIZAR ACUERDOS Y COMPROMISOS
COMUNICACIÓN: INTERACCIÓN ENTRE LOS ACTORES Y TÉCNICAS DE GRUPO
-TIPOS DE COMUNICACIÓN
-COMUNICACIÓN EMPRESARIAL.
-MEDIOS DE COMUNICACIÓN
REDES Y SISTEMAS DE COMUNICACIÓN UTILIZADOS EN UNA UNIDAD ADMINISTRATIVA: HERRAMIENTAS.
DELEGACIÓN. CONCEPTO. PROCEDIMIENTO PARA LA DELEGACIÓN
DEFINICIÓN Y FORMULACIÓN  DE RESULTADOS, OBJETIVOS Y METAS
BARRERAS PARA LA DELEGACIÓN
IDENTIFICACIÓN DE PERFIL PROFESIONAL
TÉCNICAS PARA  LA IDENTIFICACIÓN Y VALORACIÓN DE CAPACIDADES Y HABILIDADES  DEL PERSONAL
LIDERAZGO: CONCEPTO; TIPOS Y  CARACTERÍSTICAS DEL LÍDER
PROCESO DE VERIFICACIÓN: CARACTERÍSTICAS, INSTRUMENTOS UTILIZADOS
CONCEPTO DE: VERIFICACIÓN, PLANEACIÓN, META, CONTROL, EVALUACIÓN Y ESTANDARIZACIÓN.
PLANES DE CONTINGENCIA. CONCEPTO

Página 26 de 7129/10/14 02:33 AM



Modelo de
Mejora

LÍNEA TECNOLÓGICA DEL PROGRAMA
CLIENTE

RED TECNOLÓGICA
TECNOLOGÍAS DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y SERVICIOS FINANCIEROS

INSTRUMENTOS DE EVALUACIÓN: TIPOS, CRITERIOS PARA SU ELECCIÓN Y PROCEDIMIENTO PARA SU
ELABORACIÓN.
ELABORACIÓN DE INSTRUMENTOS DE VERIFICACIÓN.
INDICADORES DE GESTIÓN: MEDICIÓN, VERIFICACIÓN, EVALUACIÓN Y  MONITOREO
SISTEMAS DE AUDITORIA: ASPECTOS GENERALES, TIPOS DE AUDITORIA: DE PRODUCTOS Y DE PROCESOS
TÉCNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL CONTROL DE RESULTADOS Y  DE PROCESOS
PRESENTACIÓN DE INFORMES DE RESULTADOS. NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS ICONTEC
SEGUIMIENTO DE METAS
-PROCEDIMIENTO, MEDICIÓN Y  ANÁLISIS
TÉCNICAS PLANEACIÓN
-DIAGRAMA DE PROCESO Y  FLUJO.
-GRÁFICA GANTT., PERT (EVALUACIÓN DE PROGRAMA Y TÉCNICA DE REVISIÓN Y CPM ( MÉTODO DE RUTA
CRÍTICA )
MECANISMOS DE SEGUIMIENTO: REGISTROS DE HALLAZGOS DE LAS AUDITORIAS, REPORTES PERIÓDICOS
DE AVANCE, ACTAS DE REUNIONES, INFORMES DE  UTILIZACIÓN DE RECURSOS.
MISIÓN: CONCEPTO E IMPORTANCIA DE SU IMPLEMENTACIÓN.
POLÍTICAS, LINEAMIENTOS, PLANES:   CONCEPTO, IMPORTANCIA Y TIPOS.

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

VERIFICAR QUE LAS TAREAS RESPONDAN AL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y LOS ESTÁNDARES DE
CALIDAD.
-INTERPRETAR EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
-INTERPRETAR LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD DE LAS TAREAS
-IDENTIFICAR FUNCIONES, ACTIVIDADES Y  TAREAS.
PLANEAR LAS TAREAS TENIENDO EN CUENTA LA IMPORTANCIA Y EL  TIEMPO DE ENTREGA.
-ESTABLECER PRIORIDADES DE LAS TAREAS DE ACUERDO CON LA IMPORTANCIA PARA LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA.
-IDENTIFICAR EL OBJETIVO
-DEFINIR LOS RECURSOS HUMANOS Y FINANCIEROS.
-DETERMINAR
-EL PRODUCTO QUE SE VA A OBTENER
-ORGANIZAR LAS ACTIVIDADES POR REALIZAR
-DEFINIR CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
-DEFINIR LOS MEDIOS DE PUBLICACIÓN DE LAS ACTIVIDADES.
-SELECCIONAR EL INSTRUMENTO DE CONTROL DE LAS TAREAS
-APLICAR LA METODOLOGÍA PARA ESTABLECER PRIORIDADES.
-UTILIZAR LOS MEDIOS Y PROGRAMAS TECNOLÓGICOS DE PLANEACIÓN.
-DEFINIR LAS ACTIVIDADES A LARGO, MEDIANO Y CORTO PLAZO.
-PLANEAR EL TRABAJO COLABORATIVO A TRAVÉS DE REDES
-CONCERTAR ACUERDOS Y COMPROMISOS
ASIGNAR LAS TAREAS TENIENDO EN CUENTA LAS CAPACIDADES Y LAS HABILIDADES DEL PERSONAL.
-INTERPRETAR LAS FUNCIONES Y TAREAS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
-ESTABLECER EL PERFIL DEL PERSONAL
-APLICAR EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
-APLICAR LOS SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD, SOBRE RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
COMUNICACIÓN, SEGÚN LA NORMA TÉCNICA  COLOMBIANA.
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-IDENTIFICAR Y APLICAR  LOS OBJETIVOS Y PLANES DE  CONTINGENCIA EN LA ASIGNACIÓN DE TAREAS.
VERIFICAR LOS RESULTADOS DE LAS TAREAS CON LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD Y LA AGENDA DE
TRABAJO PROPUESTA.
-INTERPRETAR EL CONCEPTO DE AGENDA DE TRABAJO
-INTERPRETAR INDICADORES DE GESTIÓN
-ELABORAR LISTAS DE VERIFICACIÓN DE TAREAS Y RESULTADOS
-APLICAR LOS CRITERIOS DE  EVALUACIÓN
-EVALUAR LA TAREA DE ACUERDO CON LOS ATRIBUTOS ESTABLECIDOS
-COTEJAR  EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES CON EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y AGENDA DE
TRABAJO.
-PROPONER  ACCIONES CORRECTIVAS.

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

APLICA DE MANERA RIGUROSA LOS MANUALES DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS Y EL DE FUNCIONES Y
LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD, TENIENDO EN CUENTA ACTIVIDADES Y TAREAS.
ESTABLECE RESPONSABLEMENTE LAS ACTIVIDADES Y TAREAS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA TENIENDO
EN CUENTA LA FUNCIÓN QUE DESARROLLA.
CLASIFICA CON OBJETIVIDAD LAS TAREAS DE UNA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
APLICA METÓDICAMENTE EL PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER PRIORIDADES Y METAS DE TRABAJO.
ASIGNA RESPONSABLEMENTE LOS RECURSOS PARA LA REALIZACIÓN DE LAS ACTIVIDADES Y TAREAS DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA.
APLICA CRÍTICAMENTE LA FUNCIÓN DE PLANEACIÓN Y LAS HERRAMIENTAS PARA ORGANIZAR LAS TAREAS Y
ACTIVIDADES  DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
APLICA OBJETIVAMENTE LAS TÉCNICAS PARA LA CONFORMACIÓN DE EQUIPOS DE TRABAJO, ASUMIENDO LA
CONDICIÓN DE LIDERAZGO.
APLICA OBJETIVAMENTE EL CONCEPTO DE AGENDA, ELEMENTOS, CARACTERÍSTICAS Y VERIFICA
RESULTADOS FRENTE AL ESTÁNDAR DE CALIDAD.
AJUSTA LAS ACTIVIDADES, EN EL DESARROLLO DE LA AGENDA CON RESPONSABILIDAD Y DISCRECIÓN.
APLICA METÓDICAMENTE EL PROCEDIMIENTO Y LAS TÉCNICAS PARA LLEGAR A ACUERDOS Y COMPROMISOS
PARA ESTABLECER METAS DE TRABAJO.
CONCIERTA OBJETIVAMENTE CON EL EQUIPO DE TRABAJO LOS PLAZOS PARA LA EJECUCIÓN DE METAS.
APLICA RESPONSABLEMENTE EL PROCESO DE VERIFICACIÓN EN LAS ACTIVIDADES DE UNA UNIDAD
ADMINISTRATIVA.
APLICA OBJETIVAMENTE EL CONCEPTO DE AGENDA DE TRABAJO E INDICADORES DE GESTIÓN.
VERIFICA RESULTADOS FRENTE A LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD DE MANERA RESPONSABLE.
APLICA LOS INDICADORES DE GESTIÓN, EN LA VERIFICACIÓN Y  EVALUACIÓN DE LAS TAREAS ACTIVIDADES
DEL TALENTO HUMANO
APLICA RESPONSABLEMENTE LOS PROCEDIMIENTO DE DELEGACIÓN,  MONITOREO Y EVALUACIÓN DE LAS
TAREAS.
RECOGE CON RESPONSABILIDAD LAS EVIDENCIAS DE LOS RESULTADOS DEL DESARROLLO DE LA AGENDA Y
LOS CONTRASTA, CON ELEMENTOS DE CONTROL ESTABLECIDOS.
ELABORA OBJETIVAMENTE INSTRUMENTOS DE VERIFICACIÓN DE ACUERDO CON LAS ACTIVIDADES  Y
TAREAS.
APLICA RESPONSABLEMENTE LAS TÉCNICAS EN EL CONTROL DE RESULTADOS Y SEGUIMIENTO DE METAS.
SELECCIONA DE MANERA PERTINENTE UNA TÉCNICA DE PLANEACIÓN PARA CONTROLAR METAS.
VERIFICA CON RESPONSABILIDAD LAS TAREAS FRENTE A LOS MANUALES DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS Y EL DE FUNCIONES.
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ELABORA CON COMPROMISO Y DISCRECIÓN UN INFORME CONSOLIDADO DEL CUMPLIMIENTO DE LAS METAS
PROPUESTAS.

1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

210601008

VERSIÓN DE
LA NCL

2

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

ORGANIZAR LA DOCUMENTACIÓN TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS
LEGALES Y DE LA ORGANIZACIÓN

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
150 horas

DENOMINACIÓN
APLICAR LOS PRINCIPIOS ARCHIVÍSTICOS, LAS NORMAS Y TÉCNICAS; LA LEGISLACIÓN VIGENTE Y LA
METODOLOGÍA PARA LA ORGANIZACIÓN DE LOS DOCUMENTOS DE ARCHIVO: CLASIFICAR, ORDENAR Y
ARCHIVAR, DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS INSTITUCIONALES.

OPERAR LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS REQUERIDOS PARA EL RECIBO, EL DESPACHO Y LA ORGANIZACIÓN
DE LOS DOCUMENTOS, DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS INSTITUCIONALES.

RECIBIR DOCUMENTOS EMPRESARIALES DE ACUERDO CON LAS NORMAS DE LA ORGANIZACIÓN Y LA
LEGISLACIÓN VIGENTE.

DESPACHAR LOS DOCUMENTOS EMPRESARIALES TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS GRAMATICALES Y DE
SINTAXIS, LAS NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS PARA LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE LOS
DOCUMENTOS, LAS NORMAS INTERNAS Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

CONSERVAR Y PRESERVAR LOS DOCUMENTOS (SOPORTE PAPEL O ELECTRÓNICO) PARA EL SUMINISTRO DE
INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LAS NORMAS, LAS TÉCNICAS, LA TECNOLOGÍA DISPONIBLE Y LA
LEGISLACIÓN VIGENTE.

ADMINISTRAR LOS ARCHIVOS APLICANDO LOS PRINCIPIOS ARCHIVÍSTICOS, LAS NORMAS TÉCNICAS, LAS
POLÍTICAS INSTITUCIONALES Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

- PUESTO DE TRABAJO:
- CONCEPTO
- COMPONENTES
- ÚTILES, ELEMENTOS Y MOBILIARIO.
 - HERRAMIENTAS TECNOLÓGICAS, MANUALES O AUTOMATIZADAS, UTILIZADAS TANTO PARA EL RECIBO
COMO PARA EL DESPACHO DE DOCUMENTOS.
 - COMPUTADORES
 - APLICATIVO (SOFTWARE:  WORKFLOW, ENTRE OTROS)
 - IMPRESORA DE MATRIZ DE PUNTOS PARA RADICACIÓN DE DOCUMENTOS.
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 - RELOJ ELECTRÓNICO PARA RADICACIÓN
 - INTERNET E INTRANET Y CORREO ELECTRÓNICO
 - FAX, ESCÁNER
 - CONCEPTOS DE:
- GESTIÓN DOCUMENTAL
- DOCUMENTO, CLASES DE DOCUMENTOS
- DOCUMENTO DE ARCHIVO, DOCUMENTO ELECTRÓNICO DE ARCHIVO.
- SOPORTES DOCUMENTALES.
- COMUNICACIONES OFICIALES.
- CORRESPONDENCIA
 - UNIDADES DE INFORMACIÓN. CONCEPTO.
 - UNIDAD DE  CORRESPONDENCIA.
- CONCEPTO, OBJETIVOS,  MISIÓN Y FUNCIONES
- SERVICIOS QUE PRESTA.
 - MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL. CONCEPTO E IMPORTANCIA
 - LEGISLACIÓN VIGENTE PARA TRÁMITE DE DOCUMENTOS.
 - ESTRUCTURA ORGÁNICO-FUNCIONAL DE LA EMPRESA Y DE LA UNIDAD DE CORRESPONDENCIA.
 - TABLAS DE RETENCIÓN DOCUMENTAL. CONCEPTO E IMPORTANCIA.
 - CANALES O MEDIOS DE INGRESO DE LOS DOCUMENTOS: MENSAJERÍA, FAX, CORREO TRADICIONAL,
CORREO ELECTRÓNICO, PÁGINA WEB.
 - CLASIFICACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN RECIBIDA:
- CORRESPONDENCIA PERSONAL.
- FOLLETOS, REVISTAS Y PUBLICACIONES SERIADAS
- COMUNICACIONES OFICIALES RECIBIDAS: INTERNAS Y EXTERNAS.
- COMUNICACIONES CONFIDENCIALES RECIBIDAS: INTERNAS Y EXTERNAS.
- COMUNICACIONES RECIBIDAS POR FAX.
- COMUNICACIONES RECIBIDAS A TRAVÉS DE CORREO ELECTRÓNICO.
 - RADICACIÓN.  CONCEPTO.
 - PROCEDIMIENTO, MANUAL O ELECTRÓNICO, PARA LA RADICACIÓN DE DOCUMENTOS RECIBIDOS:
INTERNOS Y EXTERNOS.
 - INTERPRETACIÓN, ANÁLISIS Y SÍNTESIS DE LA INFORMACIÓN.
 - TÉCNICAS DE LECTURA
 - PAUTAS PARA RESUMIR.
 - PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO DE DOCUMENTOS RECIBIDOS.
 - FORMATOS Y SOFTWARE PARA EL REGISTRO DE LOS DOCUMENTOS RECIBIDOS.
 - RECORDATORIO O SERVICIO DE ALERTA DE CORRESPONDENCIA.
 - DISTRIBUCIÓN. CONCEPTO.
 - PROCEDIMIENTO PARA LA DISTRIBUCIÓN DE LOS DOCUMENTOS RECIBIDOS.
 - CONCEPTOS DE: SEGURIDAD  SALUD OCUPACIONAL, NORMAS DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL,
ORIENTADAS AL RECIBO DE DOCUMENTOS.
- ELEMENTOS DE PROTECCIÓN PARA EL DESEMPEÑO DE LAS FUNCIONES.
 - CONCEPTOS DE:
- USUARIO Y CLIENTE
 - NORMAS DE ATENCIÓN AL CLIENTE CARA A CARA Y A TRAVÉS DE MEDIOS TECNOLÓGICOS,
 - FUNDAMENTOS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, EN SERVICIO AL CLIENTE.
 - COMUNICACIÓN. CONCEPTO
- TRANSMISIÓN DE MENSAJES
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- MEDIOS Y CANALES DE COMUNICACIÓN.
 - COMUNICACIÓN EMPRESARIAL. CONCEPTO.
 - TRABAJO EN EQUIPO:
- CONCEPTO
- CARACTERÍSTICAS DEL TRABAJO EN EQUIPO
 - NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS PARA LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS.
 - NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS.
 - PROCEDIMIENTO PARA LA RADICACIÓN DE DOCUMENTOS PRODUCIDOS POR LA ORGANIZACIÓN.
 - PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO DE DOCUMENTOS PRODUCIDOS POR LA ORGANIZACIÓN, MANUAL O
AUTOMATIZADO.
 - TÉCNICAS DE REPRODUCCIÓN.
 - PROCEDIMIENTO PARA EL DESPACHO DE DOCUMENTOS.
 - EQUIPOS Y MEDIOS TECNOLÓGICOS.
 - ESTRUCTURA ORGÁNICO FUNCIONAL DE LA EMPRESA.
 - CANALES O MEDIOS DE DESPACHO DE DOCUMENTOS.
 - MENSAJERÍA. CONCEPTO.
 - CORREO TRADICIONAL.
 - POLÍTICAS INSTITUCIONALES EN CUANTO A MENSAJERÍA INTERNA Y EXTERNA.
 - CONSECUTIVO DE DOCUMENTOS PRODUCIDOS Y DESPACHADOS. CONCEPTO.
 - LEGISLACIÓN VIGENTE
 - MEDIOS DE CONSULTA
 - PRÉSTAMO DE DOCUMENTOS (TESTIGO, FICHA DE AFUERA PARA PRÉSTAMO DE DOCUMENTOS).
 - RECUPERACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN PRESTADA.
 - FASE DE DESCARGUE DE LA CORRESPONDENCIA.
- CONCEPTO
- PROCEDIMIENTO

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

ALISTAR LOS ÚTILES, ELEMENTOS, EQUIPOS Y EL PUESTO DE TRABAJO  PARA EL RECIBO Y EL DESPACHO DE
LOS DOCUMENTOS.
OPERAR EQUIPOS Y  HERRAMIENTAS TECNOLÓGICAS, MANUALES O AUTOMATIZADAS, EMPLEADAS PARA LA
RECEPCIÓN Y EL DESPACHO DE DOCUMENTOS, DE ACUERDO CON LOS MANUALES DE OPERACIÓN.
INGRESAR LOS DOCUMENTOS PARA LA ORGANIZACIÓN APLICANDO EL MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL,
LA LEGISLACIÓN VIGENTE, LA TECNOLOGÍA Y EL APLICATIVO DISPONIBLE.
-IDENTIFICAR LOS CANALES O MEDIOS DE INGRESO DE LOS DOCUMENTOS.
-APLICAR LOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACIÓN.
-INTERPRETAR EL MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL, EN LO RELACIONADO CON EL RECIBO DE
DOCUMENTOS.
-VERIFICAR LOS DOCUMENTOS RECIBIDOS DE ACUERDO CON LAS NORMAS INSTITUCIONALES.
-APLICAR EL MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL, EN LO RELACIONADO CON EL RECIBO DE DOCUMENTOS.
-APLICAR LAS TABLAS DE RETENCIÓN DOCUMENTAL.
-APLICAR LA LEGISLACIÓN VIGENTE PARA EL RECIBO DE DOCUMENTOS.
-APLICAR LA LEGISLACIÓN VIGENTE PARA EL RECIBO DE DOCUMENTOS.
-INTERPRETAR LA ESTRUCTURA ORGÁNICO-FUNCIONAL DE LA EMPRESA.
-APLICAR  LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD PARA LA RECEPCIÓN DE  DOCUMENTOS.
-APLICAR LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD PARA LA RECEPCIÓN DE DOCUMENTOS.
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-APLICAR LA ESTRUCTURA ORGÁNICO-FUNCIONAL DE LA EMPRESA.
-CLASIFICAR LOS DOCUMENTOS QUE INGRESAN A LA ORGANIZACIÓN DE ACUERDO CON LOS
DESTINATARIOS Y CON LA ESTRUCTURA ORGÁNICO-FUNCIONAL.
-DISTRIBUIR LOS FOLLETOS Y PUBLICACIONES SERIADAS, DE ACUERDO CON LA POLÍTICA INSTITUCIONAL.
RADICAR LOS DOCUMENTOS QUE HARÁN PARTE DE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO CON EL
MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL, LAS NORMAS Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.
-OPERAR HERRAMIENTAS Y EQUIPOS TECNOLÓGICOS, MANUALES O AUTOMATIZADOS, DISPONIBLES PARA
EL PROCESO DE RADICACIÓN DE LOS DOCUMENTOS RECIBIDOS.
-	APLICAR LOS FORMATOS Y CONTROLES MANUALES O ELECTRÓNICOS PARA CONSTATAR LA RECEPCIÓN DE
LOS DOCUMENTOS.
-ELABORAR FORMATOS PARA EL REGISTRO DE DOCUMENTOS RECIBIDOS.
-ANALIZAR E INTERPRETAR LA   INFORMACIÓN DEL CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS RECIBIDOS.
-REGISTRAR LOS DOCUMENTOS RECIBIDOS, MANUAL O ELECTRÓNICAMENTE, TENIENDO EN CUENTA EL
MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL, EL APLICATIVO (SOFTWARE) Y LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA
CALIDAD.
-DISTRIBUIR LOS DOCUMENTOS A LAS DEPENDENCIAS PARA SU TRÁMITE ADMINISTRATIVO, DE ACUERDO
CON EL MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL Y LA ESTRUCTURA ORGÁNICO-FUNCIONAL.
-DESARROLLAR ACTITUDES Y ESTRATEGIAS DE TRABAJO EN EQUIPO.
-APLICAR LAS NORMAS DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL.
-UTILIZAR LOS ELEMENTOS DE PROTECCIÓN PARA EL DESEMPEÑO DE LAS FUNCIONES.
ATENDER A LOS USUARIOS DE ACUERDO CON LA POLÍTICA INSTITUCIONAL, LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA
CALIDAD Y LA TECNOLOGÍA DISPONIBLE
DESPACHAR LOS DOCUMENTOS PRODUCIDOS POR LA ORGANIZACIÓN APLICANDO EL MANUAL DE GESTIÓN
DOCUMENTAL, LAS NORMAS TÉCNICAS Y LAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, LA LEGISLACIÓN VIGENTE, LA
TECNOLOGÍA Y EL APLICATIVO DISPONIBLE.
-IDENTIFICAR LOS CANALES, MEDIOS TECNOLÓGICOS O EMPRESAS DE CORREO PARA EL ENVÍO DE LOS
DOCUMENTOS PRODUCIDOS POR LA ORGANIZACIÓN.
-INTERPRETAR LAS NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS Y LAS DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA LA
ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS PRODUCIDOS.
-VERIFICAR LOS DOCUMENTOS PRODUCIDOS POR LA ORGANIZACIÓN, APLICANDO LAS NORMAS TÉCNICAS
COLOMBIANAS Y LAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD PARA LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE LOS
DOCUMENTOS; EL MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.
-RADICAR LOS DOCUMENTOS PRODUCIDOS POR LA ORGANIZACIÓN DE ACUERDO CON EL MANUAL DE
GESTIÓN DOCUMENTAL, LA TECNOLOGÍA Y EL SOFTWARE DISPONIBLE.
-IDENTIFICAR FORMATOS DE REGISTRO Y CONTROL DE DOCUMENTOS PRODUCIDOS PARA SU DESPACHO.
-REGISTRAR Y CONTROLAR LOS DOCUMENTOS PRODUCIDOS POR LA ORGANIZACIÓN, PARA SU DESPACHO,
APLICANDO LA ESTRUCTURA ORGÁNICO-FUNCIONAL DE LA EMPRESA, EL MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTA,
LA TECNOLOGÍA Y EL APLICATIVO DISPONIBLE.
-APLICAR LAS NORMAS DE CALIDAD DURANTE EL REGISTRO, DESPACHO Y CONTROL DE LOS DOCUMENTOS
PRODUCIDOS POR LA ORGANIZACIÓN.
-ENVIAR LOS DOCUMENTOS PRODUCIDOS, A TRAVÉS DE LOS CANALES Y MEDIOS ESTABLECIDOS POR LA
ORGANIZACIÓN, APLICANDO   LAS NORMAS DE CORREO Y MENSAJERÍA, EL MANUAL DE GESTIÓN
DOCUMENTAL, LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, LA LEGISLACIÓN VIGENTE, LA TECNOLOGÍA Y EL
APLICATIVO DISPONIBLE.
-DISTRIBUIR LAS COPIAS PARA SU RESPECTIVO ARCHIVO.
-CONFORMAR Y CONSERVAR EL CONSECUTIVO DE DOCUMENTOS PRODUCIDOS Y DESPACHADOS, DE
ACUERDO CON LA LEGISLACIÓN VIGENTE.
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-CONTROLAR EL PRÉSTAMO Y LA RECUPERACIÓN DE LOS DOCUMENTOS.
REALIZAR EL RECORDATORIO Y COBRO DE CORRESPONDENCIA A LAS DIFERENTES DEPENDENCIAS.

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

-UTILIZA CUIDADOSAMENTE LOS ÚTILES, PAPELERÍA, ELEMENTOS, MOBILIARIO Y EQUIPOS REQUERIDOS
PARA LA  RECEPCIÓN Y DESPACHO DE DOCUMENTOS.
 - OPERA DE MANERA  RESPONSABLE LOS EQUIPOS Y PROGRAMAS (APLICATIVO)  PARA EL RECIBO Y
DESPACHO DE DOCUMENTOS INTERNOS Y EXTERNOS; DE ACUERDO CON  EL MANUAL DE OPERACIÓN DE
LOS EQUIPOS REQUERIDOS PARA EL RECIBO Y DESPACHO DE DOCUMENTOS.
 - UTILIZA RESPONSABLEMENTE LAS TABLAS DE RETENCIÓN DOCUMENTAL.
 - APLICA DE MANERA RIGUROSA LOS PROCEDIMIENTOS, MANUALES O AUTOMATIZADOS Y LA NORMATIVA
VIGENTE PARA LA RECEPCIÓN DE LOS DOCUMENTOS.
 - APLICA DE MANERA RIGUROSA EL MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL, LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA
CALIDAD Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE PARA EL INGRESO DE LOS DOCUMENTOS.
 - CLASIFICA DE MANERA CUIDADOSA LA DOCUMENTACIÓN RECIBIDA.
 - RADICA DE MANERA RIGUROSA LOS DOCUMENTOS PARA LA ORGANIZACIÓN, INTERNOS Y EXTERNOS,
APLICANDO EL SOFTWARE, LAS NORMAS Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.
 - ANALIZA E  INTERPRETA   DE MANERA COHERENTE LA INFORMACIÓN CONTENIDA EN LOS DOCUMENTOS
RECIBIDOS, PARA EL RESPECTIVO REGISTRO.
 - UTILIZA DE MANERA RESPONSABLE LOS FORMATOS, PLANILLAS Y SOFTWARE PARA EL REGISTRO Y
CONTROL DE LOS DOCUMENTOS RECIBIDOS, TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA
CALIDAD Y LA TECNOLOGÍA DISPONIBLE.
 - DISTRIBUYE RIGUROSAMENTE LOS DOCUMENTOS A LAS DEPENDENCIAS ENCARGADAS DEL TRÁMITE, DE
ACUERDO CON LAS FUNCIONES DE CADA UNA.
 - REALIZA DE MANERA ESTRICTA EL RECORDATORIO DE CORRESPONDENCIA RECIBIDA, A LAS
DEPENDENCIAS RESPECTIVAS APLICANDO EL MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL.
 - UTILIZA RESPONSABLEMENTE LOS ELEMENTOS DE PROTECCIÓN, DE ACUERDO CON LAS NORMAS DE
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL DURANTE EL DESEMPEÑO DE SUS FUNCIONES.
 - APLICA DE MANERA CUIDADOSA LA COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y LAS ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN AL
CLIENTE CARA A CARA Y A TRAVÉS DE MEDIOS TECNOLÓGICOS, DE ACUERDO CON LA TECNOLOGÍA
DISPONIBLE.
 - PARTICIPA ACTIVAMENTE EN LA SOLUCIÓN DE SITUACIONES PROBLÉMICAS, EN EQUIPO DE TRABAJO CON
OTROS COMPAÑEROS.
 - VERIFICA RIGUROSAMENTE QUE LOS DOCUMENTOS REÚNAN LAS CONDICIONES PARA SER RADICADOS,
REGISTRADOS Y DESPACHADOS, DE ACUERDO CON EL MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL, LAS NORMAS
TÉCNICAS COLOMBIANAS PARA LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS Y LAS DE GESTIÓN DE
LA CALIDAD.
 - APLICA DE MANERA CUIDADOSA EL PROCEDIMIENTO, MANUAL O AUTOMATIZADO, PARA LA RADICACIÓN DE
LOS DOCUMENTOS POR DESPACHAR, UTILIZANDO LA TECNOLOGÍA Y EL APLICATIVO DISPONIBLE.
 - REGISTRA CON RESPONSABILIDAD LOS DOCUMENTOS INTERNOS Y EXTERNOS POR DESPACHAR,
APLICANDO EL MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL Y LA TECNOLOGÍA DISPONIBLE.
 - DISTRIBUYE OPORTUNAMENTE LAS COPIAS DE LOS DOCUMENTOS POR ENVIAR DE ACUERDO CON LAS
NORMAS INTERNAS Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.
 - CONSERVA RESPONSABLEMENTE LAS COPIAS DE LOS DOCUMENTOS ENVIADOS DE ACUERDO CON LAS
NORMAS DE LA ORGANIZACIÓN Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.
 - APLICA CUIDADOSAMENTE TÉCNICAS DE PLEGADO Y EMBALAJE PARA EL DESPACHO DE LOS
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DOCUMENTOS, DE ACUERDO CON LAS NORMAS TÉCNICAS Y LAS DE CORREO Y MENSAJERÍA.
 - REALIZA RIGUROSAMENTE EL DESCARGUE DE LOS DOCUMENTOS TRASLADADOS A LAS DEPENDENCIAS
RESPONSABLES DE SU TRÁMITE, DE ACUERDO CON EL MANUAL DE GESTIÓN DOCUMENTAL.
 - COMPRUEBA EL REGISTRO DE LOS DOCUMENTOS RECIBIDOS Y DESPACVHADOS, DE ACUERDO CON LAS
NORMAS Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

210601010

VERSIÓN DE
LA NCL

2

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO
CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
300 horas

DENOMINACIÓN
UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-HARDWARE) Y SUS CARACTERÍSTICAS, EN LA SATISFACCIÓN DE LOS
CLIENTES, EL MEJORAMIENTO CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

OPERAR LOS RECURSOS TÉCNICOS Y TECNOLÓGICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCIÓN Y SERVICIO AL
CLIENTE DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN, LAS NORMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD, DE
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL.

PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA EN INGLÉS Y EN
ESPAÑOL, APLICANDO ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA ETIQUETA Y LAS POLÍTICAS DE LA
ORGANIZACIÓN, DE ACUERDO CON LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

PROPORCIONAR ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE, EN INGLÉS Y EN ESPAÑOL, DE MANERA EFECTIVA, A
TRAVÉS DE LOS MEDIOS TECNOLÓGICOS Y LOS APLICATIVOS DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACIÓN
EMPRESARIAL, LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD Y LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

VERIFICAR LA APLICACIÓN DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, A
TRAVÉS DE MEDIOS TECNOLÓGICOS EN INGLES Y ESPAÑOL DE ACUERDO CON LA POLÍTICA INSTITUCIONAL Y
LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, MEDIANTE LA
IMPLEMENTACIÓN DE LA TECNOLOGÍA DISPONIBLE, TENIENDO EN CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACIÓN.

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

PERSONALIDAD.
-CONCEPTO
-CONDUCTA Y PENSAMIENTO.
-ASPECTOS DE LA PERSONALIDAD.
-CARACTERÍSTICAS DE LA PERSONALIDAD.
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-FACTORES DE LA PERSONALIDAD
-DIMENSIÓN INTERPERSONAL.
-IMAGEN PERSONAL
-CONCEPTO
-ASPECTO CORPORAL: CUIDADO DE LA PIEL, DEL CABELLO Y DEL ROSTRO.
-SALUD.
-ASPECTO ESPIRITUAL.
-ENCANTO PERSONAL.
-VESTUARIO Y ACCESORIOS: COMBINACIÓN DE COLORES, USO DEL UNIFORME, ACCESORIOS.
-MAQUILLAJE, PERFUME, ELEGANCIA MASCULINA
-RELACIONES INTERPERSONALES: CONCEPTO, ELEMENTOS Y DESARROLLO
CADENA DE SUMINISTRO (SCM) SUPPLAY CHAIN MANAGEMENT
-CONCEPTO
-ADMINISTRACIÓN DE LA CADENA DE SUMINISTRO (SCM)
-ASPECTOS POR CONSIDERAR EN LA IMPLEMENTACIÓN DE LA SCM
-POSIBLES CONTINGENCIAS PARA EVITAR PROBLEMAS EN LA SCM
-OPORTUNIDADES Y RETOS DEL RFID (DISPOSITIVO DE TRANSFERENCIA DE INFORMACIÓN POR
FRECUENCIAS DE RADIO) EN LA SCM.
COMUNICACIÓN.
-ELEMENTOS DE LA COMUNICACIÓN
-COMUNICACIÓN VERBAL, COMUNICACIÓN NO VERBAL Y NORMAS DE CONVIVENCIA.
FUNCTIONS: NOUNS, ADJECTIVES, PRONOUNS, VERBS AND PREPOSITIONS
INTRODUCING YOURSELF
-NAME: FAMILY, MIDDLE, FIRST, AGE, WEIGH, HEIGHT.
-IDENTIFICATION CARD
-PASSPORT CARD
-NATIONALITY
-ADDRESS
-PHONE NUMBERS
-LIKES AND DISLIKES
VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS.
EMPRESA.
-CONCEPTO
-ACTIVIDAD ECONÓMICA.
-ESTRUCTURA ORGÁNICO-FUNCIONAL
-PRINCIPIOS CORPORATIVOS
-CULTURA ORGANIZACIONAL. CONCEPTO, MISIÓN, VISIÓN Y OBJETIVOS CORPORATIVOS
-MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS
PLANEACIÓN DE LOS RECURSOS DE LA EMPRESA. ENTERPRISE RESOURCE PLANNING. (ERP).
-CONCEPTO
-RETOS Y SOLUCIONES DEL ERP EN LA EMPRESA DE HOY
-PLANEACIÓN DE LOS RECURSOS DE LA EMPRESA (ERP)
-RECOMENDACIONES SOBRE EL ERP
ARMY - RANK
ORGANIZATIONAL STRUCTURES: COMPANIES, ENTERPRISES, ENTITIES, CORPORATIONS
OCCUPATIONS
PROFESSIONS
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JOBS
VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS.
PROTOCOLO
-CONCEPTO
-HISTORIA DEL PROTOCOLO
-CLASES DE PROTOCOLO
-PROTOCOLO EN LA CORRESPONDENCIA: TARJETAS, CARTAS, PORTAFOLIO DE SERVICIOS.
-NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS PARA LA ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS COMERCIALES.
-NORMAS DE CALIDAD, APLICADAS A LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS.
-PRECEDENCIAS
-PRECEDENCIAS MILITARES
ETIQUETA. CONCEPTO
-ETIQUETA SOCIAL, Y ETIQUETA EMPRESARIAL
-TARJETAS EMPRESARIALES
-ETIQUETA EN LA MESA
TYPE  WRITING
-INVITATION CARDS AND LETTERS.
-THANKING CARDS AND LETTERS.
-ORGANIZATIONAL PORTFOLIO.
-VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS PARA ETIQUETA EN EL VESTIR.
-MAKE  UP
-VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS
NORMAS TÉCNICAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD VIGENTES PARA EL SERVICIO AL CLIENTE. CONCEPTO,
FUNDAMENTOS, TRAZABILIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE Y MEJORA CONTINUA EN LOS PROCESOS DE
SERVICIO AL CLIENTE.
NORMAS DE CALIDAD ISO 9000, MALCOM BALDRIGE NACIONAL QUALITY AWARD, EFQM, OTROS.
SERVICIO AL CLIENTE:
-CLIENTE
-TIPOS DE CLIENTES
-SERVICIO
-ESTÁNDARES DEL SERVICIO
-TRIÁNGULOS DEL SERVICIO: INTERNO Y EXTERNO
-MOMENTOS DE VERDAD
-CICLO DEL SERVICIO
-ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN PERSONALIZADA: CARA A CARA.
-VALOR AGREGADO
-CLASIFICACIÓN DE LOS CLIENTES.
-MANEJO DE LA AGENDA
-LIBRETA DE CALIFICACIONES DEL CLIENTE.
MAKING APPOINTMENTS. TIME EXPRESSIONS:
-DAYS
-MONTHS
-NUMBERS
-VERB TO BE: YES/NO.
INFORMATION QUESTIONS: WHEN/ WHERE/ HOW/ WHO/ WHO-WITH/ WHY/ WHAT/ WHICH.
VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLES
PERFIL PROFESIONAL
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-COMPORTAMIENTOS ÉTICOS.
-ASPECTO INTELECTUAL, ASPECTO LABORAL, ASPECTO SOCIAL
ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN A TRAVÉS DE DIFERENTES MEDIOS TECNOLÓGICOS: TELÉFONO, PBX,
INTERNET, INTRANET CORREO ELECTRÓNICO, FAX, TÉLEX, CITÓFONO, CELULAR, BEEPER, CALL CENTER Y
APLICATIVOS DISPONIBLES.
-COMUNICACIONES TELEFÓNICAS.
-NORMAS DE CORTESÍA TELEFÓNICA.  ELEMENTOS DE APOYO: FONO MEMO, AGENDA Y DIRECTORIOS
MANUALES O ELECTRÓNICOS.
-FUNDAMENTOS DE CONSERVACIÓN DOCUMENTAL.
-SOPORTES DOCUMENTALES. CONCEPTO Y TIPOS DE SOPORTES.
-ADMINISTRACIÓN DEL TIEMPO
CRM & SERVICIO A CLIENTES
-CONCEPTOS, CARACTERÍSTICAS DE CALL CENTER & ATENCIÓN A CLIENTES
-CENTROS DE CONTACTO AUTOMATIZADOS. RUTEO DE LLAMADAS
-MÉTRICA DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
-GUIONES PARA LLAMADAS EN EL CALL CENTER
-FACTORES CLAVE PARA EL ÉXITO DEL SERVICIO A CLIENTES
-LA AUTOMATIZACIÓN DE LA FUERZA DE VENTAS: EL RETO DE CRM
-ADMINISTRAR EL PROYECTO DE CRM
-EL EQUIPO DE DESARROLLO DE CRM
-REQUERIMIENTOS DE CRM
-LOS SIETE PECADOS EN LA IMPLEMENTACIÓN DE CRM
EL SAV (SISTEMA AUTOMATIZADO DE VENTAS) DE HOY.
-CONCEPTO
-ADMINISTRACIÓN DE CONTACTO
-SAV Y CRM MÓVIL
-FACTORES DE ÉXITO PARA SAV
ANSWERING THE PHONE:
-COMMANDS, GREETINGS, NUMBERS, SPELLING
-GRAMMAR STRUCTURES: PROGRESSIVE TENSES
-INFORMATION QUESTIONS.
-VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS
PORTAFOLIO DE SERVICIOS DE LA ORGANIZACIÓN:
-CONCEPTO
-PARTES QUE LO COMPONEN.
COMUNICACIÓN EMPRESARIAL.
-CONCEPTO
-FUNCIONES DE LA COMUNICACIÓN EMPRESARIAL
-CLASIFICACIÓN DE LA COMUNICACIÓN EMPRESARIAL
-CONDUCTO REGULAR
SIMPLE TENSES IN AFFIMATIVE, NEGATIVE AND INTERROGATIVE FORMS.
VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS.
RELACIONES PÚBLICAS
-ACTITUDES Y FORMACIÓN DE LA OPINIÓN PÚBLICA
-CLASES DE PÚBLICO
-FUNCIONES DE LAS RELACIONES PÚBLICAS
-COMUNICACIONES EN LAS RELACIONES PÚBLICAS
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NORMAS INTERNAS Y EXTERNAS DE LA ORGANIZACIÓN
TRABAJO EN EQUIPO
-LIDERAZGO
-TOMA DE DECISIONES
-RESOLUCIÓN DE PROBLEMAS. PASOS
VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS PARA LA SOLUCIÓN DE PROBLEMAS DEL CLIENTE
LOS FUNDAMENTALES PARA ASUMIR LA RESOLUCIÓN DE PROBLEMA Y EL  DESARROLLO DE LOS
PROYECTOS.

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

APLICAR LOS PROTOCOLOS E IDENTIDAD CORPORATIVA EN LA PRESENTACIÓN PERSONAL
-INTERPRETAR LA IDENTIDAD CORPORATIVA, Y LOS PRINCIPIOS CORPORATIVOS
-APLICAR LOS PRINCIPIOS CORPORATIVOS
-DESARROLLAR A TRAVÉS DE SU COMPORTAMIENTO ACTITUDES QUE FAVOREZCAN LAS RELACIONES
INTERPERSONALES Y EMPRESARIALES.
-SELECCIONAR VESTUARIO, MAQUILLAJE Y ACCESORIOS QUE PROYECTEN APARIENCIA Y ACTITUD
PERSONAL ACORDES CON LA IDENTIDAD CORPORATIVA.
-IDENTIFICAR LA ETIQUETA Y EL PROTOCOLO INSTITUCIONAL
-APLICAR LA ETIQUETA Y EL PROTOCOLO INSTITUCIONAL
-IDENTIFICAR EL PROTOCOLO PARA LA ELABORACIÓN DE LA CORRESPONDENCIA
-APLICAR EL PROTOCOLO EN LA ELABORACIÓN DE LA CORRESPONDENCIA
INTERPRETAR EL VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS, RELACIONADO CON EL PROTOCOLO, IDENTIDAD
CORPORATIVA Y PARA DESCRIBIR LA IMAGEN PERSONAL.
APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS, RELACIONADO CON EL PROTOCOLO, IDENTIDAD
CORPORATIVA Y PARA DESCRIBIR LA IMAGEN PERSONAL.
INTERPRETAR EL VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS, RELACIONADO CON LA ELABORACIÓN DE
CORRESPONDENCIA.
APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS PARA LA ELABORACIÓN DE CORRESPONDENCIA.
BRINDAR ATENCIÓN QUE FAVOREZCA LAS RELACIONES EMPRESARIALES CON EL CLIENTE:
-IDENTIFICAR LOS TIPOS DE CLIENTES
-DIFERENCIAR LOS MOMENTOS DE VERDAD
-APLICAR MOMENTOS DE VERDAD ESTELARES EN LA ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE
APLICAR LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD EN LA ATENCIÓN PERSONALIZADA
-INTERPRETAR LAS NORMAS Y LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD
-IDENTIFICAR LAS ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN PERSONALIZADA
-SELECCIONAR LA ESTRATEGIA DE ATENCIÓN PERSONALIZADA, DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS
DEL CLIENTE.
PRESTAR SERVICIO DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES, EL PROTOCOLO Y LAS
REGLAMENTACIONES RESPECTIVAS.
-APLICAR LAS REGLAMENTACIONES INSTITUCIONALES PARA LA ATENCIÓN Y EL SERVICIO
INTERPRETAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, RELACIONADO CON LA ATENCIÓN QUE FAVOREZCA
LAS RELACIONES EMPRESARIALES CON EL CLIENTE.
APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, RELACIONADO CON LA ATENCIÓN QUE FAVOREZCA LAS
RELACIONES EMPRESARIALES CON EL CLIENTE.
SUMINISTRAR LA INFORMACIÓN REQUERIDA POR EL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS LINEAMIENTOS Y
PROCESOS DE LA ORGANIZACIÓN.
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-IDENTIFICAR EL TIPO DE INFORMACIÓN QUE MANEJA LA ORGANIZACIÓN
-INTERPRETAR LA INFORMACIÓN REQUERIDA POR EL CLIENTE
-APLICAR LAS NORMAS, PROCESOS Y POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN
-APLICAR LOS PROCEDIMIENTOS DE ATENCIÓN DE ACUERDO CON EL SCM, CADENA DE SUMINISTRO.
PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE A TRAVÉS DE LOS MEDIOS TECNOLÓGICOS ESTABLECIDOS POR LA
ORGANIZACIÓN, APLICANDO EL PROTOCOLO Y LAS REGLAMENTACIONES RESPECTIVAS.
-IDENTIFICAR LOS MEDIOS ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACIÓN A TRAVÉS DE LOS CUALES SE PRESTA
ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE.
-EMPLEAR LOS MEDIOS ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACIÓN A TRAVÉS DE LOS CUALES SE PRESTA
ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE.
COMPRENDER EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, PARA LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO AL CLIENTE A
TRAVÉS DE LOS MEDIOS ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACIÓN.
APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, PARA PRESTAR ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE A
TRAVÉS DE LOS MEDIOS ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACIÓN.
DOCUMENTAR EL SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS Y LA TRAZABILIDAD
-INTERPRETAR EL MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN, PARA EL SERVICIO AL
CLIENTE.
-IDENTIFICAR LA SECUENCIA HISTÓRICA O TRAZABILIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE
-REGISTRAR LOS CLIENTES QUE INGRESAN A LA ORGANIZACIÓN
-CONSERVAR LA DOCUMENTACIÓN RELACIONADA CON EL SERVICIO AL CLIENTE
APLICAR LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACIÓN DURANTE LA ATENCIÓN Y EL
SERVICIO AL CLIENTE.
-IDENTIFICAR LAS PARTES QUE CONSTITUYEN EL PORTAFOLIO DE SERVICIOS
-IDENTIFICAR EL PROTOCOLO PARA LA ELABORACIÓN DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS
-APLICAR EL PROTOCOLO EN LA ELABORACIÓN DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS
-IDENTIFICAR LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA ORGANIZACIÓN, A TRAVÉS DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS.
-APLICAR EL SAV (SISTEMA AUTOMATIZAD DE VENTAS) DE HOY
-INTERPRETAR LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, EN CUANTO A MEJORA CONTINUA EN EL SERVICIO.
-APLICAR LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, EN CUANTO A MEJORA CONTINUA EN EL SERVICIO.
-DETERMINAR EL TIEMPO DE ATENCIÓN Y DE SERVICIO AL CLIENTE
-CONTROLAR EL TIEMPO DE ATENCIÓN Y DE SERVICIO AL CLIENTE
-DETERMINAR LA LEALTAD DE LOS CLIENTES, POR MEDIOS Y MODELOS DE CALIDAD
INTERPRETAR EL VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS, RELACIONADO CON LAS PARTES QUE CONFORMAN EL
PORTAFOLIO DE SERVICIOS DE UNA ORGANIZACIÓN.
APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS EN LA ELABORACIÓN DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS DE
UNA ORGANIZACIÓN.
EXPRESAR CON CLARIDAD Y PRECISIÓN LOS MENSAJES RELACIONADOS CON LOS CLIENTES
-IDENTIFICAR LAS INQUIETUDES Y NECESIDADES DEL CLIENTE: QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
-INTERPRETAR LAS INQUIETUDES Y NECESIDADES DEL CLIENTE: QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
-APLICAR LAS NORMAS Y PROCEDIMIENTOS EN LOS PROCESOS DE COMUNICACIÓN EMPRESARIAL
-CANALIZAR CON CLARIDAD Y PRECISIÓN LAS INQUIETUDES Y NECESIDADES DE LOS CLIENTES: QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS.
-APLICAR LOS GUIONES TELEFÓNICOS EN EL MANEJO DEL CALL CENTER
IDENTIFICAR E INTERPRETAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, DE ACUERDO CON LOS ESTÁNDARES
DE CALIDAD ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACIÓN, DURANTE EL PROCESO DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL
CLIENTE.
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APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, PARA EXPRESAR CON CLARIDAD Y PRECISIÓN LOS
MENSAJES DE LOS CLIENTES, DE ACUERDO CON LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS POR LA
ORGANIZACIÓN, DURANTE EL PROCESO DE ATENCIÓN Y DE SERVICIO AL CLIENTE.
RESOLVER EL ASUNTO DEMANDADO POR EL CLIENTE, GENERANDO ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN
-IDENTIFICAR EL PROBLEMA Y LOS PASOS PARA LA SOLUCIÓN DE PROBLEMAS.
-INTERPRETAR LOS PASOS PARA LA SOLUCIÓN DE PROBLEMAS
-APLICAR LAS NORMAS INTERNAS Y EXTERNAS DE LA ORGANIZACIÓN
IDENTIFICAR E INTERPRETAR EL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, DE ACUERDO CON LA SITUACIÓN
ESPECÍFICA DEL CLIENTE.
RESOLVER LAS INQUIETUDES Y NECESIDADES DEL CLIENTE EN FORMA ORAL O ESCRITA, EN INGLÉS Y EN
ESPAÑOL.
.APLICAR EL VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS, RELACIONADO CON LA ELABORACIÓN DE TARJETAS,
CARTAS DE INVITACIÓN Y AGRADECIMIENTO, Y PORTAFOLIO DE SERVICIOS

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

ATIENDE EL PUBLICO Y FACILITA EL SERVICIO AL CLIENTE CON OBJETIVIDAD, OBSERVANDO EL PROTOCOLO
Y LOS ESTÁNDARES ESTABLECIDOS
APLICA DE MANERA HONESTA SUS CUALIDADES Y FACULTADES Y LA IMPORTANCIA EN EL DESARROLLO
PERSONAL, LABORAL Y PROFESIONAL.
APLICA DE MANERA COMPROMETIDA HÁBITOS SANOS EN PROCURA DE SU SALUD, ASPECTO CORPORAL Y
ESPIRITUAL, PARA EL EFICIENTE DESEMPEÑO LABORAL.
PROYECTA DE MANERA ESTRICTA  ELEGANCIA Y DISTINCIÓN, A TRAVÉS DE SU PULCRITUD EN EL VESTIR,
COMBINACIÓN DE COLORES, ACCESORIOS, MAQUILLAJE Y PEINADO.
APLICA  DILIGENTEMENTE ACTITUDES, VALORES Y  NORMAS DE CORTESÍA  EN LAS RELACIONES
INTERPERSONALES.
APLICA RESPONSABLEMENTE LAS NORMAS DE LA ORGANIZACIÓN DURANTE LA EMISIÓN DE LOS MENSAJES
TANTO AL CLIENTE INTERNO COMO AL EXTERNO, DENTRO DE UN PROCESO DE COMUNICACIÓN EFECTIVA.
OPERA LOS EQUIPOS EN LA ELABORACIÓN DE TARJETAS DE PRESENTACIÓN, INVITACIÓN Y DE
AGRADECIMIENTO, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS.
APLICA RIGUROSAMENTE EL PROTOCOLO DE ACUERDO CON LA OCASIÓN, EL LUGAR Y LAS
PERSONALIDADES QUE INTERVIENEN EN ELLA.
APLICA RESPETUOSAMENTE LAS NORMAS DE CORTESÍA Y DE ETIQUETA EN TODOS LOS EVENTOS DE
COMUNICACIÓN, ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO.
APLICA DE MANERA RIGUROSA LOS SIGNIFICADOS DEL VOCABULARIO TÉCNICO, EN INGLÉS, REQUERIDO
PARA BRINDAR E INTERCAMBIAR INFORMACIÓN BÁSICA PERSONAL, LABORAL Y EMPRESARIAL, CON
ASERTIVIDAD EN MENSAJES BÁSICOS ORALES Y ESCRITOS, CARA A CARA.
DESCRIBE DE MANERA DILIGENTE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR UNA ORGANIZACIÓN, DE ACUERDO CON
EL PORTAFOLIO DE SERVICIOS, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS.
ELABORA RESPONSABLEMENTE CORRESPONDENCIA RELACIONADA CON LA ATENCIÓN Y EL SERVICIO A LOS
CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS, APLICANDO LAS NORMAS TÉCNICAS  VIGENTES, EN ESPAÑOL Y EN
INGLÉS.
CLASIFICA CON RESPONSABILIDAD LOS TIPOS DE CLIENTES QUE VISITAN LA ORGANIZACIÓN.
APLICA EN LA ATENCIÓN Y SERVICIO CON OBJETIVIDAD LOS MOMENTOS DE VERDAD DURANTE EL CICLO DEL
SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO.
UTILIZA LA PLANEACIÓN DE LOS RECURSOS DE LA EMPRESA RELACIONADA CON EL SERVICIO, CON
OBJETIVIDAD Y RESPONSABILIDAD.
APLICA LOS PLANES DE CONTINGENCIA EN LA CADENA DE SUMINISTRO CON OBJETIVIDAD, PARA MEJORAR
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LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE, CON DILIGENCIA Y RESPONSABILIDAD.
ESTABLECE LA MEDICIÓN DEL SERVICIO  EN LA  LEALTAD DE LOS CLIENTES CON PARÁMETROS DE CALIDAD
CON OBJETIVIDAD LA
UTILIZA RESPONSABLEMENTE DIFERENTES PORTAFOLIOS DE SERVICIOS EN LA ATENCIÓN Y SERVICIO DEL
CLIENTE
APLICA LOS CRM EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE POR MEDIOS TECNOLÓGICOS CON RESPONSABILIDAD.
APLICA LOS GUIONES DE ATENCIÓN POR MEDIOS TECNOLÓGICOS EN LA ADMINISTRACIÓN DE LA RELACIÓN
CON EL CLIENTE (CRM), CON COMPROMISO Y RESPONSABILIDAD.
PARTICIPA EN LOS PROYECTOS DE CRM EN LOS PROCESOS DE ATENCIÓN AL CLIENTE.
APLICA DE MANERA DILIGENTE ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN Y SERVICIO, CARA A CARA, TENIENDO EN
CUENTA LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD, LOS TIPOS DE CLIENTES Y SUS REQUERIMIENTOS; LAS
REGLAMENTACIONES INSTITUCIONALES, EL PROTOCOLO Y LA ETIQUETA RESPECTIVOS, DURANTE LA
CONCERTACIÓN DE CITAS Y EL MANEJO DE LA AGENDA MANUAL O ELECTRÓNICA, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS.
EVALÚA DE MANERA RIGUROSA LA ATENCIÓN Y EL SERVICIO PRESTADOS POR UNA ORGANIZACIÓN, A
TRAVÉS DE LA LIBRETA DE CALIFICACIONES.
APLICA RIGUROSAMENTE LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD EN LOS PROCESOS DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL
CLIENTE, CARA A CARA, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS.
APLICA OBJETIVAMENTE EL VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS, PARA ESTABLECER CITAS Y ORGANIZAR LA
AGENDA PERSONAL Y LA DE SU JEFE, CARA A CARA.
OPERA CON SEGURIDAD LOS MEDIOS TECNOLÓGICOS Y APLICATIVOS DISPONIBLES EN LA ORGANIZACIÓN
PARA LA ATENCIÓN Y EL SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO.
APLICA DILIGENTEMENTE LAS NORMAS Y ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN Y CORTESÍA TELEFÓNICA Y A TRAVÉS
DE OTROS MEDIOS TECNOLÓGICOS.
REGISTRA CUIDADOSAMENTE LOS CLIENTES O USUARIOS QUE INGRESAN A LA ORGANIZACIÓN Y EL
OBJETIVO DE SU VISITA.
CONCIERTA CITAS Y ORGANIZA LA AGENDA PERSONAL Y LA DE SU JEFE, A TRAVÉS DE LOS MEDIOS
TECNOLÓGICOS O APLICATIVOS DISPONIBLES.
EMITE Y RECIBE MENSAJES, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS A TRAVÉS DE LOS MEDIOS TECNOLÓGICOS.
BRINDA E INTERCAMBIA INFORMACIÓN BÁSICA PERSONAL, LABORAL Y EMPRESARIAL, CARA A CARA Y A
TRAVÉS DE LOS MEDIOS TECNOLÓGICOS, EN ESPAÑOL E INGLÉS.
APLICA DE MANERA RESPONSABLE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN Y DE SERVICIO AL CLIENTE, A TRAVÉS
DE LOS MEDIOS TECNOLÓGICOS Y APLICATIVOS DISPONIBLES, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS, PARA LA
CONCERTACIÓN DE CITAS Y EL MANEJO DE LA AGENDA, DE ACUERDO CON LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD.
ELABORA DE MANERA  RESPONSABLE UNA PROPUESTA DE  PORTAFOLIO DE SERVICIOS DE LA
ORGANIZACIÓN, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS, APLICANDO  EL VOCABULARIO TÉCNICO.
APLICA DILIGENTEMENTE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN Y DE SERVICIO,  CARA A CARA Y A TRAVÉS DE
MEDIOS TECNOLÓGICOS, DE ACUERDO CON LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD Y LAS POLÍTICAS DE LA
ORGANIZACIÓN.
PRECISA DE MANERA DILIGENTE LAS NECESIDADES E INQUIETUDES DE LOS CLIENTES INTERNOS Y
EXTERNOS, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS.
IMPLEMENTA  UN CRM EN LA ORGANIZACIÓN, TENIENDO EN CUENTA EL PROTOCOLO, EL CLIENTE Y EL NIVEL
DE SERVICIO.
APLICA DE MANERA RESPONSABLE EL VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS PARA TOMAR  CON ASERTIVIDAD
MENSAJES BÁSICOS ORALES Y ESCRITOS, A TRAVÉS DE MEDIOS TECNOLÓGICOS.
EXPRESA DE MANERA  RESPETUOSA, CON CLARIDAD Y PRECISIÓN LOS MENSAJES RELACIONADOS CON LOS
CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS TENIENDO EN CUENTA EL PROCESO COMUNICATIVO DENTRO DE LAS
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RELACIONES EMPRESARIALES, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS.
ELABORA RIGUROSAMENTE CRONOGRAMAS DE ACTIVIDADES Y ESTABLECE PRIORIDADES Y PLANES DE
TRABAJO PARA FACILITAR EL MANEJO Y EL CONTROL DEL TIEMPO.
APLICA DILIGENTEMENTE ACTITUDES Y VALORES EN LAS RELACIONES PÚBLICAS EN PROCURA DEL
PRESTIGIO DE LA ORGANIZACIÓN.
PARTICIPA DE MANERA PROACTIVA EN LA REALIZACIÓN DEL TRABAJO EN EQUIPO, DEMOSTRANDO ACTITUD
Y LIDERAZGO POSITIVOS DURANTE EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES.
REGISTRA CON RESPONSABILIDAD, EN INGLÉS, MENSAJES RELACIONADOS CON LOS REQUERIMIENTOS DE
LOS CLIENTES.
ELABORA DE MANERA  RESPONSABLE, TARJETAS Y CARTAS DE INVITACIÓN Y DE AGRADECIMIENTO, EN
INGLÉS Y EN ESPAÑOL, QUE FAVOREZCAN LAS RELACIONES EMPRESARIALES.

1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

210601011

VERSIÓN DE
LA NCL

2

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

PROCESAR LA INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA
ORGANIZACIÓN

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
110 horas

DENOMINACIÓN

DISEÑAR INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA ORGANIZACIÓN.

IDENTIFICAR LAS VARIABLES PARA LA CODIFICACIÓN DE LA INFORMACIÓN POR TABULAR, DE ACUERDO CON
LAS POLÍTICAS Y LA METODOLOGÍA ESTABLECIDA.

APLICAR PROCESOS DE INVESTIGACIÓN EN LA SOLUCIÓN DE PROBLEMAS QUE AFECTEN LA ORGANIZACIÓN.

TABULAR LA INFORMACIÓN RECOLECTADA EN LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN.

ESTABLECER LAS NO CONFORMIDADES DE LA COMPILACIÓN Y LA TABULACIÓN DE LA INFORMACIÓN, DE
ACUERDO CON LA METODOLOGÍA UTILIZADA Y LA TECNOLOGÍA DISPONIBLE.

EMITIR RESULTADOS DE LA INFORMACIÓN CODIFICADA Y TABULADA.

PRESENTAR INFORMES DE LOS RESULTADOS DE LA INFORMACIÓN PROCESADA.

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DEL PROCESO DE INFORMACIÓN APLICADO A LAS METODOLOGÍAS DE
INVESTIGACIÓN EN LA ORGANIZACIÓN.

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

-LA INVESTIGACIÓN CIENTÍFICA
-OBJETO DEL ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN: TEORÍA DE LA METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN CIENTÍFICA,
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PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN, RECURSOS,
-TIPOS DE VARIABLES:
-CUANTITATIVA, CUALITATIVA, DISCRETA Y CONTINUA
TIPOS DE INVESTIGACIÓN.
-EXPLORATORIA, DESCRIPTIVA, CORRELACIONAL Y EXPLICATIVA
LA IDEA DE INVESTIGACIÓN
-FUENTES DE IDEAS
-ORGANIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN
CORRIENTES METODOLÓGICAS ACTUALES
-CORRIENTES
-PROCEDIMIENTO INDUCTIVO
-PROCEDIMIENTO DEDUCTIVO
-MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN:
-HISTÓRICO,  DIALÉCTICO, GENÉTICO, COMPARATIVO
DESCRIPCIÓN Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA
-CRITERIOS; OPERACIONALIZACIÓN, CRONOGRAMA (GANTT, PERT)
-MARCOS TEÓRICO Y CONCEPTUAL
-CÓMO SE CONSTRUYE
-REVISIÓN DE LITERATURA, Y FICHAS BIBLIOGRÁFICAS
-NORMAS TÉCNICAS PARA LA PRESENTACIÓN DE REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS FTO. AVA
-FUENTES DE INFORMACIÓN
-TIPOS
-CRITERIOS DE SELECCIÓN Y CLASIFICACIÓN
-TÉCNICAS PARA  LA CLASIFICACIÓN Y MÉTODOS PARA LA   RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN
-OBSERVACIÓN DIRECTA, OBSERVACIÓN INDIRECTA
-DE ACUERDO CON SU ORIGEN, DE ACUERDO CON SU PRESENTACIÓN, CON SU NATURALEZA,  CON SU
DECISIÓN
-INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN
-HOJA DE COTEJO, ENTREVISTAS, CUESTIONARIO
-CONTROL DEL NÚMERO DE FORMULARIOS DISTRIBUIDOS Y RECOLECTADOS
-ESCALAS (NOMINAL, ORDINAL, DE INTERVALOS, DE RAZÓN)
-CODIFICACIÓN DE LA INFORMACIÓN
-METODOLOGÍA PARA LA REVISIÓN DE LA INFORMACIÓN RECOLECTADA
-DATOS EXACTOS, DATOS COMPLETOS, DATOS REPRESENTATIVOS.
FORMULACIÓN DE HIPÓTESIS
-EXPLORACIÓN DEL OBJETO
-MÉTODOS PARA FORMULAR HIPÓTESIS
-CARACTERÍSTICAS DE LAS HIPÓTESIS
-FASES DE UNA HIPÓTESIS
-CLASES DE HIPÓTESIS 1° Y 2°
DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN
-DISEÑO DE LA FASE EMPÍRICA Y TRABAJO DE CAMPO.
FUENTES DE INFORMACIÓN
-CRITERIOS PARA SELECCIONAR LAS FUENTES DE INFORMACIÓN
-PERTINENCIA Y FACTIBILIDAD
-CLASIFICACIÓN DE LA INFORMACIÓN.
TÉCNICAS PARA CLASIFICACIÓN DEL MATERIAL:
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-MATERIAL BUENO; MATERIAL    INCORRECTO    PERO CORREGIBLE, MATERIAL INCORREGIBLE PERO
DESECHABLE.
NORMAS TÉCNICAS VIGENTES PARA LA PRESENTACIÓN DE REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS Y FUENTES DE
INFORMACIÓN CONSULTADAS.
ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN RECOLECTADA.
CONCEPTOS DE:
-ESTADÍSTICA Y SU DIFERENCIAL
-UNIVERSO, POBLACIÓN, MUESTRA
-IDENTIFICACIÓN DE VARIABLES, CÓDIGOS Y CODIFICACIÓN.
TABULACIÓN.
-CONCEPTO
-CLASES:  MANUAL O ELECTRÓNICA
-TABLAS DE FRECUENCIAS
-MEDIDAS DE TENDENCIA CENTRAL O DE CONCENTRACIÓN: MEDIA, MEDIANA, MODA
-MEDIDAS DE VARIABILIDAD O DISPERSIÓN. DESVIACIÓN ESTÁNDAR PARA DATOS AGRUPADOS.
-ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE INFORMACIÓN OBTENIDA A TRAVÉS DE: TABLAS, CUADROS, GRÁFICOS
NORMA TÉCNICA VIGENTE PARA LA PRESENTACIÓN DE INFORMES ADMINISTRATIVOS.

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

-IDENTIFICAR LA NATURALEZA Y EL PROPÓSITO DE LA INVESTIGACIÓN
-	DELIMITAR Y SELECCIONAR EL TEMA DE INVESTIGACIÓN
ESTABLECER EL OBJETIVO Y LAS NECESIDADES DE COMPILACIÓN DE LA INFORMACIÓN TENIENDO EN
CUENTA LA SELECCIÓN Y ORDEN
EMPLEAR LOS INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES.
CLASIFICAR LA INFORMACIÓN COMPILADA DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA ORGANIZACIÓN
PRESENTAR LA INFORMACIÓN COMPILADA INCLUYENDO LAS FUENTES PREVISTAS Y OTRAS
PRESENTAR LOS DATOS TABULADOS QUE CONCUERDEN CON LAS FUENTES
-DEFINIR CLARAMENTE LOS TÍTULOS DE LOS RESULTADOS DE ACUERDO CON SU CONTENIDO
INTERPRETAR INFORMACIÓN EMITIENDO LOS RESULTADOS EN CIFRAS Y CONCEPTOS TENIENDO EN CUENTA
LAS DIFERENTES VARIABLES.
PRESENTAR LOS RESULTADOS DE ACUERDO CON LOS OBJETIVOS,  LA IMPORTANCIA Y LAS FUENTES
PRESENTAR LA INFORMACIÓN COMPILADA INCLUYENDO LAS REGENCIAS, LAS FUENTES PREVISTAS Y OTRAS
PLANEAR LA TABULACIÓN INCLUYENDO LA INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LAS CATEGORÍAS DEFINIDAS.
-CODIFICAR LA INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LOS CRITERIOS QUE GUÍAN LA INVESTIGACIÓN.
-TABULAR LA INFORMACIÓN RECOLECTADA DE ACUERDO CON LAS TÉCNICAS UTILIZADAS Y LOS
INSTRUMENTOS DISPONIBLES.
-PRESENTAR LOS DATOS TABULADOS QUE CONCUERDEN CON LAS FUENTES
SINTETIZAR LOS RESULTADOS QUE REFLEJEN EL OBJETIVO TRAZADO, DE ACUERDO CON EL MEDIO DE
TRANSMISIÓN Y EL RECEPTOR.
PRESENTAR LOS RESULTADOS DE ACUERDO CON LOS OBJETIVOS,  LA IMPORTANCIA Y LAS FUENTES
PRESENTAR LA INFORMACIÓN COMPILADA INCLUYENDO LAS REGENCIAS, LAS FUENTES PREVISTAS Y OTRAS
DEFINIR CLARAMENTE LOS TÍTULOS DE LOS RESULTADOS, DE ACUERDO CON SU CONTENIDO.
EMITIR LOS RESULTADOS EN CIFRAS Y CONCEPTOS, TENIENDO EN CUENTA LAS DIFERENTES VARIABLES.
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PRESENTAR LOS RESULTADOS DE ACUERDO CON LOS OBJETIVOS, LA IMPORTANCIA Y LAS FUENTES.
PRESENTAR LA INFORMACIÓN COMPILADA INCLUYENDO LAS REFERENCIAS, LAS FUENTES PREVISTAS Y
OTRAS.
INTERPRETAR INFORMACIÓN EMITIENDO LOS RESULTADOS EN CIFRAS Y CONCEPTOS TENIENDO EN CUENTA
LAS DIFERENTES VARIABLES.

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

APLICA LA METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN CIENTÍFICA CON RIGOR Y RESPONSABILIDAD EN PROCESOS
INVESTIGATIVOS, FORMATIVOS O PRODUCTIVOS.
APLICA CON OBJETIVIDAD EL PROCEDIMIENTO PARA COMPILAR, TABULAR LA INFORMACIÓN, EMPLEANDO
LAS FUENTES DISPONIBLES Y  DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA ORGANIZACIÓN.
IDENTIFICA Y APLICA LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN, PARA LA COMPILACIÓN DE
INFORMACIÓN.
APLICA LA METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN CIENTÍFICA PARA RESOLVER PROBLEMAS EN LAS
ORGANIZACIONES CON RESPONSABILIDAD Y DILIGENCIA.
ESTABLECE CRITERIOS DE CLASIFICACIÓN DE LA INFORMACIÓN CON DILIGENCIA Y OBJETIVIDAD.
APLICA CON RESPONSABILIDAD Y COHERENCIA  NORMAS PARA LA PRESENTACIÓN DE REFERENCIAS
BIBLIOGRÁFICAS
REVISA DE MANERA RESPONSABLE Y OBJETIVA LA INFORMACIÓN RECOLECTADA, TENIENDO COMO
REFERENTES LA EXACTITUD Y PERTINENCIA.
APLICA DILIGENTEMENTE LAS NORMAS VIGENTES PARA LA PRESENTACIÓN DE REFERENCIAS
BIBLIOGRÁFICAS.
ORGANIZA DE MANERA OPORTUNA LA INFORMACIÓN COMPILADA RESPONDIENDO A LA INVESTIGACIÓN
ADELANTADA.
PRESENTA DE MANERA RESPONSABLE INFORME DE LA INFORMACIÓN COMPILADA.
APLICA LOS CONCEPTOS DE POBLACIÓN, MUESTRA, VARIABLES DE INVESTIGACIÓN DE MANERA PROACTIVA
Y ORDENADA.
INTERPRETA LAS MEDIDAS DE TENDENCIA CENTRAL Y LAS APLICA AL ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN CON
OPORTUNIDAD AL TRABAJO SOLICITADO.
APLICA CON RESPONSABILIDAD LA CODIFICACIÓN DE LA INFORMACIÓN PROCESADA, Y SINTETIZA LOS
RESULTADOS OBTENIDOS CON ECUANIMIDAD.
UTILIZA CON RESPONSABILIDAD LAS NORMAS TÉCNICAS VIGENTES PARA LA PRESENTACIÓN DE INFORMES
DE INVESTIGACIÓN.
APLICA LA ESTRUCTURA PARA LA PRESENTACIÓN DE INFORMES CON DILIGENCIA, OPORTUNIDAD Y
RESPONSABILIDAD.
PRESENTA INFORME DE MANERA OBJETIVA Y ASIGNANDO LOS NOMBRES DE LOS TÍTULOS A LOS
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN DE ACUERDO CON SU CONTENIDO SOBRE INFORMACIÓN COMPILADA Y
TABULADA.
PRESENTA INFORME DE  MANERA OBJETIVA TENIENDO EN CUENTA LA RACIONALIDAD DE LAS CIFRAS,
CONCEPTOS,  VARIABLES, FUENTES DE INFORMACIÓN Y REFERENCIAS PREVISTAS.
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1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

210601012

VERSIÓN DE
LA NCL

2

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

APLICAR TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN TENIENDO EN CUENTA LAS
NECESIDADES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
580 horas

DENOMINACIÓN
DISEÑAR Y ADMINISTRAR BASES DE DATOS DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE INFORMACIÓN DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

OPERAR LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES Y POLÍTICAS DE
LA ORGANIZACIÓN, LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Y LA
TECNOLOGÍA EXISTENTE.

GESTIONAR LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA Y LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

MANTENER EN USO LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA
ORGANIZACIÓN, LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL, Y LA
TECNOLOGÍA EXISTENTE.

GENERAR SOLUCIONES DE INFORMACIÓN TENIENDO EN CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA Y LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA, DISPONIBLES.

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

EQUIPOS DE CÓMPUTO, CONCEPTOS.
-HARDWARE. CONCEPTOS.
-BUS DE DATOS, TARJETA DE SONIDO, TARJETA DE VIDEO, MAIN BOARD, MEMORIA RAM, MEMORIA ROM,
FUENTE, FAX MODEM
-PARTES Y ENSAMBLAJE: CPU, ALMACENAMIENTO, PERIFÉRICOS Y DISPOSITIVOS
-SOFTWARE. CONCEPTOS.
-CLASIFICACIÓN, NORMAS LEGALES SOBRE SU UTILIZACIÓN
-SISTEMAS OPERATIVOS:
-CLASES DE SISTEMAS OPERATIVOS (WINDOWS, LINUX, ENTRE OTROS)
-INTERFAZ, SISTEMA DE ARCHIVOS Y ADMINISTRADOR DE RECURSOS
-PROCEDIMIENTOS DE INSTALACIÓN DE SISTEMAS INFORMÁTICOS.
-PROCEDIMIENTOS DE INSTALACIÓN DEL SISTEMA OPERATIVO Y SOFTWARE APLICATIVO.
ESTRUCTURA ORGÁNICO-FUNCIONAL. CONCEPTO.
-UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-CONCEPTO, Y FASES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
-CONCEPTOS, DE POLÍTICAS, Y OBJETIVOS.
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-PROCESOS: PLANEACIÓN, ORGANIZACIÓN, DIRECCIÓN,  CONTROL
-MANUAL DE FUNCIONES
-MANUAL DE GESTIÓN DE LA CALIDAD (SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD)
-TRAZABILIDAD
RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA:
-CONCEPTOS
-MANUALES DE USUARIO Y MANUALES DE OPERACIÓN
TEORÍA GENERAL DE SISTEMAS
-CONCEPTO DE SISTEMA, CLASES DE SISTEMAS, CARACTERÍSTICAS DE UN SISTEMA
FUNDAMENTOS DE ELECTRICIDAD
-CIRCUITOS, RED ELÉCTRICA, UPS
FUNDAMENTOS DE TELEFONÍA
-TIPOS DE TELEFONÍA, REDES TELEFÓNICAS
EQUIPOS DE REPRODUCCIÓN DE DOCUMENTOS.
-FOTOCOPIADORA, SCANNER, DUPLICADORAS
REDES DE TRANSMISIÓN DE DATOS
-CONCEPTOS BÁSICOS, PROTOCOLOS, CABLEADO ESTRUCTURADO, SEGURIDAD, SERVICIOS
ADMINISTRACIÓN DE REDES
MANTENIMIENTO
-CONCEPTO, TIPOS DE MANTENIMIENTO
-PROGRAMACIÓN DE MANTENIMIENTO.
-CONTROL DE LA PROGRAMACIÓN
-PRESUPUESTO PARA MANTENIMIENTO Y REPARACIÓN.
-MANTENIMIENTO DE LAS UNIDADES DE ALMACENAMIENTO FIJA Y TEMPORAL (CD, DVD, DISKETTES,
MEMORIA RAM, ROM, USB, ENTRE OTROS).
-TIPOS DE SISTEMAS DE ARCHIVOS (FAT32, NTFS, LINUX, ENTRE OTROS).
-PARTICIONES LÓGICAS Y FÍSICAS
-FORMATEO DE UNIDADES DE ALMACENAMIENTO
NORMAS TÉCNICAS PARA LA PRESENTACIÓN DE INFORMES.
NORMAS TÉCNICAS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL.
TECNOLOGÍA INTEGRADA INTERNET: IP, HTTP, FTP, HTTPS.
SEGURIDAD DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA.
-POLÍTICAS DE SEGURIDAD DE LA ORGANIZACIÓN.
-NORMAS ESTÁNDAR DE SEGURIDAD.
-SOFTWARE PARA SEGURIDAD
-ADMINISTRACIÓN DE USUARIOS
REPORTES DE INFORMACIÓN.
SOPORTES DOCUMENTALES EN MEDIOS ELECTRÓNICOS.
-TIPOS DE SOPORTES DOCUMENTALES.
-MANEJO DE INFORMACIÓN EN FORMATO DE DOCUMENTO PORTÁTIL (PDF).
-CONSERVACIÓN DOCUMENTAL EN DIFERENTES SOPORTES.
-LEGISLACIÓN PARA LA CONSERVACIÓN DOCUMENTAL.
 COPIAS DE SEGURIDAD.
-CONCEPTO, Y BACKUP
-TIPOS DE COPIAS DE SEGURIDAD
-SOFTWARE PARA COPIAS DE SEGURIDAD.
NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.
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NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS PARA LA ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE DOCUMENTOS.
LÓGICA DE PROGRAMACIÓN
-DIAGRAMAS DE FLUJO
-PSEUDO CÓDIGO
-LENGUAJES DE PROGRAMACIÓN
PAQUETES INTEGRADOS DE OFICINA
-CONCEPTO
-TIPOS
-PROCESADORES DE TEXTOS:
-EDICIÓN DE DOCUMENTOS, HERRAMIENTAS BÁSICAS, MANEJO DE OBJETOS, COMBINACIÓN DE
CORRESPONDENCIA, TABLAS, MACROS
-HOJAS DE CÁLCULO:
-CONCEPTOS BÁSICOS: FORMATOS DE DATOS Y CELDAS, OPERADORES, REFERENCIAS DE CELDA
ELABORACIÓN DE FÓRMULAS MANEJO DE FUNCIONES, REPRESENTACIÓN GRÁFICA DE DATOS, MANEJO DE
DATOS, ORDENAR, FILTROS, VALIDACIÓN, SUBTOTALES, TABLAS Y GRÁFICOS DINÁMICOS, AUTOMATIZACIÓN
DE TAREAS (MACROS), FORMULARIOS.
-EDITORES DE IMÁGENES
-PRESENTACIONES ELECTRÓNICAS:
-DISEÑO DE PRESENTACIONES, ELEMENTOS MULTIMEDIA PARA LA REALIZACIÓN DE UNA PRESENTACIÓN,
DISEÑO DE ANIMACIONES.
-ASISTENTE DE OFICINA
BASES DE DATOS
-FUNDAMENTACIÓN EN LAS TICS (TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS COMUNICACIONES)
-CONCEPTO DE BASES DE DATOS, FUNDAMENTOS DE BASES DE DATOS, MODELO ENTIDAD-RELACIÓN,
DISEÑO DE BASE DE DATOS, TRAZABILIDAD, CREACIÓN DE BASE DE DATOS.
-TABLAS: RELACIONES ENTRE TABLAS
-DISEÑO Y EDICIÓN DE FORMULARIOS
-INTRODUCCIÓN DE DATOS
-CONSULTAS: SQL (SIMPLIFIED QUERY LANGUAGE/LENGUAJE ESTRUCTURADO DE CONSULTAS).
-INFORMES
-RUTINAS DE AUTOMATIZACIÓN DE LA BASE DE DATOS.
NORMALIZACIÓN DE BASES DE DATOS.
-PRIMERA FORMA NORMAL, SEGUNDA FORMA NORMAL Y TERCERA FORMA NORMAL
-FORMA NORMAL DE BOYCE CODD.
-CUARTA FORMA NORMAL
-INTEGRACIÓN DE LAS BASES DE DATOS CON LA WEB.
SISTEMAS DE INFORMACIÓN
-GESTORES DE BASES DE DATOS.
TIPOS Y USOS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN.
INTEROPERABILIDAD. CONCEPTO.
INTERNET, INTRANET
-DESARROLLO HISTÓRICO DEL INTERNET.
-WWW
-NAVEGADORES DE INTERNET
-CREACIÓN DE SITIOS WEB; DISEÑO DE PÁGINAS WEB, LENGUAJES DE CONSTRUCCIÓN Y DISEÑO DE SITIOS
WEB (LENGUAJE HTML, PHP, JAVASCRIPT, ENTRE OTROS).
-SOFTWARE DE DISEÑO DE PÁGINAS WEB, FUNDAMENTOS DE DISEÑO GRÁFICO Y MULTIMEDIA
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-MENSAJERÍA, PROTOCOLOS DE CORREO ELECTRÓNICO Y MOTORES DE BÚSQUEDA.

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

OPERAR LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA DE ACUERDO CON
LOS MANUALES DE OPERACIÓN.
-INSTALAR RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA, APLICANDO EL MANUAL DE OPERACIÓN, LAS NORMAS
LEGALES, DE SEGURIDAD  Y SALUD OCUPACIONAL REQUERIDAS.
-INSTALAR SISTEMAS OPERATIVOS
-BRINDAR SOPORTE TÉCNICO Y OPERATIVO A LOS USUARIOS  DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE
OFICINA DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-UTILIZAR EL SISTEMA OPERATIVO DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS DE LOS PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-EMPLEAR PAQUETES INTEGRADOS DE OFICINA DE ACUERDO CON EL MANUAL DE OPERACIONES Y
POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.
COORDINAR LA UTILIZACIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN Y LA GESTIÓN DE LA CALIDAD.
-IDENTIFICAR LAS NECESIDADES TECNOLÓGICAS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-SUGERIR SOLUCIONES A LAS NECESIDADES TECNOLÓGICAS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-FIJAR NORMAS DE USO DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA.
-CONTROLAR EL INVENTARIO DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS.
-ASIGNAR LAS PRIORIDADES, DERECHOS Y RESTRICCIONES A LOS USUARIOS.
-ESTABLECER DIRECTRICES DE SEGURIDAD.
-IMPLEMENTAR SESIONES DE USUARIO QUE CONTRIBUYAN AL MANTENIMIENTO DE LA INTEGRIDAD DE LOS
SISTEMAS DE HARDWARE Y SOFTWARE DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-REALIZAR INSTALACIONES DE LOS CONTROLADORES DE DISPOSITIVOS.
-REGISTRAR EL SISTEMA OPERATIVO.
VERIFICAR EL FUNCIONAMIENTO DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA DE ACUERDO CON LOS
PROCEDIMIENTOS DE SEGURIDAD, LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y EL MANUAL DEL USUARIO.
-REVISAR EL ESTADO DE CONECTIVIDAD DE LAS REDES ELÉCTRICAS.
-IDENTIFICAR PROBLEMAS DE CONECTIVIDAD EN LOS EQUIPOS DE LA RED DE DATOS.
-IDENTIFICAR LAS FALLAS DE LOS  RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA.
PLANEAR EL MANTENIMIENTO DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA DE ACUERDO CON LAS
POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN, LOS REQUERIMIENTOS Y LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.
-ELABORAR Y ACTUALIZAR LA FICHA TÉCNICA DE MANTENIMIENTO PARA CADA RECURSO TECNOLÓGICO DE
OFICINA.
-IDENTIFICAR PRIORIDADES PARA EL MANTENIMIENTO DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA.
-TRAMITAR LA REPARACIÓN ESPECIALIZADA DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS  DE OFICINA.
-REALIZAR EL REPORTE DEL MANTENIMIENTO DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA, DE ACUERDO
CON LA DEMANDA DE LOS USUARIOS Y LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.
MONITOREAR LA SEGURIDAD DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA DE ACUERDO CON LOS
ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACIÓN.
-APLICAR LAS POLÍTICAS DE SEGURIDAD PARA GARANTIZAR LA INTEGRIDAD DE LOS RECURSOS
TECNOLÓGICOS DE OFICINA.
-IDENTIFICAR Y ANALIZAR LOS POSIBLES RIESGOS A QUE PUEDEN ESTAR EXPUESTOS LOS RECURSOS
TECNOLÓGICOS DE OFICINA.
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-COORDINAR UN ESQUEMA DE CONTINGENCIA PARA CONTRARRESTAR LOS RIESGOS.
-EJECUTAR SOFTWARE DE PROTECCIÓN CONTRA VIRUS INFORMÁTICOS Y MALWARE.
-ACTUALIZAR EL SOFTWARE DE PROTECCIÓN Y ANTISPYWARE
-CAPACITAR A LOS USUARIOS PARA LA APLICACIÓN,  ACTUALIZACIÓN Y CONFIGURACIÓN DEL ANTIVIRUS Y
EL ANTISPYWARE.
REALIZAR COPIAS DE SEGURIDAD DE ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LA TECNOLOGÍA DISPONIBLE.
-APLICAR LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN, NORMAS TÉCNICAS Y LEGISLACIÓN VIGENTE PARA LA
CONSERVACIÓN DE LAS COPIAS DE SEGURIDAD.
-IDENTIFICAR LOS TIPOS DE SOPORTES DOCUMENTALES ESTABLECIDOS EN LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-ALMACENAR LOS DOCUMENTOS DE ACUERDO CON SU IMPORTANCIA EN EL SOPORTE ESTABLECIDO POR LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-RESTAURAR COPIAS DE SEGURIDAD.
DISEÑAR REPORTES TÉCNICOS TENIENDO EN CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE INFORMACIÓN DE CADA
PROCESO EN LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-ELABORAR REPORTES TÉCNICOS, TENIENDO EN CUENTA LOS PROCESOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
CONSERVAR LOS SOPORTES DOCUMENTALES DEL SISTEMA DE INFORMACIÓN DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO CON EL TIPO, LAS NORMAS TÉCNICAS Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE TENIENDO
EN CUENTA LAS NORMAS TÉCNICAS, LAS DE LA ORGANIZACIÓN Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.
DISEÑAR BASES DE DATOS DE ACUERDO CON LA TECNOLOGÍA DISPONIBLE Y LAS NECESIDADES DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-IDENTIFICAR LOS DATOS INVOLUCRADOS EN EL PROCESO.
-ESTABLECER PRIORIDADES PARA EL PROCESAMIENTO DE LOS DATOS.
-INTERPRETAR POLÍTICAS DE TRAZABILIDAD.
-PROBAR EL FUNCIONAMIENTO DE LA BASE DE DATOS.
-CORREGIR INCONSISTENCIAS DE FUNCIONAMIENTO.
-APLICAR DE MANERA SISTEMÁTICA LOS CONOCIMIENTOS EN EL MODELO E-R (ENTIDAD RELACIÓN) PARA EL
DISEÑO ADECUADO DE LAS CLASES DE DATOS.
-IMPLEMENTAR PROCESOS DE NORMALIZACIÓN DE ESTRUCTURAS EN LAS BASES DE DATOS, ALCANZANDO
COMO MÍNIMO LA TERCERA FORMA NORMAL.
-INVESTIGAR Y PROPONER ESTRATEGIAS Y MÉTODOS PARA ALCANZAR FORMAS NORMALES MÁS ELEVADAS.
-CONSTRUIR Y DISEÑAR GUI (GRAPHIC USER INTERFACE/ INTERFACES GRÁFICAS DE USUARIO) PARA LA
GESTIÓN Y MANTENIMIENTO DE LAS BASES DE DATOS Y SU UTILIZACIÓN.
-DOCUMENTAR EL PROCESO DE DISEÑO, CONSTRUCCIÓN Y UTILIZACIÓN DE LAS BASES DE DATOS Y SUS
RESPECTIVAS GUI.
ADMINISTRAR BASES DE DATOS DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN Y LAS
NECESIDADES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-AGRUPAR LOS DATOS RELEVANTES TENIENDO EN CUENTA LA IMPORTANCIA DE LOS PROCESOS.
-DEPURAR LA BASE DE DATOS.
OPERAR LAS BASES DE DATOS TENIENDO EN CUENTA LA TECNOLOGÍA DISPONIBLE Y LAS NECESIDADES DE
LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
-UTILIZAR SOFTWARE MANEJADOR DE BASES DE DATOS.
-PROCESAR LOS DATOS DE ACUERDO CON LOS MÉTODOS ESTABLECIDOS.
-IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE CONSULTA E INFORMACIÓN.
-REALIZAR LA CONSULTA DE LAS BASES DE DATOS, TENIENDO EN CUENTA LAS POLÍTICAS DE LA
ORGANIZACIÓN.
-INTERPRETAR LA INFORMACIÓN CONSULTADA.
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-APLICAR POLÍTICAS DE TRAZABILIDAD EN LA ACTUALIZACIÓN DE LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN.
ACTUALIZAR EL SITIO WEB DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.
-IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DEL SITIO WEB DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN Y
LA TECNOLOGÍA DISPONIBLE.
-UTILIZAR EL SOFTWARE DE DISEÑO WEB, PARA LA ACTUALIZACIÓN, DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA
ORGANIZACIÓN.
-PUBLICAR LOS NUEVOS CONTENIDOS DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.
-DISEÑAR LOS SITIOS WEB DE ACUERDO CON LOS ELEMENTOS DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL COMO
LOGOTIPOS, COLORES, TAMAÑOS Y OTROS SÍMBOLOS PREESTABLECIDOS.

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

- APLICA RESPONSABLEMENTE LOS MANUALES DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS, LAS NORMAS DE
GESTIÓN DE LA CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL PARA EL FUNCIONAMIENTO DE LOS
RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA.
 - UTILIZA DE MANERA RESPONSABLE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA, TENIENDO EN CUENTA
LOS MANUALES DEL USUARIO Y DE OPERACIÓN, LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN, EL MANUAL DE
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS, LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL Y LAS FUNCIONES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
 - INSTALA RESPONSABLEMENTE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA DE ACUERDO CON LAS
ESPECIFICACIONES TÉCNICAS, LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL Y LA NORMATIVIDAD LEGAL VIGENTE.
 - INSTALA  CUIDADOSAMENTE LAS ACTUALIZACIONES (UPDATE) REQUERIDAS POR EL SISTEMA OPERATIVO.
 - CONFIGURA DE MANERA RESPONSABLE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA DISPONIBLES EN LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA, TANTO EN HARDWARE COMO EN SOFTWARE.
 - INTERPRETA DE MANERA CRÍTICA LAS NECESIDADES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, PARA LA
UTILIZACIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA.
 - BRINDA DE MANERA DILIGENTE SOPORTE TÉCNICO Y OPERATIVO, A LOS USUARIOS, DE LOS RECURSOS
TECNOLÓGICOS DE OFICINA.
 - PROGRAMA DE MANERA OBJETIVA LA UTILIZACIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA,
TENIENDO EN CUENTA LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN,  LAS FUNCIONES Y NECESIDADES DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA.
 - APLICA RESPONSABLEMENTE  EL PROCESO ADMINISTRATIVO EN EL CONTROL Y MANTENIMIENTO DE LOS
RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA.
 - PROGRAMA OPORTUNAMENTE EL MANTENIMIENTO DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA, DE
ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS, EL PRESUPUESTO ASIGNADO, LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN,
EL MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS, MANUAL DEL USUARIO Y LAS NORMAS DE GESTIÓN DE LA
CALIDAD, NOTIFICANDO AL USUARIO FECHA Y HORA.
 - ACTUALIZA  DE MANERA CUIDADOSA LA FICHA TÉCNICA  DE MANTENIMIENTO Y/O REPARACIÓN DE LOS
RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA.
 - INSTALA DE MANERA RESPONSABLE EL SOFTWARE APLICATIVO.
 - APLICA DE MANERA RIGUROSA LAS POLÍTICAS DE SEGURIDAD DE LA ORGANIZACIÓN Y LA SEGURIDAD
INFORMÁTICA EN EL MANEJO DE RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINA Y REDES.
 - ADMINISTRA RESPONSABLEMENTE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS DE OFICINAS, LOS USUARIOS; Y LOS
ARCHIVOS REALIZANDO BACKUPS EN DIFERENTES UNIDADES DE ALMACENAMIENTO.
 - OPERA  RESPONSABLEMENTE EL SOFTWARE APLICATIVO, TENIENDO EN CUENTA LA COMBINACIÓN DE
CORRESPONDENCIA Y LA UTILIZACIÓN DE LAS BARRAS DE HERRAMIENTAS.
 - PROPONE DE MANERA OBJETIVA SOLUCIONES DE INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES
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DEL SISTEMA DE INFORMACIÓN DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.
 - APLICA DE MANERA DILIGENTE LOS PROCEDIMIENTOS PARA EL MANEJO DE PAQUETES INTEGRADOS DE
OFICINA, GRAFICADORES Y ELEMENTOS DE MULTIMEDIA TENIENDO EN CUENTA EL MANUAL DE
OPERACIONES Y LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.
 - DISEÑA, ACTUALIZA Y CONSULTA DE MANERA RESPONSABLE BASES DE DATOS, SEGÚN REQUERIMIENTOS
DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA Y POLÍTICAS INSTITUCIONALES.
 - REGISTRA DE MANERA CUIDADOSA LAS ACTUALIZACIONES TANTO DEL SITIO WEB, COMO DE LAS BASES DE
DATOS PARA DEMOSTRAR LA TRAZABILIDAD DE LOS PROCESOS.
 - DISEÑA DE MANERA CUIDADOSA GUI (GRAPHIC USER INTERFACE) PARA EL MANEJO Y GESTIÓN DE LA
BASES DE DATOS.
 - DESARROLLA CON RESPONSABILIDAD GUI EN AMBIENTE WEB PARA EL  MANEJO Y GESTIÓN DE BASES DE
DATOS DE FORMA REMOTA.
 - APLICA DE MANERA RESPONSABLE EL SOFTWARE Y LAS HERRAMIENTAS INFORMÁTICAS Y DE REDES PARA
EL DISEÑO Y LA ACTUALIZACIÓN DE PÁGINA WEB DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.
 - ADMINISTRA RESPONSABLEMENTE LAS BASES DE DATOS, DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA
ORGANIZACIÓN Y LAS NECESIDADES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.

1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

210601013

VERSIÓN DE
LA NCL

1

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CONTABILIZAR OPERACIONES DE ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS
POLÍTICAS ORGANIZACIONALES.

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
160 horas

DENOMINACIÓN
ELABORAR LOS DOCUMENTOS QUE SE GENERAN EN EL PROCESO CONTABLE, APLICANDO CON
TRANSPARENCIA NORMAS COMERCIALES, CONTABLES Y TRIBUTARIAS.

VERIFICAR EL REGISTRO Y CONTABILIZACIÓN DE LAS OPERACIONES CONTABLES, TENIENDO EN CUENTA LA
NORMATIVIDAD VIGENTE Y LOS PRINCIPIOS DE CONTABILIDAD GENERALMENTE ACEPTADOS

PREPARAR Y ELABORAR LOS ESTADOS FINANCIEROS Y ANEXOS DE COSTOS.

CONTABILIZAR LOS DIFERENTES TIPOS DE OPERACIONES DE LA EMPRESA, APLICANDO METODOLOGÍAS DE
COSTOS Y PRESUPUESTOS.

CLASIFICAR DOCUMENTOS COMERCIALES Y TÍTULOS VALORES.

APLICAR CON TRANSPARENCIA LAS NORMAS COMERCIALES, TRIBUTARIAS Y LABORALES Y LOS
PROCEDIMIENTOS PARA EL CICLO CONTABLE EN UN PROCESO MANUAL Y SISTEMATIZADO.

INTERPRETAR CONTRATOS, Y LOS DOCUMENTOS INTEGRALES DEL CONTRATO PARA SU CONTABILIZACIÓN.

INTERPRETAR LOS CONCEPTOS Y PROPÓSITOS DE LA CONTABILIDAD DE COSTOS: COSTEO POR PROCESOS,
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POR ÓRDENES DE PRODUCCIÓN O CUALQUIER OTRO SISTEMA DE COSTOS.

CODIFICAR Y DILIGENCIAR DOCUMENTOS DE ACUERDO CON EL PUC DEL SECTOR.

INTERPRETAR LOS FUNDAMENTOS CONTABLES SEGÚN LOS PRINCIPIOS DE CONTABILIDAD GENERALMENTE
ACEPTADOS.

DILIGENCIAR LOS SOPORTES CONTABLES

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

- CÓDIGO DE COMERCIO:
- COMERCIANTES
- CALIFICACIÓN Y DEBERES DE LOS COMERCIANTES.
- ACTOS MERCANTILES
- REGISTRO MERCANTIL
- CÁMARAS DE COMERCIO
- EMPRESA:
- CONCEPTO.
- CLASIFICACIÓN.
- REQUISITOS LEGALES PARA CONSTITUCIÓN Y FUNCIONAMIENTO.
- RELACIÓN EMPRESA-PROCESO CONTABLE.
- SOCIEDADES COMERCIALES:
- CONCEPTO
- CLASIFICACIÓN
- TIPOS DE EMPRESAS
- CONCEPTO Y CLASIFICACIÓN DE LOS DOCUMENTOS.
- INTERNOS Y EXTERNOS.
- NORMAS DE ELABORACIÓN.
- DOCUMENTOS NO CONTABLES:
- COTIZACIÓN
- PEDIDO
- REMISIÓN.
- DOCUMENTOS SOPORTE
- CARACTERÍSTICAS Y PROPÓSITO DE:
- RECIBO DE CAJA; COMPROBANTE DE EGRESO; FACTURAS; NOTA DE CONTABILIDAD; NOTA DEBITO
- NOTA CRÉDITO, NOTAS BANCARIAS; CONSIGNACIONES BANCARIAS.
- TÍTULOS VALORES CLASIFICACIÓN.
- CARACTERÍSTICAS Y PROPÓSITO DE:
- CHEQUE.
- LETRA DE CAMBIO. PAGARÉ.
- FACTURA CAMBIARIA. C.D.T.
- ACCIONES Y BONOS.
- ARCHIVO Y CONSERVACIÓN DE DOCUMENTOS
- NORMATIVIDAD Y LEGISLACIÓN VIGENTE
- DECRETO 2649 DE 1993:
- PRINCIPIOS DE CONTABILIDAD GENERALMENTE ACEPTADOS.
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- OBJETIVOS Y CUALIDADES DE LA INFORMACIÓN CONTABLE.
- NORMAS BÁSICAS.
- CONCEPTO DE ESTADOS FINANCIEROS Y SUS ELEMENTOS:
- ACTIVO, PASIVO, PATRIMONIO,
- INGRESOS.
- GASTOS, COSTOS,
- CUENTAS DE ORDEN.
- NORMAS TÉCNICAS GENERALES Y ESPECÍFICAS DEL MANEJO DE:
- ACTIVOS, PASIVOS, PATRIMONIO,
- CUENTAS DE RESULTADO.
- NORMAS SOBRE REGISTROS Y LIBROS.
- RELACIÓN EMPRESA-ENTE ECONÓMICO.
- CONCEPTO DE PROCESO CONTABLE.
- LEY 43/90. CÓDIGO DE ÉTICA.
-  P.U.C COMERCIAL. DECRETO 2650 /93.
- CONCEPTO DE CUENTA
- ESTRUCTURA DE LAS CUENTAS.
- CLASIFICACIÓN DE LAS CUENTAS.
- DINÁMICA DE MANEJO DE CUENTAS.
- ECUACIÓN CONTABLE
- APLICACIÓN DE LA PARTIDA DOBLE.
- CONCEPTO DE CÓDIGO CONTABLE.
- ESTRUCTURA DE LOS CÓDIGOS CONTABLES.
- PROCESOS DE CODIFICACIÓN.
IVA:
- CONCEPTO
- ASPECTOS GENERALES
- RESPONSABLES
- REGÍMENES
- CAUSACIÓN DEL IMPUESTO
- BASE GRAVABLE
- TARIFAS
- MANEJO CONTABLE
RETENCION EN LA FUENTE:
- CONCEPTO
- ASPECTOS GENERALES
- AGENTES DE RETENCIÓN
- CONCEPTOS SUJETOS A RETENCIÓN EN LA FUENTE.
- BASES, TARIFAS Y PROCEDIMIENTOS.
- RETENCIÓN DE IVA.
- AUTORETENEDORES.
- MANEJO CONTABLE
ICA
- CONCEPTO
- ASPECTOS GENERALES.
- REGIMENES
- ACTIVIDADES, TARIFAS Y PROCEDIMIENTOS.
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- MANEJO CONTABLE.
- CONCEPTO DE TRANSACCIÓN
- CLASES DE TRANSACCIONES
- DOCUMENTOS SOPORTES, CODIFICACIÓN.
- CONTABILIDAD DE CAUSACIÓN.
- ASIENTOS CONTABLES: DE APERTURA, DE MOVIMIENTO.
- TIPOS DE INVENTARIO, MANEJO DE INVENTARIO DE MERCANCÍAS;
- COSTO DE VENTAS.
- COMPROBANTES DE DIARIO.
- LIBROS MAYORES
- LIBROS AUXILIARES.
- BALANCE DE COMPROBACIÓN.
- PROCESO CONTABLE MANUAL Y SISTEMATIZADO.
- SOFTWARE CONTABLE.
- PLAN DE CUENTAS
- DOCUMENTOS SOPORTES
- CONCEPTO DE TERCEROS Y CENTROS DE COSTOS.  TASA PREDETERMINADA, DETERMINACIÓN DE BASES Y
TASAS DE DISTRIBUCIÓN
- CONTABILIZACIÓN DE TRANSACCIONES.
- NORMAS TRIBUTARIAS EN EL MANEJO DE TRANSACCIONES.
- REPORTES, COMPROBANTES Y LIBROS.
- REGISTROS DE LOS COSTOS DE LAS OPERACIONES DE PRODUCCIÓN
- COSTOS FIJOS, VARIABLES
- MÉTODOS DE COSTEO
- COSTOS Y GASTOS
- CONCEPTO DE COSTO Y GASTO
- GASTOS CONCEPTO, CLASIFICACIÓN, LIQUIDACIÓN.
- MANO DE OBRA: CONCEPTO, CLASIFICACIÓN, LIQUIDACIÓN.
- DIRECTOS E INDIRECTOS
- PRESUPUESTOS
- CONCEPTO Y CLASES DE PRESUPUESTOS
- ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE PRESUPUESTOS
- NORMAS Y POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.
- CONTRATACIÓN, CONCEPTO Y TIPOS DE CONTRATOS
- ELEMENTOS DEL CONTRATO COMO PARTE INTEGRAL DEL CONTRATO
- SALARIO
- CONCEPTOS SALARIALES, Y NO SALARIALES
- DEDUCCIONES,
- LIQUIDACIÓN Y CONTABILIZACIÓN DE DEVENGADOS, PRESTACIONES, APORTES
- LIQUIDACIÓN DE CONTRATOS LABORALES
- PROCESO PARA LA TOMA DE DECISIONES
ANÁLISIS FINANCIERO
SISTEMAS DE INFORMACIÓN CONTABLE
ÉTICA EN EL MANEJO DE LA INFORMACIÓN CONTABLE.
- PROYECCIONES FINANCIERAS
- RAZONES FINANCIERAS
- INDICADORES FINANCIEROS
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- ARCHIVO Y CONSERVACIÓN DE DOCUMENTOS
- NORMAS LEGALES VIGENTES
- TABLAS DE RETENCIÓN Y VALORACIÓN DOCUMENTAL,APLICADAS AL SISTEMA CONTABLE.

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

-INTERPRETAR LA NORMATIVIDAD VIGENTE
-IDENTIFICAR, LOS DEBERES Y OBLIGACIONES DE LOS COMERCIANTES.
-DIFERENCIAR ENTRE ACTOS MERCANTILES Y NO MERCANTILES.
-IDENTIFICAR LOS LIBROS DE CONTABILIDAD QUE DEBEN SER REGISTRADOS POR LOS COMERCIANTES.
-DILIGENCIAR LOS TRÁMITES DE INSCRIPCIÓN ANTE LA CÁMARA DE COMERCIO.
PRECISAR EL CONCEPTO DE SOCIEDAD COMERCIAL.
-IDENTIFICAR LAS DIVERSAS CLASES DE SOCIEDADES COMERCIALES.
-CLASIFICAR LA EMPRESA DE ACUERDO A LA ACTIVIDAD ECONÓMICA.
-IDENTIFICAR LAS CARACTERÍSTICAS DE CADA UNA DE LAS SOCIEDADES COMERCIALES.
COMPILAR LA INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LOS SOPORTES CONTABLES.
ANALIZAR LOS SOPORTES CONTABLES PARA SU REGISTRO CORRESPONDIENTE DE ACUERDO CON LAS
NORMAS Y LEGISLACIÓN VIGENTES.
CLASIFICAR LA INFORMACIÓN CONTABLE TENIENDO EN CUENTA SU NATURALEZA.
-ORDENAR Y DISTRIBUIR LOS DOCUMENTOS SOPORTES.
-CLASIFICAR GRUPOS DE DOCUMENTOS CONTABLES, NO CONTABLES.
-CONOCER Y APLICAR LAS NORMAS RELATIVAS A LA ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS COMERCIALES.
-INTERPRETAR LOS PRINCIPIOS O NORMAS DE CONTABILIDAD GENERALMENTE ACEPTADOS EN COLOMBIA.
REGISTRAR LA INFORMACIÓN CONTABLE Y FINANCIERA DE ACUERDO LAS NORMAS Y LEGISLACIÓN
VIGENTES.
-INTERPRETAR LOS PRINCIPIOS O NORMAS DE CONTABILIDAD GENERALMENTE ACEPTADOS REFERIDOS AL
MANEJO DE CUENTAS.
-MANEJAR ACERTADAMENTE EL P.U.C COMERCIAL.
-PRECISAR LAS CARACTERÍSTICAS Y EL MANEJO DE CADA CLASE DE CUENTAS.
-CLASIFICAR LOS TIPOS DE TRANSACCIONES Y LOS DOCUMENTOS QUE SE GENERAN.
-ANALIZAR Y REGISTRAR LOS HECHOS ECONÓMICOS.
-ANALIZAR Y VALIDAR LA INFORMACIÓN.
-MANEJAR SISTEMAS DE INFORMACIÓN CONTABLE COMPUTARIZADOS.
-RELACIONAR CONTABILIDAD Y ENTE ECONÓMICO.
-ASIGNAR ACERTADAMENTE EL CÓDIGO CONTABLE A CADA CUENTA QUE INTERVENGA EN LAS DIVERSAS
TRANSACCIONES.
-APLICAR CORRECTAMENTE EL PRINCIPIO DE LA PARTIDA DOBLE.
RECOPILAR LA INFORMACIÓN CONTABLE TENIENDO EN CUENTA LOS COMPONENTES DE LOS ESTADOS
FINANCIEROS.
-IDENTIFICAR LOS ESTADOS FINANCIEROS.
-DIFERENCIAR CADA UNO DE LOS ELEMENTOS DE LOS ESTADO FINANCIEROS.
IVA:
-INTERPRETAR Y APLICAR LA NORMATIVIDAD REFERIDA AL IMPUESTO.
-IDENTIFICAR LAS OBLIGACIONES DE LOS RESPONSABLES DEL IMPUESTO.
-DIFERENCIAR LOS REGÍMENES QUE OPERAN EN EL MANEJO DEL IMPUESTO.
-LIQUIDAR EL IMPUESTO SEGÚN LAS DIVERSAS BASES Y TARIFAS
RETENCIÓN:
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-INTERPRETAR Y APLICAR LA NORMATIVIDAD REFERIDA A LA RETENCIÓN.
-IDENTIFICAR LAS OBLIGACIONES DE LOS AGENTES RETENEDORES.
-LIQUIDAR LA RETENCIÓN SEGÚN LAS DIVERSAS BASES Y TARIFAS.
ICA:
-INTERPRETAR Y APLICAR LA NORMATIVIDAD REFERIDA AL IMPUESTO.
-IDENTIFICAR LAS OBLIGACIONES DE LOS RESPONSABLES Y CONTRIBUYENTES DEL IMPUESTO.
-DIFERENCIAR LOS REGIMENES QUE OPERAN EN EL MANEJO DEL IMPUESTO.
-LIQUIDAR EL IMPUESTO SEGÚN LAS DIVERSAS ACTIVIDADES Y TARIFAS.
PROCESAR LOS ESTADOS CONTABLES Y FINANCIEROS DE ACUERDO CON LA TECNOLOGÍA DISPONIBLE EN
LA ORGANIZACIÓN.
-IDENTIFICAR LAS DIVERSAS TRANSACCIONES QUE SE PUEDEN PRESENTAR EN UN PROCESO CONTABLE
PROPIO DE UNA EMPRESA COMERCIAL.
-VERIFICAR LA APLICACIÓN DE LAS NORMAS LEGALES.
-CLASIFICAR Y CODIFICAR DOCUMENTOS DE ACUERDO CON EL PUC DEL SECTOR.
-CONTABILIZAR LAS OPERACIONES ECONÓMICAS.
-ELABORAR COMPROBANTES Y LIBROS OFICIALES.
-RECONOCER LAS CARACTERÍSTICAS DEL SOFTWARE CONTABLE HA UTILIZAR EN EL TALLER.
-COMPRENDER LAS FASES DE UN PROCESO CONTABLE REALIZADO CON LA AYUDA DE SOFTWARE
CONTABLE.
-ESTRUCTURAR PLAN DE CUENTAS.
-MANEJAR TERCEROS Y CENTROS DE
-COSTOS DENTRO DEL PROCESO CONTABLE.
-DEFINIR DOCUMENTOS SOPORTES Y SUS CARACTERÍSTICAS.
-IDENTIFICAR Y CODIFICAR LOS SOPORTES CONTABLES QUE SE GENEREN EN CADA TRANSACCIÓN.
-ELABORAR COMPROBANTES DE DIARIO.
-REGISTRAR LOS COMPROBANTES EN LOS LIBROS AUXILIARES Y MAYORES.
-LIQUIDAR Y REGISTRAR CORRECTAMENTE LOS IMPUESTOS PROPIOS DE CADA TRANSACCIÓN.
-MANEJO DE INVENTARIOS DE MERCANCÍAS:
-ENTRADAS Y SALIDAS
-DEVOLUCIONES.
-SISTEMAS DE REGISTRO DE INVENTARIOS (PERIÓDICO, PERMANENTE).
-MÉTODOS DE VALUACIÓN.
-MANEJO DE KARDEX DE EXISTENCIAS.
-COSTO DE VENTAS.
-VERIFICAR LA VALIDEZ DE LA INFORMACIÓN REGISTRADA A TRAVÉS DE BALANCES DE COMPROBACIÓN
-ELABORAR PRESUPUESTOS Y AJUSTARLOS A LA EJECUCIÓN
ELABORAR LOS ESTADOS CONTABLES Y FINANCIEROS TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS Y LEGISLACIÓN
VIGENTES.
-ELABORAR Y PRESENTAR: REPORTES, COMPROBANTES, LIBROS Y ESTADOS FINANCIEROS.
-MANEJO DE LAS CUENTAS:
-CAJA, BANCOS, DEUDORES, APORTES, SOCIALES, INVENTARIOS DE MERCANCÍAS, DIFERIDOS, IMPUESTOS,
-INGRESOS, COMPRAS, DEVOLUCIONES, PROVEEDORES, OBLIGACIONES, GASTOS, EGRESOS
ELABORAR NÓMINA, JUNTO CON LA LIQUIDACIÓN DE PROVISIONES Y APORTES
CONTABILIZAR LA NÓMINA, PROVISIONES Y APORTES
ELABORAR LIQUIDACIÓN DE CONTRATOS.
ANALIZAR E INTERPRETAR LA INFORMACIÓN TENIENDO EN CUENTA LAS RAZONES FINANCIERAS.
ANALIZAR LOS INFORMES FINANCIEROS COMPARATIVAMENTE DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS
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ORGANIZACIONALES.
PRESENTAR EL ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS FINANCIEROS ACORDE CON LOS REQUERIMIENTOS DE LA
ORGANIZACIÓN PARA LA TOMA DE DECISIONES Y LA PROYECCIÓN DE LAS METAS.
SOPORTAR LAS PROPUESTAS RELACIONADAS CON CAMBIOS O MEJORAS A LOS PLANES Y PROGRAMAS DE
LA ORGANIZACIÓN DE ACUERDO CON LOS INFORMES FINALES.
ADMINISTRAR LA INFORMACIÓN DE LOS RESULTADOS FINANCIEROS DE LA ORGANIZACIÓN DE ACUERDO
CON LAS POLÍTICAS ORGANIZACIONALES Y LAS NORMAS LEGALES Y EL  CÓDIGO DE ÉTICA.
CONSERVAR LOS SOPORTES CONTABLES TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS Y LEGISLACIÓN VIGENTES
-INTERPRETAR LA NORMATIVIDAD VIGENTE, RELACIONADA CON LOS SOPORTES, TABLAS DE RETENCIÓN Y
VALORACIÓN DOCUMENTAL
CONSERVAR LOS SOPORTES DOCUMENTALES DE LA INFORMACIÓN TENIENDO EN CUENTA LAS POLÍTICAS
ORGANIZACIONALES, LAS NORMAS Y LEGISLACIÓN VIGENTES.
-ARCHIVAR Y CONSERVAR LOS DOCUMENTOS COMERCIALES CONFORME A NORMAS LEGALES Y
PROCEDIMIENTOS INSTITUCIONALES.

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

DIFERENCIA LOS DOCUMENTOS COMERCIALES (CONTABLES Y NO CONTABLES) DE LOS TÍTULOS VALORES Y
OTROS DOCUMENTOS.
INTERPRETA NORMAS LEGALES Y PROCEDIMIENTOS ORGANIZACIONALES RELATIVOS A LOS DOCUMENTOS
COMERCIALES.
IDENTIFICA EN SU ENTORNO UNA EMPRESA DE CADA UNO DE LOS SECTORES ECONÓMICOS Y DESCRIBE LAS
CARACTERÍSTICAS DE CADA UNA DE ELLAS.
IDENTIFICA LA ESTRUCTURA DE P.U.C COMERCIAL.
CODIFICA OBJETIVAMENTE LOS DOCUMENTOS CONTABLES, APLICANDO RIGUROSAMENTE LAS NORMAS DEL
PUC.
CLASIFICA LAS CUENTAS DE ACUERDO AL DECRETO 2650/93
CONOCE EL PROPÓSITO Y LAS CARACTERÍSTICAS COMERCIALES Y LEGALES DE LOS DOCUMENTOS
SOPORTES.
ELABORA CORRECTAMENTE LOS DOCUMENTOS SOPORTES DEL PROCESO CONTABLE.
INTERPRETA Y APLICA LAS NORMAS O PRINCIPIOS DE CONTABILIDAD GENERALMENTE ACEPTADOS.
IDENTIFICA LOS ESTADOS FINANCIEROS BÁSICOS Y LOS ELEMENTOS QUE LOS CONSTITUYEN.
COMPRENDE LAS IMPLICACIONES DE LA ÉTICA EN LOS PROCESOS CONTABLES.
CLASIFICA Y ARCHIVA TÉCNICAMENTE LOS DOCUMENTOS DE ACUERDO CON EL TIPO DE TRANSACCIÓN
REALIZADA.
APLICA CORRECTAMENTE EL PRINCIPIO DE LA PARTIDA DOBLE EN LAS TRANSACCIONES.
INTERPRETA Y APLICA LAS NORMAS CONTABLES EN EL MANEJO DE IVA, RETENCIONES, ICA.
LIQUIDA Y CONTABILIZA CORRECTAMENTE EL IVA, RETENCIONES, ICA Y TIMBRE DE LAS DIVERSAS
TRANSACCIONES.
PRECISA LAS OBLIGACIONES TRIBUTARIAS DE LOS CONTRIBUYENTES Y RESPONSABLES DEL IVA,
RETENCIÓN EN LA FUENTE, ICA .
REGISTRA SEGÚN LOS PRINCIPIOS DE CONTABILIDAD, LAS DIFERENTES TRANSACCIONES DE UNA EMPRESA
COMERCIAL.
ELABORA COMPROBANTES DE DIARIO, APLICANDO LOS PRINCIPIOS DE CONTABILIDAD.
REGISTRA SEGÚN LOS PRINCIPIOS DE CONTABILIDAD, LAS DIFERENTES TRANSACCIONES DE UNA EMPRESA
COMERCIAL.
SALVAGUARDA LOS TÍTULOS VALORES DE ACUERDO CON NORMAS Y PROCEDIMIENTOS Y CON LA MAYOR
DISCRECIÓN.
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DIFERENCIA CON DILIGENCIA Y RESPONSABILIDAD LAS CLASES DE APORTES, PROVISIONES Y
APROPIACIONES.
IDENTIFICA Y CONTABILIZA SISTEMAS DE INVENTARIOS CON ALTO SENTIDO DE HONESTIDAD.
REGISTRA MANUAL Y EN FORMA AUTOMATIZADA EN TARJETAS DE KARDEX.
REGISTRA EN COMPROBANTES DE DIARIO APLICANDO NORMAS LEGALES Y TRIBUTARIAS.
DIFERENCIA LOS LIBROS OFICIALES DE CONTABILIDAD.
RECONOCE LOS PASOS Y NORMAS LEGALES PARA EFECTUAR LOS REGISTROS EN LOS LIBROS DE
CONTABILIDAD DE ACUERDO CON LA REALIDAD DE LOS HECHOS.
REGISTRA EN LOS LIBROS APLICANDO NORMAS LEGALES Y PROCEDIMIENTOS ORGANIZACIONALES.
CORRIGE CON HONESTIDAD Y RESPONSABILIDAD LOS REGISTROS EN LOS LIBROS CUIDADOSAMENTE SIN
ENMENDAR, TACHAR O BORRAR.
PREPARA LOS ESTADOS FINANCIEROS
IDENTIFICA LOS CONCEPTOS QUE CONFORMA EN DEVENGADO Y EL DEDUCIDO.
REALIZA APROPIACIONES PARA GASTOS DE NÓMINA Y PAGOS PARAFISCALES.
ELABORA NÓMINA DE ACUERDO A NORMAS LABORALES Y TRIBUTARIAS.
REGISTRA LA NÓMINA DE ACUERDO A LAS NORMAS DE CONTABILIDAD.
LIQUIDA EL CONTRATO DE TRABAJO, LAS PRESTACIONES E INDEMNIZACIONES DE ACUERDO CON LAS
NORMAS LEGALES.
ES RESPONSABLE CON EL CUMPLIMIENTO DE LAS FUNCIONES ASIGNADAS.
ES RESPETUOSO CON LOS LINEAMIENTOS INSTITUCIONALES Y DEL ENTORNO.
DEFINE LOS CONCEPTOS DE CENTRO DE COSTOS Y TASA PREDETERMINADA.
OBSERVA LOS PRINCIPIOS DE RESPONSABILIDAD, HONESTIDAD Y COMPROMISO DURANTE TODO EL
PROCESO DE FORMACIÓN.
- DEMUESTRA COMPROMISO PARA EL TRABAJO EN EQUIPO.

1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

240201501

VERSIÓN DE
LA NCL

1

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

COMPRENDER TEXTOS EN INGLÉS EN FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
180 horas

DENOMINACIÓN
COMUNICARSE EN TAREAS SENCILLAS Y HABITUALES QUE REQUIEREN UN INTERCAMBIO SIMPLE Y DIRECTO
DE INFORMACIÓN COTIDIANA Y TÉCNICA

COMPRENDER LA IDEA PRINCIPAL EN AVISOS Y MENSAJES BREVES, CLAROS Y SENCILLOS EN INGLÉS
TÉCNICO

ENCONTRAR INFORMACIÓN ESPECÍFICA Y PREDECIBLE EN ESCRITOS SENCILLOS Y COTIDIANOS

LEER TEXTOS MUY BREVES Y SENCILLOS EN INGLÉS GENERAL Y TÉCNICO
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REALIZAR INTERCAMBIOS SOCIALES Y PRÁCTICOS MUY BREVES, CON UN VOCABULARIO SUFICIENTE PARA
HACER UNA EXPOSICIÓN O MANTENER UNA CONVERSACIÓN SENCILLA SOBRE TEMAS TÉCNICOS

ENCONTRAR VOCABULARIO Y EXPRESIONES DE INGLÉS TÉCNICO EN ANUNCIOS, FOLLETOS, PÁGINAS WEB,
ETC

COMPRENDER FRASES Y VOCABULARIO HABITUAL SOBRE TEMAS DE INTERÉS PERSONAL Y TEMAS
TÉCNICOS

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

*	About me: Adquisición de mayor habilidad comunicativa utilizando el lenguaje introductivo. Cómo presentarse
presentarse y responder preguntas personales.
-	Be affirmative. Yes/ No Questions, Contractions, Short Answers, Present Simple.
*	My Day: Adquisición del lenguaje que se utiliza diariamente para hablar de ocupaciones y rutinas diarias.
-	Articles, Negative, WH Questions who, what, Affirmative, Yes/No Questions, Verbs describring day to day activities,
*	Supermarket and Clothes Shopping: Adquisición de lenguaje y vocabulario necesarios para hacer compras en un Súper
Mercado, conocimiento de nombres de de alimentos y bebidas. Vocabulario sobre ropa, colores y meses del año.
-	This/That/These/Those, Singular/Plural, There Is/There Are, comparative and superlative adjectives.
*	Places: Vocabulario y habilidades comunicativas para trasladarse, visitar ciudades, solicitar información, desenvolverse
en una ciudad.
-	Comparatives, WH questions, Subject pronouns, Object pronouns, present progresive.
*	Food and restaurant: Vocabulario y habilidades comunicativas para leer y comprender la carta, hacer preguntas, ordenar
o sugerir un plato, pedir la cuenta.
-	WH Questions, when, where, why, how, presente simple vs Presente Progresivo.
*	Permission and request. Talking about ability.
-	Modals for hability: can/can´t, Modals for permission and request: can/could, Countable and uncountable nous.
*	Travel and transportaion: Vocabulario y expresiones relativas a viajes, transporte y desplazamiento.
-	Past simple, Past of To Be, Past Simple vs Past Progressive.

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

-	Reconocer palabras y expresiones muy básicas que se usan habitualmente relativas a si mismo y a su entorno.
-	Reconocer vocabulario técnico básico.
-	Participar en una conversación de forma sencilla si el interlocutor está dispuesto a repetir lo que ha dicho o a usar un
vocabulario básico, y a reformular lo que ha intentado decir.
-	Utilizar expresiones y frases sencillas para describir su entorno y relacionarse en su sitio de práctica o trabajo.
-	Escribir postales cortas y sencillas y anuncios cortos.
-	Llenar formularios o registros con datos personales.
-	Comprender la idea principal en avisos y mensajes breves, claros y sencillos en inglés técnico.
-	Leer textos muy breves y sencillos en inglés general y técnico.
-	Obtener información específica y predecible en escritos sencillos y cotidianos.
-	Obtener vocabulario y expresiones de inglés técnico en anuncios, folletos, páginas web, etc.
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-	Interactuar en tareas sencillas y habituales que requieren un intercambio simple y directo de información cotidiana y
técnica.
-	 Realizar intercambios sociales y prácticos muy breves,
-	Describir con términos sencillos su entorno y entablar conversaciones cortas, utilizando una serie de expresiones y frases
en inglés general y técnico.
-	Escribir notas y mensajes breves y sencillos relativos a sus necesidades inmediatas, mediante la utilización de un
vocabulario básico de inglés general y  técnico.

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

-	Interpreta un texto sencillo y puede construir un mapa conceptual basado en el mismo.
-	Pronuncia adecuadamente el vocabulario y modismos básicos del idioma
-	Sostiene conversaciones con vocabulario básico y técnico aprendido.
-	Estructura adecuadamente una opinión sobre un tema conocido de su especialidad.
-	Elabora resúmenes cortos sobre textos sencillos, y con contenido técnico.
-	Escribe o presenta descripciones de sí mismo, su profesión y su entorno.
-	Plantea y responde preguntas sobre sí mismo.

1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

240201502

VERSIÓN DE
LA NCL

1

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

PRODUCIR TEXTOS EN INGLÉS EN FORMA ESCRITA Y ORAL.

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
180 horas

DENOMINACIÓN
COMPRENDER UNA AMPLIA VARIEDAD DE FRASES Y VOCABULARIO  EN INGLÉS SOBRE TEMAS DE INTERÉS
PERSONAL Y TEMAS TÉCNICOS

IDENTIFICAR FORMAS GRAMATICALES BÁSICAS EN TEXTOS Y DOCUMENTOS ELEMENTALES ESCRITOS EN
INGLÉS

REPRODUCIR EN INGLÉS FRASES O ENUNCIADOS SIMPLES QUE PERMITAN EXPRESAR DE FORMA LENTA
IDEAS O CONCEPTOS

COMPRENDER LAS IDEAS PRINCIPALES DE TEXTOS COMPLEJOS EN INGLÉS QUE TRATAN DE TEMAS TANTO
CONCRETOS COMO ABSTRACTOS, INCLUSO SI SON DE CARÁCTER TÉCNICO, SIEMPRE QUE ESTÉN DENTRO
DE SU CAMPO DE ESPECIALIZACIÓN

BUSCAR DE MANERA SISTEMÁTICA INFORMACIÓN ESPECÍFICA Y DETALLADA EN ESCRITOS EN INGLÉS, MAS
ESTRUCTURADOS Y CON MAYOR CONTENIDO TÉCNICO

RELACIONARSE CON HABLANTES NATIVOS EN UN GRADO SUFICIENTE DE FLUIDEZ Y NATURALIDAD, DE MODO
QUE LA COMUNICACIÓN SE REALICE SIN ESFUERZO POR PARTE DE LOS INTERLOCUTORES

LEER TEXTOS COMPLEJOS Y CON UN VOCABULARIO MÁS ESPECÍFICO, EN INGLÉS GENERAL Y TÉCNICO
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ENCONTRAR Y UTILIZAR SIN ESFUERZO VOCABULARIO Y EXPRESIONES DE INGLÉS TÉCNICO EN ARTÍCULOS
DE REVISTAS, LIBROS ESPECIALIZADOS, PÁGINAS WEB, ETC

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

*	Expresiones: de cortesía, saludos y despedidas de acuerdo con el momento del día
*	Tiempos verbales: presente simple, presente progresivo
*	Gramática: sustantivos, adjetivos, artículos, demostrativos, pronombres
*	Verbos: en presente y pasado; ser o estar, haber, tener, hacer, regulares, irregulares
*	Tiempos verbales: presente simple, pasado progresivo

*	Vocabulario técnico o temas indispensables:
-	Relaciones interpersonales, problemas y preocupaciones
-	Descripción de situaciones de trabajo, elementos y equipos de trabajo
-	Medios de comunicación aplicados a su ocupación
-	La prensa
-	Como expresarse sobre temas técnicos de actualidad.
*	Contenidos:
-	Used to, en todas las formas
-	Perfect present tense: Simple y continuo
Future: Perfecto, simple y continuo
-	Simple past tense: modos pasivo y activo
-	Simple present tense: modos pasivo y activo
-	Modal verbs: Utilizados en suposiciones.
-	Adjectives y prepositions: Ubicación
-	Ubicacion de Verbos y preposiciones.
-	Superlatives: adjetivos y adverbios
-	Adverbs conjuntives
-	Mixed conditional.
-	Expresions: para indicar posesión.
-	Clauses:  de lugar, tiempo, forma, causa y propósito.
-	Adverbs: definidos e indefinidos en Noun Phrases.
-	Adquisición de multi-word verbs

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

-	Reconocer en lengua inglesa, verbos regulares e irregulares en tiempo presente y pasado
-	interpretar mapas utilizando preposiciones de lugar en inglés
-	Formular al interlocutor preguntas en tiempo pasado y presente de forma amable y cortés
-	Relatar en inglés  historias breves  en tiempo pasado
-	Comprender discursos y conferencias extensas, e incluso seguir líneas argumentales complejas.
-	Identificar y extraer información relevante de un discurso o argumentación.
-	Identificar las ideas principales y secundarias de un discurso o una argumentación.
-	Reconocer vocabulario técnico intermedio
-	Comprender programas de televisión, documentales y películas relacionadas con temas de la especialidad y que
contengan vocabulario especializado o técnico.
-	Participar en una conversación con cierta fluidez y espontaneidad, tomando parte activa en debates
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desarrollados sobre temas especializados
-	Escribir textos claros y detallados sobre una amplia serie de temas relacionados con su especialidad.
-	Comprender y seguir los puntos principales de un escrito.
-	Analizar y extraer temas importantes de un escrito, así este o  no familiarizado con el tema de que se trata el texto.
-	Comprender e identificar los contenidos generales y específicos de un texto.
-	Identificar significados que no están explícitos en el texto.
-	Entender y expresar hechos, ideas y  puntos de vista, en una secuencia adecuada y en detalle,
-	Presentar a otros y hacer comparaciones.
-	Especular sobre eventos, personas y situaciones, así como comentar asuntos que otros le han contado o mencionado.
-	Expresar con claridad puntos de vista
-	Describir procesos
-	Discutir sobre problemas, inconvenientes y dar consejo o instrucciones.
-	Hacer recomendaciones.
-	Expresar claramente acuerdo o desacuerdo sobre un tema o hecho particular.

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

-	Saluda en inglés utilizando expresiones de cortesía de acuerdo con  el momento del día
-	Dramatiza en inglés una historia breve utilizando verbos regulares e irregulares
-	Ubica al interlocutor en un punto geográfico específico empleando preposiciones en inglés.
-	Traduce  del inglés documentos técnicos sencillos en tiempo presente y pasado
-	Explica y defiende sus opiniones técnicas en un debate, utilizando expresiones en inglés.
-	Proporciona explicaciones, argumentos y explicaciones lógicas sobre aspectos técnicos de su profesión en un debate.
-	Explica claramente su punto de vista sobre un tema técnico de actualidad en su profesión.
-	Explica claramente las ventajas y desventajas de una posible decisión en lo técnico.
-	Toma parte activa en debates informales dentro de contextos de trabajo habituales.
-	Plantea, explica y contesta hipótesis técnicas.
-	Sostiene una conversación con naturalidad, fluidez y eficacia, incluso sobre temas especializados de su profesión.
-	Puede iniciar un discurso, tomar la palabra, y terminar una conversación técnica de su profesión.
-	Puede interactuar fácil y espontáneamente con hablantes nativos.
-	Puede extraer información adecuada y precisa y tomar nota  de una conversación, programa, clase, etc.; referido a su
profesión.
-	Puede completar frases basado en información leída previamente en un texto.
-	Puede realizar actividades de verdadero o falso, basados en una conversación que ha escuchado o en un texto que ha
leído.
-	Realiza resúmenes de la información relevante y detallada de un texto técnico en inglés.
-	Puede relacionar textos en inglés con imágenes o con títulos que le sean adecuados.
-	Puede responder cuestionarios de selección múltiple, escritos en inglés.
-	Puede inferir el significado de una palabra u oración dentro de un texto en inglés, así este no esté explicito.
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1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

240201500

VERSIÓN DE
LA NCL

1

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

PROMOVER LA INTERACCIÓN IDÓNEA CONSIGO MISMO, CON LOS DEMÁS Y CON
LA NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

DURACIÓN ESTIMADA
PARA EL LOGRO DEL

APRENDIZAJE (en horas)
0 horas

DENOMINACIÓN
CONCERTAR ALTERNATIVAS Y ACCIONES DE FORMACIÓN PARA EL DESARROLLO DE LAS COMPETENCIAS DEL
PROGRAMA FORMACIÓN, CON BASE EN LA POLÍTICA INSTITUCIONAL.

DESARROLLAR PROCESOS COMUNICATIVOS EFICACES Y ASERTIVOS DENTRO DE CRITERIOS DE
RACIONALIDAD QUE POSIBILITEN LA CONVIVENCIA, EL ESTABLECIMIENTO DE ACUERDOS, LA CONSTRUCCIÓN
COLECTIVA DEL CONOCIMIENTO Y LA RESOLUCIÓN DE PROBLEMAS DE CARÁCTER PRODUCTIVO Y SOCIAL.

GENERAR PROCESOS AUTÓNOMOS Y DE TRABAJO COLABORATIVO PERMANENTES, FORTALECIENDO EL
EQUILIBRIO DE LOS COMPONENTES RACIONALES Y EMOCIONALES ORIENTADOS HACIA EL DESARROLLO
HUMANO INTEGRAL.

GENERAR HÁBITOS SALUDABLES EN SU ESTILO DE VIDA PARA GARANTIZAR LA PREVENCIÓN DE RIESGOS
OCUPACIONALES DE ACUERDO CON EL DIAGNÓSTICO DE SU CONDICIÓN FÍSICA INDIVIDUAL Y LA
NATURALEZA Y COMPLEJIDAD DE SU DESEMPEÑO LABORAL.

IDENTIFICAR LAS OPORTUNIDADES QUE EL SENA OFRECE EN EL MARCO DE LA FORMACIÓN PROFESIONAL
DE ACUERDO CON EL CONTEXTO NACIONAL E INTERNACIONAL.

ASUMIR ACTITUDES CRÍTICAS , ARGUMENTATIVAS Y PROPOSITIVAS EN FUNCIÓN DE LA RESOLUCIÓN DE
PROBLEMAS DE CARÁCTER PRODUCTIVO Y SOCIAL.

DESARROLLAR PERMANENTEMENTE LAS HABILIDADES PSICOMOTRICES Y DE PENSAMIENTO EN LA
EJECUCIÓN DE LOS PROCESOS DE APRENDIZAJE.

ASUMIR LOS DEBERES Y DERECHOS CON BASE EN LAS LEYES Y LA NORMATIVA INSTITUCIONAL EN EL
MARCO DE SU PROYECTO DE VIDA.

GESTIONAR LA INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS Y CON LAS
TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LA COMUNICACIÓN DISPONIBLES.

APLICAR TÉCNICAS DE CULTURA FÍSICA PARA EL MEJORAMIENTO DE SU EXPRESIÓN CORPORAL,
DESEMPEÑO LABORAL SEGÚN LA NATURALEZA Y COMPLEJIDAD DEL ÁREA OCUPACIONAL.

INTERACTUAR EN LOS CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES EN FUNCIÓN DE LOS PRINCIPIOS Y VALORES
UNIVERSALES.

REDIMENSIONAR PERMANENTEMENTE SU PROYECTO DE VIDA DE ACUERDO CON LAS CIRCUNSTANCIAS DEL
CONTEXTO Y CON VISIÓN PROSPECTIVA.
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ASUMIR RESPONSABLEMENTE LOS CRITERIOS DE PRESERVACIÓN Y CONSERVACIÓN DEL MEDIO AMBIENTE Y
DE DESARROLLO SOSTENIBLE, EN EL EJERCICIO DE SU DESEMPEÑO LABORAL Y SOCIAL.

RECONOCER EL ROL DE LOS PARTICIPANTES EN EL PROCESO FORMATIVO, EL PAPEL DE LOS AMBIENTES DE
APRENDIZAJE Y LA METODOLOGÍA DE FORMACIÓN, DE ACUERDO CON LA DINÁMICA ORGANIZACIONAL DEL
SENA

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

·         Relaciones interpersonales: Conceptos, tipología.

·         Sociedad y Cultura: Concepto, relaciones

·         Conceptos de:

·         Libertad, justicia, respeto, responsabilidad, tolerancia y solidaridad

·         Alteridad

·         Dignidad humana

·         Derechos Humanos

·         Principios y Valores éticos universales

·         Normas de convivencia

·         Constitución Política de Colombia

·         Criticidad

·         Pensamiento creativo

·         Inteligencias múltiples

·         Formulación y Resolución de problemas

·         Procesos de Interpretación, Argumentación y Proposición.

·         Objetividad-Subjetividad-Intersubjetividad

·         Toma de decisiones

·         Asertividad
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·         Lógica

·         Coherencia

·         Autonomía

·         Desarrollo Humano Integral

·         Motivación y Auto aprendizaje

·         Trabajo en Equipo

·         Racionalidad

·         Inteligencia Emocional

·         Entorno y Contexto

·         Conocimiento de sí mismo

·         Proyecto de Vida

·         Resiliencia

·         Comunicación: Concepto, proceso, componentes y funciones

·         Comunicación Verbal

·         Comunicación No Verbal Kinésica

·         Comunicación No Verbal Proxémica

·         Comunicación No Verbal Paralinguística

·         Convivencia

·         Empatía

·         Resolución de Conflictos

·         Conocimiento: Concepto, tipologías

·         Conocimiento Científico

·         Recurso renovables y no renovables
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·         Conceptos: Ecología, Medio Ambiente.

·         Desarrollo Sostenible

·         Normatividad Ambiental

·         Utilización de Tecnologías más Limpias

·         Problemáticas Urbanas

·         Desarrollo a Escala Humana

Conceptos de público y privado
Ficha antropométrica: definición, características, clasificación, aplicaciones, tipos.
Técnicas de valoración: definición,  tipos, características , selección, aplicación, formulas, baremos, índices
Test: Definición, clases, características, aplicaciones.
·         Formatos: Clases, Características, Técnicas de diligenciamiento.

Baremos: Definición, Clases, Características, Interpretación.
Métodos de entrenamiento físico: Definiciones, Clasificación, Características y  Aplicación.
Sistemas: Definición, características, aplicación, clasificación.
Series: Definición, Aplicación, Clases
Repetición: Definición y aplicación
Ejercicio: Definición, Clases, Tiempos de aplicación, Condición, Características, Beneficios.
Cargas de trabajo: Definición, Función, Aplicación, Riesgos, Clasificación.
Manejo.
Ergonomía: Definición, Función, Clasificación, Limitantes, Beneficios, Estándares.
Riesgo ergonómico: Definición, características, manejo, medición, análisis
Riesgo Psicosocial: Definición, Características, Manejo, Medición, Análisis.
Desempeño laboral: Definición, Duración, Cuidados, Clasificación.
Prevención de riesgos ocupacionales: Concepto, Beneficios.
Actividad física: definición ,características, componentes, ventajas
Biopsicosocial: definición, dimensión, aplicación, características.  Desarrollo.
Beneficios: definición, características, clases, ventajas.
Rendimiento laboral: definición, aplicación, características, desarrollo, requerimientos.
Motricidad: definición, clasificación, aplicación, teorías, características, métodos, beneficios, desarrollo.
Programas deportivos: definición, clasificación, aplicación, estrategias de desarrollo, objetivos, clases, requerimientos,
ventajas y desventajas.
Recreación: definición, clases, métodos, aplicaciones, estrategias, características.
Integrar: definición, métodos, beneficios, características.
Bienestar laboral: definición, clasificación, alcances, estrategias de desarrollo, cobertura, requerimientos.
Competencias laborales: definición, características, desarrollo y requerimientos.
Reacción Mental: definición, características, desarrollo, técnicas, métodos, teorías, características.
Destreza motora: definición, características, desarrollo, técnicas, ventajas, aplicaciones.
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Entorno laboral: definición, descripción, función, características, procedimientos, requerimientos.
Psicomotricidad: definición, clases, técnicas y procedimientos.
Productividad laboral: definición, características, indicadores,  test de valoración, ventajas, desventajas.

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

Establecer  relaciones interpersonales dentro de criterios de libertad, justicia, respeto, responsabilidad, tolerancia y
solidaridad.
Analizar de manera crítica las situaciones pertinentes que contribuyen a la resolución de problemas.
Argumentar y acoger los criterios que contribuyen a la resolución de problemas
Proponer alternativas creativas, lógicas y coherentes que posibiliten la resolución de problemas
Desarrollar actividades de autogestión orientadas hacia el mejoramiento personal
Abordar procesos de trabajo colaborativo orientados hacia la construcción colectiva en contextos sociales y productivos.
Armonizar los componentes racionales y emocionales en el desarrollo de los procesos de trabajo colectivo.
Identificar e integrar los elementos  de su contexto que le permiten redimensionar su proyecto de vida.
Vivenciar su proyecto de vida en el marco del Desarrollo Humano Integral y sustentable.
Facilitar los procesos de comunicación entre  los miembros de la comunidad educativa.
Establecer procesos comunicativos asertivos que posibiliten la convivencia en los contextos social y productivo
Resolver  conflictos mediante el uso de la racionalidad, la argumentación y la asertividad.
Establecer acuerdos mediante el uso de procesos comunicativos,  racionales y argumentados orientados hacia la
resolución de problemas.
Aportar elementos  para la construcción colectiva del conocimiento
Optimizar los recursos requeridos en el desarrollo de sus actividades  formativas y productivas.
Contribuir  en el cuidado y uso de los elementos que integran su entorno formativo y laboral.
Disponer los residuos teniendo en cuenta las normas de clasificación de los mismos.
Mantener limpio y ordenado el lugar donde desarrolla sus actividades formativas y productivas
Diligenciar la  ficha antropométrica   según las técnicas de valoración.
Registrar los resultados del test de acuerdo con los formatos establecidos.
Analizar los resultados del test de acuerdo con los baremos.
Interpretar métodos de entrenamiento físico según sistemas establecidos.
Definir los tiempos de aplicación de cada ejercicio según los resultados del test.
Determinar el número de series y repeticiones de cada ejercicio según el resultado del test.
Establecer los tiempos de pausas de acuerdo a los métodos de entrenamiento.
Interpretar las cargas de trabajo ergonómicas y psicosociales según la naturaleza del desempeño laboral
Determinar los ejercicios específicos para la prevención del riesgo ergonómico y psicosocial.
Seleccionar los elementos, materiales, equipos e implementos según el plan de acondicionamiento físico.
Aplicar el plan de acondicionamiento físico según el diagnóstico establecido.
Analizar las ventajas de la actividad física en la dimensión Biopsicosocial  según su criterio.
Interpretar los beneficios que se adquieren para su rendimiento en el desempeño laboral.
Organizar actividades orientadas al desarrollo de programas  recreodeportivos según las necesidades de su entorno.
Ejecutar e integrar acciones encaminadas a la promoción y participación en los eventos de acuerdo con  las políticas de
bienestar.
Identificar las técnicas de coordinación motriz fina y gruesa relacionadas  para el desarrollo de las
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competencias definidas en su perfil ocupacional.
Seleccionar técnicas que le permitan potencializar su capacidad de reacción mental, y mejorar sus destrezas motoras
según la naturaleza propia del entorno laboral.
Valorar las técnicas y procedimientos necesarios para lograr su desempeño psicomotriz de acuerdo con el área
ocupacional.
Implementar las técnicas y procedimientos para lograr mayor productividad en su desempeño laboral.

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Establece relaciones interpersonales dentro de criterios de libertad, justicia, respeto, responsabilidad, tolerancia y
solidaridad según principios y valores universales.
Analiza de manera crítica las situaciones pertinentes que contribuyen a la resolución de problemas según los
requerimientos de los contextos productivos y sociales.
Argumenta y acoge objetivamente los criterios que contribuyen a la resolución de problemas según requerimientos del
proceso formativo en función de las demandas concretas de los contextos productivos y sociales.
Propone alternativas creativas, lógicas y coherentes que posibiliten la resolución de problemas según la demanda del
contexto social y productivo.
Desarrolla actividades de autogestión orientadas hacia el mejoramiento personal según los requerimientos del proceso
formativo.
Aborda procesos de trabajo colaborativo orientados hacia la construcción colectiva según los requerimientos de los
contextos sociales y productivos.
Armoniza los componentes racionales y emocionales en el desarrollo de los procesos de trabajo colectivo según normas
de convivencia.
Identifica e integra los elementos  de su contexto que le permiten redimensionar su proyecto de vida.
Vivencia su proyecto de vida en el marco del Desarrollo Humano Integral según competencias ciudadanas.
Se comunica fácilmente con los miembros de la comunidad educativa según protocolos y normas de convivencia
institucional.
Establece procesos comunicativos asertivos que posibilitan la convivencia en los contextos social y productivo de acuerdo
con las competencias ciudadanas.
Resuelve conflictos mediante el uso de la racionalidad, la argumentación y la asertividad.
Establece acuerdos mediante el uso de procesos comunicativos,  racionales y argumentados orientados hacia la
resolución de problemas según normas y protocolos institucionales.
Aporta elementos en la construcción colectiva del conocimiento según la naturaleza del problema.
Optimiza los recursos requeridos en el desarrollo de sus actividades  formativas y productivas según normas
institucionales.
Contribuye en el cuidado y uso de los elementos que integran su entorno formativo y laboral según normas institucionales.
Dispone los residuos teniendo en cuenta las normas de clasificación de los mismos.
Mantiene limpio y ordenado el lugar donde desarrolla sus actividades formativas y productivas según estándares de
protección ambiental.
Aplica los test de condición física según técnicas de medición.
Selecciona los ejercicios para el plan de acondicionamiento físico de acuerdo con los métodos de entrenamiento físico.
Elabora el plan de acondicionamiento físico, según sistemas de entrenamiento físico
Diagnóstica los riesgos ergonómicos y psicosociales de su desempeño laboral según normas de salud
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ocupacional.
Selecciona las técnicas de cultura física para prevenir riesgos ergonómicos y psicosociales según naturaleza y
complejidad del desempeño laboral.
Implementa técnicas de cultura física para la prevención de riesgos ergonómicos y psicosociales teniendo en cuenta la
naturaleza y complejidad del desempeño laboral.
Valora el impacto de la cultura física en el mejoramiento de la calidad de vida y su efecto en el entorno familiar social y
productivo teniendo en cuenta su proyecto de vida.
Implementa estrategias que le permitan liderar actividades físicas deportivas y culturales en contexto social y productivo
teniendo en cuenta las competencias ciudadanas.
Participa en actividades  que requieren coordinación motriz fina y gruesa de forma individual y grupal teniendo en cuenta
la naturaleza y complejidad del desempeño laboral.
Aplica técnicas y procedimientos orientados al perfeccionamiento de la psicomotricidad frente a los requerimientos de su
desempeño laboral.

5. PERFIL TÉCNICO DEL INSTRUCTOR

Requisitos Académicos:

Para el desarrollo integral de esta competencia se requiere la participación de diferentes profesionales asociados a
perfiles académicos relacionados con los resultados de aprendizajes específicos, así:

·         Opción 1: Certificación  en formación basada en competencias laborales y/o en aprendizaje por proyectos o
relacionadas.

Opción 2: Profesional que tenga competencias humanísticas y formación en Ciencias Humanas.

·         Profesional educación física, recreación y deportes.

·         Profesional ciencias de la  salud ocupacional.

Experiencia Laboral:

Tener experiencia mínima  en procesos de formación o actividades laborales de 2 años en el área de desarrollo humano
con el enfoque basado en competencias laborales.
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LÍNEA TECNOLÓGICA DEL PROGRAMA
CLIENTE

RED TECNOLÓGICA
TECNOLOGÍAS DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y SERVICIOS FINANCIEROS

Competencias:

Gestionar procesos  de desarrollo humano según las particularidades de los contextos sociales y productivos.
Interactuar idóneamente  consigo mismo con los demás y con la naturaleza según los contextos sociales y productivos.
Promover el desarrollo de las actividades físicas que posibiliten el desempeño laboral  seguro y eficaz, un estilo de vida
saludable y el mejoramiento de  la calidad de vida.
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Código Proyecto SOFIA:

1. Información básica del proyecto

2135915 122115Código del Programa SOFIA: Versión del Programa: 100 1Fichas asociadas:

1.1 Centro de Formación: CENTRO INDUSTRIAL Y DE ENERGIAS ALTERNATIVAS 1.2 Regional: REGIONAL GUAJIRA

1.3 Nombre del proyecto: BUENAS PRACTICAS ADMINISTRATIVAS PARA MIPYMES DEL DISTRITO RIOHACHA

1.4 Programa de Formación al
que da respuesta: GESTIÓN ADMINISTRATIVA

1.5 Tiempo estimado de
ejecución del proyecto (meses): 24

1.6 Empresas o instituciones que
participan en su formulación o
financiación: (si Existe)

SENA, Mypimes del sector Servicios

1.7 Palabras claves de
búsqueda: Mypes, Gestion, Procesos, Administrativa

58

0

30

1.8 Número total de resultados
de aprendizaje del programa de
formación:

88

1.9 Número de
resultados de
aprendizaje por tipo
de competencia

1.9.1 Número de resultados de aprendizaje  específicos que se alcanzan con el proyecto:

1.9.2 Número de resultados de aprendizaje  transversales que se alcanzan con el proyecto:

1.9.3 Número de resultados de aprendizaje  básicos que se alcanzan con el proyecto:

2. Estructura del proyecto

2.1 Planteamiento del problema o necesidad que se pretende solucionar

La Guajira es uno de los departamentos con mayor potencial para lograr niveles satisfactorios de desarrollo sostenible. Sin embargo, la población presenta importantes dificultades para lograr una d
inamica económica que le permita la creación de mayor riqueza y mejor calidad de vida. En el tema de desarrollo económico, Riohacha tiene bajos indicadores según citas del DANE 2005, Según
clasificación de las empresas activas por la Camara de Comercio en el año 2010 el 97% de las empresas son microempresas, el 2,7 son pequeñas empresas, el 0,44% son medianas y el 0,14 son
grandes. De igual manera el indicador global competitividad de las ciudades del caribe colombiano 2008, Riohacha ocupo el último lugar con un 8,7%, según estudio realizado por el Observatorio del
Caribe Colombiano, Camara de Comercio de Cartagena y Grupo Bancolombia. En este sentido, los mayores esfuerzo deberían llevar a las autoridades gubernamentales y del sector a enfocar de una
manera decidida todos sus gestiones para lograr la construcción de un escenario social e institucional que garantice un mejor aprovechamiento de su fuerza laboral como principal motor del crecimiento
económico y de la equidad como base para una política de inclusión productiva.
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¿Optimizando los procesos y procedimientos administrativos a través del desarrollo y fortalecimiento de las diferentes áreas de la empresa, se lograra elevar los niveles de competitividad de las empresas
que se intervengan a través de este proyecto?

2.2 Justificación del proyecto

Para que las Mipymes del sector Servicios en la ciudad de Riohacha se proyecten para competir en un mercado globalizado se presenta la necesidad de mejorar sus procesos administrativa que les
posibilite presta un servicio con calidad y calidez, En este sentido nace este proyecto como marco general que ayude a elaborar una propuestas de buenas practicas administrativas, con el objetivo de
optimizar los procedimientos y actividades administrativas para la producción de bienes o la prestación de un servicio de calidad que mejor se ajusten a las necesidades e intereses de las mypimes.
Las Mypimes en la ciudad de Riohacha deben ser más productivas y competitivas y deben analizar los procedimientos y actividades utilizados, de manera tal que si existe algún inconvenientes pueda
mejorarse o corregirse

2.3 Objetivo general

Contribuir en el mejoramiento de los procesos administrativos de las micro, pequeñas y medianas empresas pertenecientes al sector Servicios de la ciudad de Riohacha.

2.4 Objetivos específicos

* Promover una cultura organizacional que optimice las relaciones de los empleados con el cliente interno y externo.
* Elaborar el diagnóstico de necesidades de la organización en la unidad administrativa.
* Estandarizar procesos a través de la construcción de guías e instructivos de archivos de gestión.
* Generar un plan de capacitación aplicado a la organización.
* Organizar un evento de promoción de los productos que comercialice la empresa.
* Elaborar informe de las necesidades y fortalezas de la empresa.
* Implementar y fomentar la utilización de herramientas tecnológicas al interior de la organización.

2.5 Alcance

2.5.1 Beneficiarios del proyecto pequeñas y medianas empresas del distrito de Riohacha

2.5.2 Impacto

 Social: Elevar el posicionamiento de las empresas en el sector económico.

 Económico: Mejor uso del tiempo y de los recursos con que cuenta la empresa.

 Ambiental: Aplicación de la norma de gestión ambiental.

 Tecnológico: Desarrollo e integración de las TIC´s como respuesta a las necesidades de las empresas.

2.5.3 Restricciones o riesgos asociados y alternativas de solución

No suministro de informacion de las empresas a los aprendices para desarrollar las actividades
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2.5.4. Productos o resultados del proyecto

* Diagnóstico de necesidades administrativas de la organización aplicando las Tics con su respectivo Plan de mejoramiento.
* Guía para la producción documental sistematizada.
* Creación base de datos según los sistemas de ordenación.
* Realizar un programa de capacitación según las necesidades de la empresa.
* Manual de preservación y conservación de los recursos de la oficina.
* Organización de evento en la empresa apoyado en las herramientas tecnológicas.
* Programa de salud ocupacional para el cliente interno en la organización.

2.6 Innovación/Gestión Tecnológica

El proyecto resuelve una necesidad del sector productivo? SI

El proyecto mejora el proceso/producto/servicio existente? SI

El proyecto involucra el uso de nuevas técnicas y tecnologías de proceso? SI

Los productos finales son susceptibles a protección industrial y/o derechos de autor? NO

Los productos obtenidos en el proyecto pueden ser posicionados en el mercado? SI

2.7 Valoración Productiva

Con el desarrollo del proyecto se puede satisfacer la necesidad de un cliente potencial? SI

Viabilidad de proyecto para plan de negocio? SI

3.1. Fases del Proyecto

3. Planeación del proyecto

3.2. Actividades del Proyecto
3.3. Resultados de Aprendizaje Específicos, Transversales

y Básicos (a partir del programa de formación) 3.4. Competencia Asociada

1. ANALISIS
1.1 INDUCCIR Y CONTEXTUALIZAR LA
FORMACIÒN PROFESIONAL INTEGRAL.

49743  - CONCERTAR ALTERNATIVAS Y
ACCIONES DE FORMACIÓN PARA EL
DESARROLLO DE LAS COMPETENCIAS DEL
PROGRAMA FORMACIÓN, CON BASE EN LA
POLÍTICA INSTITUCIONAL.

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

1. ANALISIS
1.1 INDUCCIR Y CONTEXTUALIZAR LA
FORMACIÒN PROFESIONAL INTEGRAL.

49747  - IDENTIFICAR LAS OPORTUNIDADES QUE
EL SENA OFRECE EN EL MARCO DE LA

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON
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FORMACIÓN PROFESIONAL DE ACUERDO CON
EL CONTEXTO NACIONAL E INTERNACIONAL.

LA NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

1. ANALISIS
1.1 INDUCCIR Y CONTEXTUALIZAR LA
FORMACIÒN PROFESIONAL INTEGRAL.

49750  - ASUMIR LOS DEBERES Y DERECHOS
CON BASE EN LAS LEYES Y LA NORMATIVA
INSTITUCIONAL EN EL MARCO DE SU PROYECTO
DE VIDA.

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

1. ANALISIS
1.1 INDUCCIR Y CONTEXTUALIZAR LA
FORMACIÒN PROFESIONAL INTEGRAL.

49751  - GESTIONAR LA INFORMACIÓN DE
ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS
ESTABLECIDOS Y CON LAS TECNOLOGÍAS DE LA
INFORMACIÓN Y LA COMUNICACIÓN
DISPONIBLES.

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

1. ANALISIS
1.1 INDUCCIR Y CONTEXTUALIZAR LA
FORMACIÒN PROFESIONAL INTEGRAL.

49756  - RECONOCER EL ROL DE LOS
PARTICIPANTES EN EL PROCESO FORMATIVO,
EL PAPEL DE LOS AMBIENTES DE APRENDIZAJE
Y LA METODOLOGÍA DE FORMACIÓN, DE
ACUERDO CON LA DINÁMICA ORGANIZACIONAL

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

1. ANALISIS
1.2 ELABORAR EL DIAGNÓSTICO
INTERNO Y EXTERNO DE LA UNIDAD
ECONOMICA

4007  - REALIZAR ACTIVIDADES
ADMINISTRATIVAS, TENDIENTES AL
DESARROLLO DE LOS PROGRAMAS DE LA
UNIDAD, APLICANDO LOS ESTÁNDARES DE
CALIDAD Y PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS.

210601003  - INTERVENIR EN EL DESARROLLO DE
LOS PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO
ORGANIZACIONAL QUE SE DERIVEN DE LA
FUNCIÓN ADMINISTRATIVA

1. ANALISIS
1.2 ELABORAR EL DIAGNÓSTICO
INTERNO Y EXTERNO DE LA UNIDAD
ECONOMICA

4008  - APLICAR LOS PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN EL
DESARROLLO DE PROGRAMAS, Y ACTIVIDADES
QUE SE DERIVEN DE LA FUNCIÓN
ADMINISTRATIVA.

210601003  - INTERVENIR EN EL DESARROLLO DE
LOS PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO
ORGANIZACIONAL QUE SE DERIVEN DE LA
FUNCIÓN ADMINISTRATIVA

1. ANALISIS
1.2 ELABORAR EL DIAGNÓSTICO
INTERNO Y EXTERNO DE LA UNIDAD
ECONOMICA

4009  - EVALUAR Y AJUSTAR LA EJECUCIÓN DEL
PLAN DE MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL, DE
ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA
ORGANIZACIÓN.

210601003  - INTERVENIR EN EL DESARROLLO DE
LOS PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO
ORGANIZACIONAL QUE SE DERIVEN DE LA
FUNCIÓN ADMINISTRATIVA

1. ANALISIS
1.2 ELABORAR EL DIAGNÓSTICO
INTERNO Y EXTERNO DE LA UNIDAD
ECONOMICA

4010  - PROPONER PROGRAMAS DE
MEJORAMIENTO EN LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA, QUE PERMITAN EL
DESARROLLO DE LAS PERSONAS Y LA
ORGANIZACIÓN, TENIENDO EN CUENTA LAS
POLÍTICAS Y LA NORMATIVIDAD VIGENTE.

210601003  - INTERVENIR EN EL DESARROLLO DE
LOS PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO
ORGANIZACIONAL QUE SE DERIVEN DE LA
FUNCIÓN ADMINISTRATIVA

1. ANALISIS
1.2 ELABORAR EL DIAGNÓSTICO
INTERNO Y EXTERNO DE LA UNIDAD
ECONOMICA

4040  - OPERAR LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS
DE OFICINA DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES Y POLÍTICAS DE LA
ORGANIZACIÓN, LAS NORMAS DE GESTIÓN DE
LA CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL Y LA TECNOLOGÍA EXISTENTE.

210601012  - APLICAR TECNOLOGÍAS DE LA
INFORMACIÓN TENIENDO EN CUENTA LAS
NECESIDADES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.

1. ANALISIS
1.2 ELABORAR EL DIAGNÓSTICO
INTERNO Y EXTERNO DE LA UNIDAD

4041  - GESTIONAR LOS SISTEMAS DE
INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LAS

210601012  - APLICAR TECNOLOGÍAS DE LA
INFORMACIÓN TENIENDO EN CUENTA LAS
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ECONOMICA
NECESIDADES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA Y
LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

NECESIDADES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.

1. ANALISIS
1.2 ELABORAR EL DIAGNÓSTICO
INTERNO Y EXTERNO DE LA UNIDAD
ECONOMICA

4042  - MANTENER EN USO LOS RECURSOS
TECNOLÓGICOS DE OFICINA DE ACUERDO CON
LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN, LAS
NORMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, DE
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL, Y LA
TECNOLOGÍA EXISTENTE.

210601012  - APLICAR TECNOLOGÍAS DE LA
INFORMACIÓN TENIENDO EN CUENTA LAS
NECESIDADES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

18271  - GENERAR SOLUCIONES DE
INFORMACIÓN TENIENDO EN CUENTA LOS
REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA Y LOS RECURSOS
TECNOLÓGICOS DE OFICINA, DISPONIBLES.

210601012  - APLICAR TECNOLOGÍAS DE LA
INFORMACIÓN TENIENDO EN CUENTA LAS
NECESIDADES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

18488  - IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DEL
PROCESO DE INFORMACIÓN APLICADO A LAS
METODOLOGÍAS DE INVESTIGACIÓN EN LA
ORGANIZACIÓN.

210601011  - PROCESAR LA INFORMACIÓN DE
ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA
ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

3989  - PROYECTAR LA REDACCIÓN Y
ELABORACIÓN DE LOS DOCUMENTOS TENIENDO
EN CUENTA EL ASUNTO, EL TIPO Y LAS
FUNCIONES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, DE
ACUERDO CON LAS NORMAS ESTABLECIDAS.

210601001  - PRODUCIR LOS DOCUMENTOS QUE
SE ORIGINEN DE LAS FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS, SIGUIENDO LA NORMA
TÉCNICA Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

3990  - TRANSCRIBIR TEXTOS APLICANDO LAS
TÉCNICAS DE DIGITACIÓN, EL DESARROLLO DE
HABILIDADES Y DESTREZAS PARA EL LOGRO DE
LA VELOCIDAD Y LA PRECISIÓN; LOS SIGNOS DE
PUNTUACIÓN, LAS REGLAS ORTOGRÁFICAS Y EL
MANEJO DE ABREVIATURAS Y ACRÓNIMOS, DE
ACUERDO CON EL ORDEN DE LA SOLICITUD.

210601001  - PRODUCIR LOS DOCUMENTOS QUE
SE ORIGINEN DE LAS FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS, SIGUIENDO LA NORMA
TÉCNICA Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

3991  - REDACTAR DOCUMENTOS APLICANDO
LAS NORMAS GRAMATICALES: SEMÁNTICA,
MORFOLOGÍA Y SINTAXIS; LAS TÉCNICAS DE
DIGITACIÓN, LAS NORMAS TÉCNICAS
COLOMBIANAS VIGENTES PARA LA
ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE
DOCUMENTOS COMERCIALES Y LAS DE

210601001  - PRODUCIR LOS DOCUMENTOS QUE
SE ORIGINEN DE LAS FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS, SIGUIENDO LA NORMA
TÉCNICA Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

3992  - ELABORAR DOCUMENTOS COMERCIALES,
ACTOS ADMINISTRATIVOS Y LOS DEL PROCESO
DE COMPRA-VENTA, APLICANDO LAS TÉCNICAS
DE DIGITACIÓN, LAS NORMAS TÉCNICAS
COLOMBIANAS VIGENTES PARA LA
ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE
DOCUMENTOS COMERCIALES, LAS DE LA
ORGANIZACIÓN Y LAS DE GESTIÓN DE LA

210601001  - PRODUCIR LOS DOCUMENTOS QUE
SE ORIGINEN DE LAS FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS, SIGUIENDO LA NORMA
TÉCNICA Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.
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2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

3993  - VERIFICAR LA APLICACIÓN DE LAS
NORMAS GRAMATICALES: SEMÁNTICA,
MORFOLOGÍA Y SINTAXIS; LAS NORMAS
TÉCNICAS COLOMBIANAS VIGENTES PARA LA
ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE
DOCUMENTOS COMERCIALES, ACTOS
ADMINISTRATIVOS Y LOS DOCUMENTOS DEL
PROCESO DE COMPRA-VENTA; LAS DE LA
ORGANIZACIÓN Y LAS DE GESTIÓN DE LA
CALIDAD.

210601001  - PRODUCIR LOS DOCUMENTOS QUE
SE ORIGINEN DE LAS FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS, SIGUIENDO LA NORMA
TÉCNICA Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

3994  - UTILIZAR LAS NORMAS TÉCNICAS
COLOMBIANAS VIGENTES, LAS DE LA
ORGANIZACIÓN Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE
PARA LA ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS
EMPRESARIALES.

210601001  - PRODUCIR LOS DOCUMENTOS QUE
SE ORIGINEN DE LAS FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS, SIGUIENDO LA NORMA
TÉCNICA Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4001  - APLICAR LOS PRINCIPIOS
ARCHIVÍSTICOS, LAS NORMAS Y TÉCNICAS; LA
LEGISLACIÓN VIGENTE Y LA METODOLOGÍA
PARA LA ORGANIZACIÓN DE LOS DOCUMENTOS
DE ARCHIVO: CLASIFICAR, ORDENAR Y
ARCHIVAR, DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS
INSTITUCIONALES.

210601008  - ORGANIZAR LA DOCUMENTACIÓN
TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS LEGALES Y
DE LA ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4002  - OPERAR LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS
REQUERIDOS PARA EL RECIBO, EL DESPACHO Y
LA ORGANIZACIÓN DE LOS DOCUMENTOS, DE
ACUERDO CON LAS POLÍTICAS

210601008  - ORGANIZAR LA DOCUMENTACIÓN
TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS LEGALES Y
DE LA ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4003  - RECIBIR DOCUMENTOS EMPRESARIALES
DE ACUERDO CON LAS NORMAS DE LA
ORGANIZACIÓN Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

210601008  - ORGANIZAR LA DOCUMENTACIÓN
TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS LEGALES Y
DE LA ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4004  - DESPACHAR LOS DOCUMENTOS
EMPRESARIALES TENIENDO EN CUENTA LAS
NORMAS GRAMATICALES Y DE SINTAXIS, LAS
NORMAS TÉCNICAS COLOMBIANAS PARA LA
ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DE LOS
DOCUMENTOS, LAS NORMAS INTERNAS Y LA
LEGISLACIÓN VIGENTE.

210601008  - ORGANIZAR LA DOCUMENTACIÓN
TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS LEGALES Y
DE LA ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4005  - CONSERVAR Y PRESERVAR LOS
DOCUMENTOS (SOPORTE PAPEL O
ELECTRÓNICO) PARA EL SUMINISTRO DE
INFORMACIÓN DE ACUERDO CON LAS NORMAS,
LAS TÉCNICAS, LA TECNOLOGÍA DISPONIBLE Y
LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

210601008  - ORGANIZAR LA DOCUMENTACIÓN
TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS LEGALES Y
DE LA ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4006  - ADMINISTRAR LOS ARCHIVOS APLICANDO
LOS PRINCIPIOS ARCHIVÍSTICOS, LAS NORMAS
TÉCNICAS, LAS POLÍTICAS

210601008  - ORGANIZAR LA DOCUMENTACIÓN
TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS LEGALES Y
DE LA ORGANIZACIÓN
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INSTITUCIONALES Y LA LEGISLACIÓN VIGENTE.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4031  - DISEÑAR INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACIÓN DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DE LA ORGANIZACIÓN.

210601011  - PROCESAR LA INFORMACIÓN DE
ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA
ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4032  - IDENTIFICAR LAS VARIABLES PARA LA
CODIFICACIÓN DE LA INFORMACIÓN POR
TABULAR, DE ACUERDO CON LAS POLÍTICAS Y
LA METODOLOGÍA ESTABLECIDA.

210601011  - PROCESAR LA INFORMACIÓN DE
ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA
ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4033  - APLICAR PROCESOS DE INVESTIGACIÓN
EN LA SOLUCIÓN DE PROBLEMAS QUE AFECTEN
LA ORGANIZACIÓN.

210601011  - PROCESAR LA INFORMACIÓN DE
ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA
ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4034  - TABULAR LA INFORMACIÓN
RECOLECTADA EN LOS INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACIÓN.

210601011  - PROCESAR LA INFORMACIÓN DE
ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA
ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4035  - ESTABLECER LAS NO CONFORMIDADES
DE LA COMPILACIÓN Y LA TABULACIÓN DE LA
INFORMACIÓN, DE ACUERDO CON LA
METODOLOGÍA UTILIZADA Y LA TECNOLOGÍA
DISPONIBLE.

210601011  - PROCESAR LA INFORMACIÓN DE
ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA
ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4036  - EMITIR RESULTADOS DE LA
INFORMACIÓN CODIFICADA Y TABULADA.

210601011  - PROCESAR LA INFORMACIÓN DE
ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA
ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4037  - PRESENTAR INFORMES DE LOS
RESULTADOS DE LA INFORMACIÓN PROCESADA.

210601011  - PROCESAR LA INFORMACIÓN DE
ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LA
ORGANIZACIÓN

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

4039  - DISEÑAR Y ADMINISTRAR BASES DE
DATOS DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE
INFORMACIÓN DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA Y
LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

210601012  - APLICAR TECNOLOGÍAS DE LA
INFORMACIÓN TENIENDO EN CUENTA LAS
NECESIDADES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

49744  - DESARROLLAR PROCESOS
COMUNICATIVOS EFICACES Y ASERTIVOS
DENTRO DE CRITERIOS DE RACIONALIDAD QUE
POSIBILITEN LA CONVIVENCIA, EL
ESTABLECIMIENTO DE ACUERDOS, LA
CONSTRUCCIÓN COLECTIVA DEL
CONOCIMIENTO Y LA RESOLUCIÓN DE
PROBLEMAS DE CARÁCTER PRODUCTIVO Y

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

49745  - GENERAR PROCESOS AUTÓNOMOS Y
DE TRABAJO COLABORATIVO PERMANENTES,
FORTALECIENDO EL EQUILIBRIO DE LOS
COMPONENTES RACIONALES Y EMOCIONALES
ORIENTADOS HACIA EL DESARROLLO HUMANO
INTEGRAL.

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.
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2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

49746  - GENERAR HÁBITOS SALUDABLES EN SU
ESTILO DE VIDA PARA GARANTIZAR LA
PREVENCIÓN DE RIESGOS OCUPACIONALES DE
ACUERDO CON EL DIAGNÓSTICO DE SU
CONDICIÓN FÍSICA INDIVIDUAL Y LA
NATURALEZA Y COMPLEJIDAD DE SU
DESEMPEÑO LABORAL.

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

49748  - ASUMIR ACTITUDES CRÍTICAS ,
ARGUMENTATIVAS Y PROPOSITIVAS EN
FUNCIÓN DE LA RESOLUCIÓN DE PROBLEMAS
DE CARÁCTER PRODUCTIVO Y SOCIAL.

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

49749  - DESARROLLAR PERMANENTEMENTE
LAS HABILIDADES PSICOMOTRICES Y DE
PENSAMIENTO EN LA EJECUCIÓN DE LOS
PROCESOS DE APRENDIZAJE.

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

49752  - APLICAR TÉCNICAS DE CULTURA FÍSICA
PARA EL MEJORAMIENTO DE SU EXPRESIÓN
CORPORAL, DESEMPEÑO LABORAL SEGÚN LA
NATURALEZA Y COMPLEJIDAD DEL ÁREA
OCUPACIONAL.

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

49753  - INTERACTUAR EN LOS CONTEXTOS
PRODUCTIVOS Y SOCIALES EN FUNCIÓN DE LOS
PRINCIPIOS Y VALORES UNIVERSALES.

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

49754  - REDIMENSIONAR PERMANENTEMENTE
SU PROYECTO DE VIDA DE ACUERDO CON LAS
CIRCUNSTANCIAS DEL CONTEXTO Y CON VISIÓN
PROSPECTIVA.

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

2. PLANEACIÓN
2.1 PLANEAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

49755  - ASUMIR RESPONSABLEMENTE LOS
CRITERIOS DE PRESERVACIÓN Y
CONSERVACIÓN DEL MEDIO AMBIENTE Y DE
DESARROLLO SOSTENIBLE, EN EL EJERCICIO DE
SU DESEMPEÑO LABORAL Y SOCIAL.

240201500  - PROMOVER LA INTERACCION IDONEA
CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y
SOCIAL.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

18477  - ELABORAR LOS DOCUMENTOS QUE SE
GENERAN EN EL PROCESO CONTABLE,
APLICANDO CON TRANSPARENCIA NORMAS
COMERCIALES, CONTABLES Y TRIBUTARIAS.

210601013  - CONTABILIZAR OPERACIONES DE
ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS
POLÍTICAS ORGANIZACIONALES.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

18478  - VERIFICAR EL REGISTRO Y
CONTABILIZACIÓN DE LAS OPERACIONES
CONTABLES, TENIENDO EN CUENTA LA
NORMATIVIDAD VIGENTE Y LOS PRINCIPIOS DE
CONTABILIDAD GENERALMENTE ACEPTADOS

210601013  - CONTABILIZAR OPERACIONES DE
ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS
POLÍTICAS ORGANIZACIONALES.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y

18479  - PREPARAR Y ELABORAR LOS ESTADOS
FINANCIEROS Y ANEXOS DE COSTOS.

210601013  - CONTABILIZAR OPERACIONES DE
ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS
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FINANCIERAS POLÍTICAS ORGANIZACIONALES.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

18480  - CONTABILIZAR LOS DIFERENTES TIPOS
DE OPERACIONES DE LA EMPRESA, APLICANDO
METODOLOGÍAS DE COSTOS Y PRESUPUESTOS.

210601013  - CONTABILIZAR OPERACIONES DE
ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS
POLÍTICAS ORGANIZACIONALES.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

18481  - CLASIFICAR DOCUMENTOS
COMERCIALES Y TÍTULOS VALORES.

210601013  - CONTABILIZAR OPERACIONES DE
ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS
POLÍTICAS ORGANIZACIONALES.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

18482  - APLICAR CON TRANSPARENCIA LAS
NORMAS COMERCIALES, TRIBUTARIAS Y
LABORALES Y LOS PROCEDIMIENTOS PARA EL
CICLO CONTABLE EN UN PROCESO MANUAL Y
SISTEMATIZADO.

210601013  - CONTABILIZAR OPERACIONES DE
ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS
POLÍTICAS ORGANIZACIONALES.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

18483  - INTERPRETAR CONTRATOS, Y LOS
DOCUMENTOS INTEGRALES DEL CONTRATO
PARA SU CONTABILIZACIÓN.

210601013  - CONTABILIZAR OPERACIONES DE
ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS
POLÍTICAS ORGANIZACIONALES.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

18484  - INTERPRETAR LOS CONCEPTOS Y
PROPÓSITOS DE LA CONTABILIDAD DE COSTOS:
COSTEO POR PROCESOS, POR ÓRDENES DE
PRODUCCIÓN O CUALQUIER OTRO SISTEMA DE
COSTOS.

210601013  - CONTABILIZAR OPERACIONES DE
ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS
POLÍTICAS ORGANIZACIONALES.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

18485  - CODIFICAR Y DILIGENCIAR
DOCUMENTOS DE ACUERDO CON EL PUC DEL
SECTOR.

210601013  - CONTABILIZAR OPERACIONES DE
ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS
POLÍTICAS ORGANIZACIONALES.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

18486  - INTERPRETAR LOS FUNDAMENTOS
CONTABLES SEGÚN LOS PRINCIPIOS DE
CONTABILIDAD GENERALMENTE ACEPTADOS.

210601013  - CONTABILIZAR OPERACIONES DE
ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS
POLÍTICAS ORGANIZACIONALES.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

18487  - DILIGENCIAR LOS SOPORTES
CONTABLES

210601013  - CONTABILIZAR OPERACIONES DE
ACUERDO CON LAS NORMAS VIGENTES Y LAS
POLÍTICAS ORGANIZACIONALES.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

3995  - UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-
HARDWARE) Y SUS CARACTERÍSTICAS, EN LA
SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES, EL
MEJORAMIENTO CONTINUO, DE ACUERDO CON
LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

210601010  - FACILITAR EL SERVICIO A LOS
CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO
CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

3996  - OPERAR LOS RECURSOS TÉCNICOS Y
TECNOLÓGICOS DISPONIBLES PARA LA
ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO
CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN, LAS
NORMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD, DE
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL.

210601010  - FACILITAR EL SERVICIO A LOS
CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO
CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

3997  - PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE
ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A
CARA EN INGLÉS Y EN ESPAÑOL, APLICANDO

210601010  - FACILITAR EL SERVICIO A LOS
CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO
CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.
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ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA
ETIQUETA Y LAS POLÍTICAS DE LA
ORGANIZACIÓN, DE ACUERDO CON LOS
ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

3998  - PROPORCIONAR ATENCIÓN Y SERVICIO
AL CLIENTE, EN INGLÉS Y EN ESPAÑOL, DE
MANERA EFECTIVA, A TRAVÉS DE LOS MEDIOS
TECNOLÓGICOS Y LOS APLICATIVOS
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACIÓN
EMPRESARIAL, LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD Y
LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

210601010  - FACILITAR EL SERVICIO A LOS
CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO
CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

3999  - VERIFICAR LA APLICACIÓN DE LAS
ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL
CLIENTE, CARA A CARA, A TRAVÉS DE MEDIOS
TECNOLÓGICOS EN INGLES Y ESPAÑOL DE
ACUERDO CON LA POLÍTICA INSTITUCIONAL Y
LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

210601010  - FACILITAR EL SERVICIO A LOS
CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO
CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

4000  - IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCIÓN
Y SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO,
MEDIANTE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA
TECNOLOGÍA DISPONIBLE, TENIENDO EN
CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACIÓN.

210601010  - FACILITAR EL SERVICIO A LOS
CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO
CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

4011  - PROPONER TAREAS Y ACTIVIDADES AL
TALENTO HUMANO INVOLUCRADO DE ACUERDO
CON LAS NECESIDADES PRIORITARIAS DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA, LAS POLÍTICAS,
PRÁCTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

210601007  - COORDINAR LAS ACTIVIDADES DEL
TALENTO HUMANO ASIGNADO, TENIENDO EN
CUENTA LAS FUNCIONES DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

4012  - EJECUTAR LAS ACTIVIDADES
RELACIONADAS CON EL TALENTO HUMANO DE
ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS Y LAS
FUNCIONES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA.

210601007  - COORDINAR LAS ACTIVIDADES DEL
TALENTO HUMANO ASIGNADO, TENIENDO EN
CUENTA LAS FUNCIONES DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

4013  - VERIFICAR LA REALIZACIÓN DE LAS
ACTIVIDADES DEL TALENTO HUMANO DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA QUE CUMPLA CON LOS
ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS POR
LA ORGANIZACIÓN, LA POLÍTICA INSTITUCIONAL
Y LA NORMATIVIDAD VIGENTE.

210601007  - COORDINAR LAS ACTIVIDADES DEL
TALENTO HUMANO ASIGNADO, TENIENDO EN
CUENTA LAS FUNCIONES DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

4014  - ESTRUCTURAR TAREAS Y ACTIVIDADES
PARA EL TALENTO HUMANO ASIGNADO, DE
ACUERDO CON LAS NECESIDADES, LAS
FUNCIONES DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, EL
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y LAS
NORMAS DE LA ORGANIZACIÓN.

210601007  - COORDINAR LAS ACTIVIDADES DEL
TALENTO HUMANO ASIGNADO, TENIENDO EN
CUENTA LAS FUNCIONES DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA
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3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

4015  - IDENTIFICAR NECESIDADES DE
CAPACITACIÓN PARA EL PERSONAL DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA DE ACUERDO CON LOS
PROPÓSITOS, LAS POLÍTICAS DE LA
ORGANIZACIÓN Y LA NORMATIVIDAD VIGENTE.

210601006  - PROPONER PROGRAMAS DE
CAPACITACIÓN PARA EL PERSONAL DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO CON LAS
POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

4016  - PROPONER Y PROMOVER PROGRAMAS
DE CAPACITACIÓN DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO DEL
PERSONAL DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA, Y
LAS POLÍTICAS INSTITUCIONALES.

210601006  - PROPONER PROGRAMAS DE
CAPACITACIÓN PARA EL PERSONAL DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO CON LAS
POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

4017  - VERIFICAR QUE LA REALIZACIÓN DE LAS
ACTIVIDADES DEL TALENTO HUMANO DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA, CUMPLAN CON
ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS POR
LA ORGANIZACIÓN.

210601006  - PROPONER PROGRAMAS DE
CAPACITACIÓN PARA EL PERSONAL DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO CON LAS
POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

4018  - PRESENTAR PROPUESTAS DE
MEJORAMIENTO SOBRE EL DESARROLLO DE
LOS PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN DE
ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS DE LA
ORGANIZACIÓN.

210601006  - PROPONER PROGRAMAS DE
CAPACITACIÓN PARA EL PERSONAL DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA, DE ACUERDO CON LAS
POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49727  - COMPRENDER UNA AMPLIA VARIEDAD
DE FRASES Y VOCABULARIO  EN INGLÉS SOBRE
TEMAS DE INTERÉS PERSONAL Y TEMAS

240201502  - PRODUCIR TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y ORAL.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49728  - IDENTIFICAR FORMAS GRAMATICALES
BÁSICAS EN TEXTOS Y DOCUMENTOS
ELEMENTALES ESCRITOS EN INGLÉS

240201502  - PRODUCIR TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y ORAL.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49729  - REPRODUCIR EN INGLÉS FRASES O
ENUNCIADOS SIMPLES QUE PERMITAN
EXPRESAR DE FORMA LENTA IDEAS O

240201502  - PRODUCIR TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y ORAL.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49730  - COMPRENDER LAS IDEAS PRINCIPALES
DE TEXTOS COMPLEJOS EN INGLÉS QUE
TRATAN DE TEMAS TANTO CONCRETOS COMO
ABSTRACTOS, INCLUSO SI SON DE CARÁCTER
TÉCNICO, SIEMPRE QUE ESTÉN DENTRO DE SU
CAMPO DE ESPECIALIZACIÓN

240201502  - PRODUCIR TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y ORAL.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49731  - BUSCAR DE MANERA SISTEMÁTICA
INFORMACIÓN ESPECÍFICA Y DETALLADA EN
ESCRITOS EN INGLÉS, MAS ESTRUCTURADOS Y
CON MAYOR CONTENIDO TÉCNICO

240201502  - PRODUCIR TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y ORAL.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49732  - RELACIONARSE CON HABLANTES
NATIVOS EN UN GRADO SUFICIENTE DE FLUIDEZ
Y NATURALIDAD, DE MODO QUE LA
COMUNICACIÓN SE REALICE SIN ESFUERZO POR
PARTE DE LOS INTERLOCUTORES

240201502  - PRODUCIR TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y ORAL.
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Sistema Integrado de Gestión y Autocontrol

PROYECTO FORMATIVO
Procedimiento Ejecución de la Formación

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49733  - LEER TEXTOS COMPLEJOS Y CON UN
VOCABULARIO MÁS ESPECÍFICO, EN INGLÉS
GENERAL Y TÉCNICO

240201502  - PRODUCIR TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y ORAL.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49734  - ENCONTRAR Y UTILIZAR SIN ESFUERZO
VOCABULARIO Y EXPRESIONES DE INGLÉS
TÉCNICO EN ARTÍCULOS DE REVISTAS, LIBROS
ESPECIALIZADOS, PÁGINAS WEB, ETC

240201502  - PRODUCIR TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y ORAL.

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49736  - COMUNICARSE EN TAREAS SENCILLAS Y
HABITUALES QUE REQUIEREN UN INTERCAMBIO
SIMPLE Y DIRECTO DE INFORMACIÓN COTIDIANA
Y TÉCNICA

240201501  - COMPRENDER TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49737  - COMPRENDER LA IDEA PRINCIPAL EN
AVISOS Y MENSAJES BREVES, CLAROS Y
SENCILLOS EN INGLÉS TÉCNICO

240201501  - COMPRENDER TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49738  - ENCONTRAR INFORMACIÓN ESPECÍFICA
Y PREDECIBLE EN ESCRITOS SENCILLOS Y
COTIDIANOS

240201501  - COMPRENDER TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49739  - LEER TEXTOS MUY BREVES Y
SENCILLOS EN INGLÉS GENERAL Y TÉCNICO

240201501  - COMPRENDER TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49740  - REALIZAR INTERCAMBIOS SOCIALES Y
PRÁCTICOS MUY BREVES, CON UN
VOCABULARIO SUFICIENTE PARA HACER UNA
EXPOSICIÓN O MANTENER UNA CONVERSACIÓN
SENCILLA SOBRE TEMAS TÉCNICOS

240201501  - COMPRENDER TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49741  - ENCONTRAR VOCABULARIO Y
EXPRESIONES DE INGLÉS TÉCNICO EN
ANUNCIOS, FOLLETOS, PÁGINAS WEB, ETC

240201501  - COMPRENDER TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

3. EJECUCIÓN
3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, CONTABLES Y
FINANCIERAS

49742  - COMPRENDER FRASES Y VOCABULARIO
HABITUAL SOBRE TEMAS DE INTERÉS
PERSONAL Y TEMAS TÉCNICOS

240201501  - COMPRENDER TEXTOS EN INGLÉS EN
FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

4. EVALUACIÓN SEGUIMIENTO ETAPA PRODUCTIVA

49735  - APLICAR EN LA RESOLUCIÓN DE
PROBLEMAS REALES DEL SECTOR
PRODUCTIVO, LOS CONOCIMIENTOS,
HABILIDADES Y DESTREZAS PERTINENTES A LAS
COMPETENCIAS DEL PROGRAMA DE
FORMACIÓN ASUMIENDO ESTRATEGIAS Y
METODOLOGÍAS DE AUTOGESTIÓN

999999999  - RESULTADOS DE APRENDIZAJE
ETAPA PRACTICA

4. EVALUACIÓN
4.1 PRESENTAR INFORME A TRAVES
DE EVENTOS DE DIVULGACIÒN CON
BASE  LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACIÒN

4027  - ORGANIZAR EVENTOS DE MANERA
RESPONSABLE, TENIENDO EN CUENTA LA
CONFORMACIÓN DE COMITÉS, LA
COORDINACIÓN DE LAS RESPONSABILIDADES
DE LOS DIFERENTES COMITÉS, DE ACUERDO
CON EL TIPO DE EVENTO Y LAS POLÍTICAS

210601002  - ORGANIZAR EVENTOS QUE
PROMUEVAN LAS RELACIONES EMPRESARIALES,
TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO SOCIAL DE LA
EMPRESA.
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Modelo de Mejora

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Sistema Integrado de Gestión y Autocontrol

PROYECTO FORMATIVO
Procedimiento Ejecución de la Formación

INSTITUCIONALES.

4. EVALUACIÓN
4.1 PRESENTAR INFORME A TRAVES
DE EVENTOS DE DIVULGACIÒN CON
BASE  LAS POLITICAS DE LA

4028  - APLICAR EL PROCESO ADMINISTRATIVO
AL DESARROLLO DEL EVENTO, DE ACUERDO
CON EL PROTOCOLO, LOS MEDIOS DE
DIVULGACIÓN Y LAS POLÍTICAS DE LA

210601002  - ORGANIZAR EVENTOS QUE
PROMUEVAN LAS RELACIONES EMPRESARIALES,
TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO SOCIAL DE LA
EMPRESA.

4. EVALUACIÓN
4.1 PRESENTAR INFORME A TRAVES
DE EVENTOS DE DIVULGACIÒN CON
BASE  LAS POLITICAS DE LA

4029  - DIVULGAR EL EVENTO TENIENDO EN
CUENTA EL MEDIO, EL PROTOCOLO Y LAS
NORMAS DE LA ORGANIZACIÓN.

210601002  - ORGANIZAR EVENTOS QUE
PROMUEVAN LAS RELACIONES EMPRESARIALES,
TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO SOCIAL DE LA
EMPRESA.

4. EVALUACIÓN
4.1 PRESENTAR INFORME A TRAVES
DE EVENTOS DE DIVULGACIÒN CON
BASE  LAS POLITICAS DE LA

4030  - IDENTIFICAR LAS NO CONFORMIDADES
EN ORGANIZACIÓN DEL EVENTO DE ACUERDO
CON EL PROPÓSITO, OBJETIVO Y PLAN, PARA
PROPONER SOLUCIONES.

210601002  - ORGANIZAR EVENTOS QUE
PROMUEVAN LAS RELACIONES EMPRESARIALES,
TENIENDO EN CUENTA EL OBJETO SOCIAL DE LA
EMPRESA.

3.5 Organización del proyecto

3.5.1 No. Instructores requeridos 15 3.5.2 No. Aprendices sugeridos para
participar en el proyecto

35

3.6 Descripción del ambiente de aprendizaje requerido

Ambiente 101, Sede Comercio y Servicio

3.7. Recursos estimados

Actividades del proyecto
Equipos / Herramientas

Descripción

Duración
(Meses)

Talento Humano (Instructores)

Especialidad Cant.

Materiales de formación consumibles

Descripción Cant.V. Unit. V. Total V. Unit. V. Total V. Unit. V. TotalCant.

SEGUIMIENTO ETAPA
PRODUCTIVA

6 401 INSTRUCTOR $ 28.300 $ 1.132.000

1.1 INDUCCIR Y
CONTEXTUALIZAR LA
FORMACIÒN PROFESIONAL
INTEGRAL.

0.5 PAPEPLERIA,
MARCADORES,
LAPICES, LAPICEROS

35 $ 2.000 $ 70.000

1.1 INDUCCIR Y
CONTEXTUALIZAR LA
FORMACIÒN PROFESIONAL
INTEGRAL.

0.5 80INSTRUCTORES 3 $ 28.300 $ 2.264.000

1.2 ELABORAR EL
DIAGNÓSTICO INTERNO Y

3.5 PAPEPLERIA 35 $ 2.000 $ 70.000
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Modelo de Mejora

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Sistema Integrado de Gestión y Autocontrol

PROYECTO FORMATIVO
Procedimiento Ejecución de la Formación

EXTERNO DE LA UNIDAD
ECONOMICA

2.1 PLANEAR LOS
PROCESOS

6 COMPUTADOR 2 $ 1.500.000 $ 3.000.000

2.1 PLANEAR LOS
PROCESOS

6 PAPELERÍA,
MARCADOR,
BORRADOR,
BOLÍGRAFO,
RESALTADOR.

30 $ 2.000 $ 60.000

3.1 APLICAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS,
CONTABLES Y FINANCIERAS

4 PAPELERÍA,
MARCADOR,
BORRADOR,
BOLÍGRAFO,
RESALTADOR.

10 $ 2.000 $ 20.000

4.1 PRESENTAR INFORME A
TRAVES DE EVENTOS DE
DIVULGACIÒN CON BASE
LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACIÒN

4 PAPELERÍA,
MARCADOR,
BORRADOR,
BOLÍGRAFO,
RESALTADOR.

10 $ 2.000 $ 20.000

4. Rubros presupuestales
Rubro presupuestal por el que se financiará el proyectoRecurso Cantidad Valor Unitario Valor Total

Equipos MATERIALES PARA FORMACION PROFESIONAL$ 5.000.000$ 5.000.0001

Materiales de Formación MATERIALES PARA FORMACION PROFESIONAL$ 2.500.000$ 2.500.0001

Talento Humano CONTRATACION INSTRUCTORES$ 50.400.000$ 4.200.00012

Total: $ 57.900.000
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Modelo de Mejora

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Sistema Integrado de Gestión y Autocontrol

PROYECTO FORMATIVO
Procedimiento Ejecución de la Formación

Nombre

5. Equipo que participó en la formulación del proyecto
Especialidad Nombre Centro Regional

JOSEFA DOLORES MOSCOTE ADMINISTRADORA DE EMPRESAS No existe información REGIONAL GUAJIRA
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Versión: 04

Código: 

GFPI-F-134

HORAS TRABAJO DIRECTO HORAS TRABAJO INDEPENDIENTE AMBIENTE  
MATERIALES DE 

FORMACIÓN
INSTRUCTORES RESPONSABLES

1.  PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE 

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A 

CARA EN INGLÉS Y EN ESPAÑOL, APLICANDO 

ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA 

ETIQUETA Y LAS POLÍTICAS DE LA 

ORGANIZACIÓN, DE ACUERDO CON LOS 

ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS. 

- Personalidad (concepto, conducta, 

aspectos, características, factores, 

dimensión interpersonal)

- Imagen personal (cuidado corporal, 

salud, espiritualidad, encanto, 

vestuario, accesorios, maquillaje, 

elegancia masculina)

- Relaciones interpersonales

- Protocolo (historia, clases, 

correspondencia, normas, 

precedencias)

- Etiqueta (social, empresarial, tarjetas, 

mesa)

- Presentación personal (introducing 

yourself, ID, passport, nationality, 

likes/dislikes)

- Perfil profesional (ética, intelectual, 

social, laboral)

- Comportamientos éticos

- Comunicación verbal y no verbal, 

normas de convivencia

- Gramática básica en inglés (verb to be, 

yes/no, wh- questions, simple tenses)

	- Aplicar los protocolos e identidad 

corporativa en la presentación personal.

- Desarrollar actitudes que favorezcan las 

relaciones interpersonales y empresariales.

- Identificar y aplicar la etiqueta y el 

protocolo institucional.

- Aplicar los estándares de calidad en la 

atención personalizada.

- Aplicar las reglamentaciones 

institucionales para la atención y el 

servicio.

- Aplicar vocabulario técnico en inglés 

relacionado con atención al cliente.

- Aplicar vocabulario técnico en inglés 

sobre protocolo, identidad corporativa e 

imagen personal.

ATIENDE EL PUBLICO Y FACILITA EL SERVICIO AL 

CLIENTE CON OBJETIVIDAD, OBSERVANDO EL 

PROTOCOLO Y LOS ESTÁNDARES ESTABLECIDOS                                                                                                                 

APLICA DE MANERA HONESTA SUS CUALIDADES 

Y FACULTADES Y LA IMPORTANCIA EN EL 

DESARROLLO PERSONAL, LABORAL Y 

PROFESIONAL.

APLICA DE MANERA COMPROMETIDA HÁBITOS 

SANOS EN PROCURA DE SU SALUD, ASPECTO 

CORPORAL Y ESPIRITUAL, PARA EL EFICIENTE 

DESEMPEÑO LABORAL.

PROYECTA DE MANERA ESTRICTA ELEGANCIA Y 

DISTINCIÓN, A TRAVÉS DE SU PULCRITUD EN EL 

VESTIR, COMBINACIÓN DE COLORES, 

ACCESORIOS, MAQUILLAJE Y PEINADO.

APLICA DILIGENTEMENTE ACTITUDES, VALORES 

Y NORMAS DE CORTESÍA EN LAS RELACIONES

INTERPERSONALES.

De  conocimiento:                                                               

1cuestionariosobre la 

contextualización de la 

terminología utilizada en la 

herramienta de servicio y 

atención al cliente.                                                                                                                                                                                                                                                                         

De Producto:                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

Conversatorio 

Formulación de 

preguntas.                                                           

Análisis de casos.                                   

Exposiciones 

Magistrales.  

Cuestionarios.                                              

Mapa mental.

FASE DE PROYECTO 

FORMATIVO (Si el 

programa es de 

titulada)

ACTIVIDAD DE 

PROYECTO 

FORMATIVO  ( si el 

programa es titulada)

FACILITAR EL SERVICIO 

A LOS CLIENTES 

INTERNOS Y EXTERNOS 

DE ACUERDO

CON LAS POLÍTICAS DE 

LA ORGANIZACIÓN.

APLICAR LOS 

PROCESOS

ADMINISTRATIVOS, 

CONTABLES Y

FINANCIEROS

EJECUCION

Atender clientes aplicando  

la comunicación 

empresarial y medios 

tegnologicos según los 

estandares de calidad y 

politicas de la organización.

120 30

OBSERVACIONESCOMPETENCIA
ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE A 

DESARROLLAR

DURACIÓN ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE (HORAS)

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
ESTRATEGIAS DIDÁCTICAS 

ACTIVAS
SABERES DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS SABERES DE PROCESO CRITERIOS DE EVALUACIÓN

DESCRIPCIÓN DE LA EVIDENCIA DE 

APRENDIZAJE

Nombre Completo de los integrantes del   Equipo de Gestión Curricular  que realizó la planeación 

pedagógica

Proceso Gestión de Formación Profesional Integral

 Formato Planeación Pedagógica 

Modalidad de Formación

Fecha de Elaboración

Denominación del Programa de Formación

Código y versión del Programa de Formación

Nombre del Proyecto Formativo  ( Diligencie esta casilla únicamente si es un programa de formación  

Titulada)

Código del Proyecto ( Diligencie esta casilla únicamente si es un programa de formación  Titulada)

Nombres y Apellidos Regional y Centro de formación

Nombres y Apellidos Regional y Centro de formación

Nombres y Apellidos

NINGUNA

BUENAS PRACTICAS ADMINISTRATIVAS PARA MIPYMES DEL DISTRITO RIOHACHA - GUAJIRA.

20 de Marzo de 2025

GESTIÓN ADMINISTRATIVA

PRESENCIAL

122115 V. 100

2135915

                                                                                                                                                     SINDY PAOLA GAMARRA PERTUZ                       REGIONAL GUAJIRA:  CENTRO INDUSTRIAL Y DE ENERGIAS ALTERNATIVA

Capacidad 

para 30 

personas, 

mesas y 35 

sillas 

ergonómicas

. Ambientes 

propicios 

para el 

manejo de la 

comunicació

n asertiva. 

Ambientes 

simulados o 

reales para el 

entrenamien

to del 

personal. 

Elementos y 

condiciones 

relacionadas 

con la 

seguridad 

industrial, la 

salud 

ocupacional 

y el medio 

ambiente.

N/A Sindy Gamarra

Regional y Centro de formación

AMBIENTES  DE 

APRENDIZAJE TIPIFICADOS

GFPI-F-134  



2.     PROPORCIONAR ATENCIÓN Y SERVICIO AL 

CLIENTE, EN INGLÉS Y EN ESPAÑOL, DE 

MANERA EFECTIVA, A TRAVÉS DE LOS MEDIOS 

TECNOLÓGICOS Y LOS APLICATIVOS 

DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACIÓN 

EMPRESARIAL, LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD Y 

LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN.

	- Comunicación empresarial (concepto, 

funciones, clasificación, conducto 

regular)

- Comunicaciones telefónicas

- Normas de cortesía telefónica

- Agenda, fono memo, directorios

- CRM (call center, métricas, guiones, 

factores clave)

- Medios tecnológicos: teléfono, correo, 

PBX, apps

- Answering the phone (greetings, 

numbers, spelling, progressive tenses)

- Vocabulario técnico en inglés aplicado 

a atención tecnológica

- Prestar servicio al cliente a través de 

medios tecnológicos según protocolo.

- Comprender y aplicar vocabulario técnico 

en inglés para medios tecnológicos.

- Aplicar guiones telefónicos en el call 

center.

- Aplicar normas y procedimientos de 

comunicación empresarial.

- Canalizar con claridad y precisión quejas, 

reclamos y sugerencias.

APLICA RESPONSABLEMENTE LAS NORMAS DE 

LA ORGANIZACIÓN DURANTE LA EMISIÓN DE 

LOS MENSAJES TANTO AL CLIENTE INTERNO 

COMO AL EXTERNO, DENTRO DE UN PROCESO 

DE COMUNICACIÓN EFECTIVA.

OPERA LOS EQUIPOS EN LA ELABORACIÓN DE 

TARJETAS DE PRESENTACIÓN, INVITACIÓN Y DE 

AGRADECIMIENTO, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS.

APLICA RIGUROSAMENTE EL PROTOCOLO DE 

ACUERDO CON LA OCASIÓN, EL LUGAR Y LAS 

PERSONALIDADES QUE INTERVIENEN EN ELLA.

APLICA RESPETUOSAMENTE LAS NORMAS DE 

CORTESÍA Y DE ETIQUETA EN TODOS LOS 

EVENTOS DE COMUNICACIÓN, ATENCIÓN Y 

SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO.

APLICA DE MANERA RIGUROSA LOS 

SIGNIFICADOS DEL VOCABULARIO TÉCNICO, EN 

INGLÉS, REQUERIDO PARA BRINDAR E 

INTERCAMBIAR INFORMACIÓN BÁSICA 

PERSONAL, LABORAL Y EMPRESARIAL, CON 

ASERTIVIDAD EN MENSAJES BÁSICOS ORALES Y 

ESCRITOS, CARA A CARA

3.  IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCIÓN Y 

SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, 

MEDIANTE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA

TECNOLOGÍA DISPONIBLE, TENIENDO EN 

CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD 

ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACIÓN..

- CRM (automatización, equipo, 

requerimientos, errores comunes)

- SAV (definición, contacto, CRM móvil, 

factores de éxito)

- Requerimientos tecnológicos del 

cliente/organización

- Oportunidades y retos del RFID en la 

cadena de suministro

- Resolver asuntos demandados por el 

cliente.

- Identificar e interpretar los pasos para la 

solución de problemas.

- Aplicar normas internas y externas de la 

organización.

- Documentar el servicio al cliente según 

políticas y trazabilidad.

APLICA LOS PLANES DE CONTINGENCIA EN LA 

CADENA DE SUMINISTRO CON OBJETIVIDAD, 

PARA MEJORAR LAS EXPECTATIVAS DEL 

CLIENTE, CON DILIGENCIA Y RESPONSABILIDAD.                                       

ESTABLECE LA MEDICIÓN DEL SERVICIO EN LA 

LEALTAD DE LOS CLIENTES CON PARÁMETROS DE 

CALIDAD

CON OBJETIVIDAD LA

UTILIZA RESPONSABLEMENTE DIFERENTES 

PORTAFOLIOS DE SERVICIOS EN LA ATENCIÓN Y 

SERVICIO DEL

CLIENTE

APLICA LOS CRM EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE POR 

MEDIOS TECNOLÓGICOS CON RESPONSABILIDAD.

APLICA LOS GUIONES DE ATENCIÓN POR MEDIOS 

TECNOLÓGICOS EN LA ADMINISTRACIÓN DE LA 

RELACIÓN CON EL CLIENTE (CRM), CON 

COMPROMISO Y RESPONSABILIDAD.

PARTICIPA EN LOS PROYECTOS DE CRM EN LOS 

PROCESOS DE ATENCIÓN AL CLIENTE.

APLICA DE MANERA DILIGENTE ESTRATEGIAS DE 

ATENCIÓN Y SERVICIO, CARA A CARA, TENIENDO EN

CUENTA LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD, LOS TIPOS 

DE CLIENTES Y SUS REQUERIMIENTOS; LAS

REGLAMENTACIONES INSTITUCIONALES, EL 

PROTOCOLO Y LA ETIQUETA RESPECTIVOS, 

DURANTE LA

CONCERTACIÓN DE CITAS Y EL MANEJO DE LA 

AGENDA MANUAL O ELECTRÓNICA, EN ESPAÑOL Y 

EN INGLÉS.

EVALÚA DE MANERA RIGUROSA LA ATENCIÓN Y EL 

SERVICIO PRESTADOS POR UNA ORGANIZACIÓN, A 

TRAVÉS DE LA LIBRETA DE CALIFICACIONES.

4. UTILIZAR LOS APLICATIVOS 

(SOFTWARE HARDWARE) Y SUS 

CARACTERÍSTICAS, EN LA

SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES, EL

MEJORAMIENTO CONTINUO, DE ACUERDO 

CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN

- ERP (concepto, retos, 

recomendaciones)

- CRM móvil, SAV

- Administración del tiempo

- Conservación y tipos de soportes 

documentales

- Aplicativos de comunicación: correo, 

fax, citófono, etc.

- Aplicar estándares de calidad durante la 

atención.

- Aplicar el SAV (Sistema Automatizado de 

Ventas).

- Aplicar normas de gestión de calidad 

(mejora continua).

- Determinar y controlar el tiempo de 

atención y servicio.

APLICA DE MANERA RESPONSABLE LAS 

ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN Y DE SERVICIO AL 

CLIENTE, A TRAVÉS

DE LOS MEDIOS TECNOLÓGICOS Y APLICATIVOS 

DISPONIBLES, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS, PARA 

LA

CONCERTACIÓN DE CITAS Y EL MANEJO DE LA 

AGENDA, DE ACUERDO CON LOS ESTÁNDARES 

DE CALIDAD.

ELABORA DE MANERA RESPONSABLE UNA 

PROPUESTA DE PORTAFOLIO DE SERVICIOS DE 

LA

ORGANIZACIÓN, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS, 

APLICANDO EL VOCABULARIO TÉCNICO.

APLICA DILIGENTEMENTE LAS ESTRATEGIAS DE 

ATENCIÓN Y DE SERVICIO, CARA A CARA Y A 

TRAVÉS DE

MEDIOS TECNOLÓGICOS, DE ACUERDO CON LOS 

ESTÁNDARES DE CALIDAD Y LAS POLÍTICAS DE LA

ORGANIZACIÓN.

PRECISA DE MANERA DILIGENTE LAS 

NECESIDADES E INQUIETUDES DE LOS CLIENTES 

INTERNOS Y

EXTERNOS, EN ESPAÑOL Y EN INGLÉS.

IMPLEMENTA UN CRM EN LA ORGANIZACIÓN, 

TENIENDO EN CUENTA EL PROTOCOLO, EL 

CLIENTE Y EL NIVEL

DE SERVICIO.

De  conocimiento:                                                               

1cuestionariosobre la 

contextualización de la 

terminología utilizada en la 

herramienta de servicio y 

atención al cliente.                                                                                                                                                                                                                                                                         

De Producto:                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

Diapositivas, Mesa Redonda, 

Juego de Roles.

Conversatorio 

Formulación de 

preguntas.                                                           

Análisis de casos.                                   

Exposiciones 

Magistrales.  

Cuestionarios.                                              

Mapa mental.

FACILITAR EL SERVICIO 

A LOS CLIENTES 

INTERNOS Y EXTERNOS 

DE ACUERDO

CON LAS POLÍTICAS DE 

LA ORGANIZACIÓN.

APLICAR LOS 

PROCESOS

ADMINISTRATIVOS, 

CONTABLES Y

FINANCIEROS

EJECUCION

Atender clientes aplicando  

la comunicación 

empresarial y medios 

tegnologicos según los 

estandares de calidad y 

politicas de la organización.

Usar herramientas 

tecnológicas de servicio y 

atención al cliente de 

acuerdo con las politicas de 

la organización.

120 30

NINGUNA

Capacidad 

para 30 

personas, 

mesas y 35 

sillas 

ergonómicas

. Ambientes 

propicios 

para el 

manejo de la 

comunicació

n asertiva. 

Ambientes 

simulados o 

reales para el 

entrenamien

to del 

personal. 

Elementos y 

condiciones 

relacionadas 

con la 

seguridad 

industrial, la 

salud 

ocupacional 

y el medio 

ambiente.

N/A Sindy Gamarra

2.   Presentación  inforgrafía sobre 

los medios tecnológicos utilizados 

por las empresas del mercado local 

para la atención a los clientes.     

80 20
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5.  OPERAR LOS RECURSOS TÉCNICOS Y 

TECNOLÓGICOS DISPONIBLES PARA LA 

ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO

CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN, LAS 

NORMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD, DE

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL.

- Normas de calidad (ISO 9000, EFQM, 

Malcom Baldrige)

- Normas técnicas de gestión de calidad

- Seguridad y salud ocupacional 

(implícito)

- Planeación de recursos (ERP)

- Cadena de suministro (SCM, 

administración, contingencias)

- Comunicación empresarial (normativa 

y funcional)

- Identificar y emplear los medios 

tecnológicos establecidos por la 

organización.

- Aplicar normas de gestión de calidad, 

seguridad y salud.

- Documentar el servicio según trazabilidad 

y políticas.

ELABORA RIGUROSAMENTE CRONOGRAMAS DE 

ACTIVIDADES Y ESTABLECE PRIORIDADES Y 

PLANES DE TRABAJO PARA FACILITAR EL 

MANEJO Y EL CONTROL DEL TIEMPO.

APLICA DILIGENTEMENTE ACTITUDES Y VALORES 

EN LAS RELACIONES PÚBLICAS EN PROCURA DEL 

PRESTIGIO DE LA ORGANIZACIÓN.

PARTICIPA DE MANERA PROACTIVA EN LA 

REALIZACIÓN DEL TRABAJO EN EQUIPO, 

DEMOSTRANDO ACTITUD Y LIDERAZGO 

POSITIVOS DURANTE EL DESARROLLO DE LAS 

ACTIVIDADES.

REGISTRA CON RESPONSABILIDAD, EN INGLÉS, 

MENSAJES RELACIONADOS CON LOS 

REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES.

6.   VERIFICAR LA APLICACIÓN DE LAS 

ESTRATEGIAS DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL 

CLIENTE, CARA A CARA, A TRAVÉS DE MEDIOS 

TECNOLÓGICOS EN INGLES Y ESPAÑOL DE 

ACUERDO CON LA POLÍTICA INSTITUCIONAL Y 

LOS ESTÁNDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS

- Estrategias de atención personalizada

- Triángulo del servicio (interno y 

externo)

- Ciclo del servicio

- Momentos de verdad

- Valor agregado

- Clasificación de clientes

- Agenda y libreta de calificaciones del 

cliente

- Guiones de atención en call center

- Identificar y seleccionar estrategias de 

atención personalizada.

- Aplicar momentos de verdad estelares en 

el servicio.

- Determinar la lealtad del cliente según 

modelos de calidad.

- Interpretar y aplicar vocabulario técnico 

en inglés según estándares.

APLICA DE MANERA RESPONSABLE EL 

VOCABULARIO TÉCNICO EN INGLÉS PARA 

TOMAR CON ASERTIVIDAD

MENSAJES BÁSICOS ORALES Y ESCRITOS, A 

TRAVÉS DE MEDIOS TECNOLÓGICOS.

EXPRESA DE MANERA RESPETUOSA, CON 

CLARIDAD Y PRECISIÓN LOS MENSAJES 

RELACIONADOS CON LOS

CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS TENIENDO EN 

CUENTA EL PROCESO COMUNICATIVO DENTRO 

DE LAS RELACIONES EMPRESARIALES, EN 

ESPAÑOL Y EN INGLÉS.

Evaluar la atencion y 

servicio al cliente según 

politicas y estandares de la 

organizacion.

40 10

3. Presentación de Informe de 

Protocolo de Servicio al Cliente.   
Diapositivas, Mesa Redonda.

Diapositivas, Mesa Redonda, 

Juego de Roles.

FACILITAR EL SERVICIO 

A LOS CLIENTES 

INTERNOS Y EXTERNOS 

DE ACUERDO

CON LAS POLÍTICAS DE 

LA ORGANIZACIÓN.

APLICAR LOS 

PROCESOS

ADMINISTRATIVOS, 

CONTABLES Y

FINANCIEROS

EJECUCION

Usar herramientas 

tecnológicas de servicio y 

atención al cliente de 

acuerdo con las politicas de 

la organización.

NINGUNA

Capacidad 

para 30 

personas, 

mesas y 35 

sillas 

ergonómicas

. Ambientes 

propicios 

para el 

manejo de la 

comunicació

n asertiva. 

Ambientes 

simulados o 

reales para el 

entrenamien

to del 

personal. 

Elementos y 

condiciones 

relacionadas 

con la 

seguridad 

industrial, la 

salud 

ocupacional 

y el medio 

ambiente.

N/A Sindy Gamarra

2.   Presentación  inforgrafía sobre 

los medios tecnológicos utilizados 

por las empresas del mercado local 

para la atención a los clientes.     

80 20
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PROCESO DE GESTIÓN DE FORMACIÓN PROFESIONAL INTEGRAL 

FORMATO GUÍA DE APRENDIZAJE 

 

IDENTIFICACIÓN DE LA GUIA DE APRENDIZAJE 

• Denominación del Programa de Formación: Gestión administrativa 

• Código del Programa de Formación: 122115 

• Nombre del Proyecto : Buenas prácticas administrativas para mipymes del Distrito de Riohacha. 

• Fase del Proyecto: Ejecución Actividad de Proyecto: 260101047 - Vender productos y servicios de                                                                            
acuerdo con las necesidades del cliente y objetivos comerciales. 
 

• Competencia:  
Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las políticas de la organización. 
 

• Resultados de Aprendizaje Alcanzar:   
Utilizar los aplicativos (software-hardware) y sus características, en la satisfacción de los clientes, el 
mejoramiento continuo, de acuerdo con las políticas de la organización. 
 

• Operar los recursos técnicos y tecnológicos disponibles para la atención y servicio al cliente de 
acuerdo con las políticas de la organización, las normas de gestión de calidad, de seguridad y salud 
ocupacional. 
 

• Proporcionar diligentemente atención y servicio al cliente, cara a cara en inglés y en español, 
aplicando actitudes y valores; el protocolo, la etiqueta y las políticas de la organización, de acuerdo 
con los estándares de calidad establecidos. 

 

• Proporcionar atención y servicio al cliente, en inglés y en español, de manera efectiva, a través de 
los medios tecnológicos y los aplicativos disponibles, aplicando la comunicación empresarial, los 
estándares de calidad y las políticas de la organización. 

 
 

• Verificar la aplicación de las estrategias de atención y servicio al cliente, cara a cara, a través de 
medios tecnológicos en inglés y español de acuerdo con la política institucional y los estándares de 
calidad establecidos. 

 

• Identificar soluciones de atención y servicio al cliente interno y externo, mediante la 
implementación de la tecnología disponible, teniendo en cuenta los requerimientos de la unidad 
administrativa y la organización. 
 

• Duración de la Guía: 300 Horas 
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2. PRESENTACIÓN 

Estimado aprendiz,  a través de esta Guía de aprendizaje  no solo podrá disponer de las herramientas técnicas, 

sino que también potenciará habilidades esenciales como la comunicación, la empatía, la organización y el 

trabajo en equipo. ustedes están formándose para gestionar procesos administrativos con calidad humana, 

visión estratégica y uso de la tecnología. Esta actividad les permitirá fortalecer destrezas en servicio al cliente 

tanto presencial como digital, en español e inglés, al tiempo que aprenden a utilizar herramientas 

tecnológicas y protocolos que garantizan una atención eficaz y profesional. Lo 

 

3.  FORMULACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE 

3.1 Actividades de reflexión inicial: 

Descripción de la actividad: En esta actividad el instructor proyectara una imagen de la cual surgirán una 

lluvia de ideas de lo que observan. con esta primera actividad de aprendizaje se pretende familiarizar 

a los aprendices con los conceptos básicos relacionados con la competencia “Facilitar el servicio a 

los clientes internos y externos de acuerdo con las políticas de la organización”.  

 

 

Ambiente requerido:  Polivalente 
Estrategias o técnicas didácticas activas:  Lluvia de Ideas. 
Materiales de formación: Imagen de Atencion al Cliente. 
Material de apoyo: Diapositiva. 

Duración de la actividad: 30 minutos 

 

3.2. Actividades de apropiación 

● Actividad 1 contextualización. 
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Identificar los procesos y procedimientos de las empresas, teniendo en cuenta la calidad de servicio 

al cliente y la actividad económica de la empresa. 

  

Descripción de la Actividad: 

● Conforme equipos de trabajo de 4 aprendices. 

● Elabore un mapa mental donde se identifiquen los procesos y procedimientos implicados en la 

estructura organizacional de la empresa. Seguidamente, marque en cada uno de ellos, el nivel 

de atención al cliente que requieren en las áreas correspondientes, estableciendo prioridades y 

diferenciando el cliente interno del externo. 

●   Socialice con sus compañeros el trabajo realizado con la orientación del instructor(a). 

 

Ambiente requerido:  Polivalente 
Estrategias o técnicas didácticas activas: mapa mental. 

Materiales de formación: Pizarrón, marcadores delebles, hojas de papel bond. 

Material de apoyo: Presentación en power point, material suministrado por el instructor 

Duración de la actividad:  50 horas. 

 

● Actividad 2 contextualización. 

 

Evidenciar los aspectos más relevantes de la atención al cliente en las microempresas, teniendo en cuenta 

los protocolos de atención y la actividad económica. 

 

Descripción de la actividad: 

■ Esta actividad se debe realizar de forma individual 

■ Utilizando las herramientas ofimaticas elabore un mapa conceptual donde establezca en qué 

consiste la atención al cliente. 

■ ¿Qué es servicio? 

■ Tipos  y clasificación de  clientes 

■ Características del servicio al cliente. 

■ Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) para ser evaluada y luego incluirla en el 

portafolio de evidencias. 

 

Ambiente requerido:  Polivalente 
Estrategias o técnicas didácticas activas:  Exposiciones en grupo 
Materiales de formación: Pizarrón, marcadores delebles, hojas de papel bond. 
Material de apoyo: Material impreso facilitado por el instructor, libros y documentos relacionados con el 
tema en estudio. 
Evidencias de aprendizaje: Material de exposiciones elaborados por los equipos autónomos de estudio. 
(Presentaciones) 
Duración de la actividad:  40 horas. 
 

Actividad 3 contextualización: 
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Identificar los elementos que integran el triángulo del servicio con base en la estrategia del 

servicio diseñada para la MIPYMES.  

 

Descripción de la actividad: 

 

■ Conforme equipos de cuatro aprendices.  

■ Realice una presentación, utilizando herramientas ofimáticas donde evidencie, cuales son los  

elementos que integran el triángulo del servicio  al cliente. 

■ Caracterice cada uno de lo elementos de forma clara y objetiva, de acuerdo a su importancia. 

■ Tenga en cuenta que dichos aspectos van enfocado a los procesos y procedimientos 

administrativos. 

■ Al finalizar la actividad, el material elaborado debe ser socializado con los compañeros y al 

instructor. 

 

Ambiente requerido:  Polivalente. 
Estrategias o técnicas didácticas activas:  Exposición  

Materiales de formación: Lápices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de 
papel, entre otros. 

Evidencias de aprendizaje: Diapositivas 
Instrumentos de evaluación: 
Duración de la actividad: 40 horas. 

 
 

Actividad 4 contextualización  

A través de la técnica de exposición magistral socialice la importancia de la presentación personal 

en el trabajo y los atuendos adecuados para cada organización en particular. Luego de realizar lo 

anterior realizará un Taller de Cuidando Nuestra Imagen Personal donde responderá dos 

interrogantes con sus propias palabras y después de terminado se socializará en el ambiente. 

Ambiente requerido:  Polivalente 
Estrategias o técnicas didácticas activas:  Exposición Magistral 

Materiales de formación: Pizarrón, marcadores delebles, hojas de papel bond. 

Material de apoyo: Material impreso facilitado por el instructor, libros y documentos relacionados con el 

tema en estudio. 

Evidencias de aprendizaje: Taller de Cuidando Nuestra Imagen Personal 

Duración de la actividad:  20 horas. 

 

 

3.2.2 PRESENTACIÓN INFORME SOBRE LOS MEDIOS TECNOLÓGICOS UTILIZADOS POR LAS 
 EMPRESAS DEL MERCADO LOCAL PARA LA ATENCIÓN A LOS CLIENTES 
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La importancia de la tecnología en el servicio al cliente ha cobrado un nivel mayor en la actualidad debido a 

que los consumidores están más conectados y desean una atención veloz, personalizada y con disponibilidad 

permanente. Si todavía te preguntas si es necesario utilizar tecnología en tu servicio al cliente o no te queda 

claro cómo hacerlo, es vital que se entienda por parte de las organizaciones y de los colaboradores que el 

desarrollo tecnológico ha mejorado la atención al cliente, así como algunas de las estrategias para 

implementarla en tu empresa de forma exitosa. Después de leer el documento que se le facilita a continuación: 

(https://decidesoluciones.es/la-importancia-de-la-tecnologia-en-el-servicio-al-cliente/), usted deberá en 

equipos de trabajo, seleccionar una empresa del mercado local y determinar cuáles son los medios 

tecnológicos utilizados por estos para facilitar el servicio y la atención a los clientes en sus organizaciones. 

 

Ambiente requerido:  Polivalente.  
Estrategias o técnicas didácticas activas: Informe 

Materiales de formación: Pizarrón, marcadores delebles, hojas de papel bond. 

Material de apoyo: Material impreso facilitado por el instructor, libros y documentos relacionados con 

el tema en estudio. 

Evidencias de aprendizaje: Presentación estudio de casos 

Duración de la actividad:  30 horas. 

 

 

3.3 Actividades de transferencia de conocimiento: 

 
1. Propuesta de un plan de mejora del servicio al cliente: El plan de atención al cliente es un 

documento alternativo al Anillo Único del universo de cualquier organización, que reúne 
todos los aspectos de la formación del equipo, los procesos y el conocimiento del cliente. 
Para su línea de frente, este proporciona un conocimiento claro sobre cómo ofrecer una 
experiencia excepcional al cliente en cada paso de su viaje. Para el marketing: la clave para 
desentrañar las mentes de su público, proporcionando información sobre la personalización 
de las campañas. Para el producto: ideas sobre nuevas funciones. En cada caso, un plan de 
atención al cliente aumenta la satisfacción del cliente, la retención y las ventas. A 
continuación, se les presenta un enlace en el cual usted se familiarizará con el cómo llegar a 
realizar un plan de servicio y atención a clientes. https://www.zendesk.com.mx/blog/planes-
de-accion-mejorar-servicio-al-cliente/ 
 

Ambiente requerido:  Polivalente.  
Materiales: Equipos de cómputo, material de estudio, mesas, sillas, hojas de block, etc  

Evidencia: Documento escrito con el plan de mejora. 

Tiempo: 20 horas 

2. Gestión de una queja o reclamo: Si eres una empresa centrada en el cliente, las quejas de 
los clientes son casi inevitables. Algo puede salir mal, se puede cometer un error y las 
expectativas del cliente pueden no cumplirse, lo que resulta en una queja. Sin embargo, las 
quejas de los clientes no tienen por qué ser devastadoras para tu negocio. De hecho, una 

https://decidesoluciones.es/la-importancia-de-la-tecnologia-en-el-servicio-al-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/planes-de-accion-mejorar-servicio-al-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/planes-de-accion-mejorar-servicio-al-cliente/
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queja de un cliente puede darte la oportunidad de mostrar un gran servicio de atención al 
cliente y ganarte a un cliente insatisfecho. Poder gestionar los reclamos de los clientes de 
forma eficaz es esencial si deseas maximizar su retención, mantener una buena relación con 
tu público objetivo y reforzar la reputación de tu marca. En equipos de trabajo deberán 
presentar diferentes tipos de encuestas a través de la cual se pueda recopilar información 
de la gestión de las quejas y reclamos en cualquier tipo de organización.  
 
Ambiente requerido:  Polivalente. 
Materiales: Pizarrón, marcadores delebles, hojas de papel bond. 
Materiales de formación: Herramientas ofimaticas, Internet, . 
Estrategias o técnicas didácticas activas: Formato de encuestas 
Duración de la actividad:  20 horas. 

 
3.3.1. Actividad de Apropiación  

 Elaborar un protocolo de servicio al cliente para las mypimes, teniendo en cuenta la actividad económica, 

estructura organizacional y tipos de clientes.  

 

Descripción de la actividad: 

 

● La actividad se desarrollará en equipos de 4 aprendices. 

● Elabore un guion de atención al cliente en procesador de texto, tanto de forma personalizada 

como telefónica. 

● Realicen un juego de roles en donde se aplique el guion realizado para la aplicación de los 

protocolos de servicio al cliente. Tenga en cuenta los pasos que se aplican en dicho protocolo 

como lo son la recepción al cliente, presentación, indagación del servicio que requiere, la 

comunicación verbal y no verbal, así como los demás aspectos involucrados en este proceso. 

● Socialice su actividad en ambiente de aprendizaje a sus compañeros e instructor. 

 

Ambiente requerido:  Polivalente. 
Estrategias o técnicas didácticas activas:  Protocolo y Guion. 
Materiales de formación: Lápices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre 
otros. 
Evidencias de aprendizaje: Sustentación y Dramatizado. 
Instrumentos de evaluación: 
Duración de la actividad: 40 horas. 

 
3.3.2 Actividad de Apropiación  

Determinar los tipos de reuniones organizacionales, en función de la empresa, así como sus 

características, tipos reuniones, protocolo y etiqueta en la misma. 

 

Descripción de la actividad: 
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Por equipos de trabajo, elaboren un Brochure por cada tipo de eventos empresariales que se 

apliquen en las MIPYME. Tenga en cuenta que dentro de los eventos empresariales se incluyen: 

reuniones de trabajo, lanzamientos de productos, seminarios, foros, talleres de capacitación y 

demás. 

De igual forma por equipos de trabajo, escojan uno de los eventos y en el ambiente de formación, 

realicen la simulación del evento que escogieron; elaboren toda la documentación relacionada con 

dicho evento como lo es: las invitaciones, certificados y documentos tecnológicos (ya sea 

memorias, cd, grabaciones, presentaciones ofimáticas) del evento, en función de las Mipyme. 

 

Ambiente requerido:  Polivalente. 
Estrategias o técnicas didácticas activas:  Exposicion.  
Materiales de formación: Lápices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre 
otros. 
Evidencias de aprendizaje: Sustentación y Dramatizado. 
Instrumentos de evaluación: 
Duración de la actividad: 40 horas. 
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3. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACIÓN EN EL PROCESO FORMATIVO.   

 

Fase del 
proyecto 
formativo 

Actividad del 
proyecto 
formativo 

Actividad de 
Aprendizaje 

Evidencias de 
Aprendizaje 

Criterios de Evaluación 
Técnicas e 

Instrumentos de 
Evaluación 

EJECUCIÓN Aplicar los procesos 
administrativos, 
contables y 
financieros 

 

 

- Atender 

clientes 

internos y 

externos, cara 

a cara 

aplicando  la 

comunicación 

empresarial y 

los medios 

tegnologicos 

según los 

estandares de 

calidad y las 

politicas de la 

organización. 

- Usar las 

herramientas 

tecnológicas 

de servicio y 

atención a los 

clientes 

 

 

De conocimiento:                                                  

Lluvia de ideas sobre la 

contextualización de 

servicio y atención al 

cliente.    

 

                                                                                                                                                                   

De Producto:                                                                                                                                                

1. Presentación de un 

Informe de Protocolo de 

Atencion al cliente.  

                                                                           

2. Presentación informe 

sobre los medios 

tecnológicos utilizados 

por las empresas del 

mercado local para la 

atención a los clientes.       

 

Atiende el público y facilita el servicio al 

cliente con objetividad, observando el 

protocolo y los estándares establecidos                                                                                                                  

Aplica de manera honesta sus 

cualidades y facultades y la importancia 

en el desarrollo personal, laboral y 

profesional. 

Aplica de manera comprometida 

hábitos sanos en procura de su salud, 

aspecto corporal y espiritual, para el 

eficiente desempeño laboral. 

Proyecta de manera estricta elegancia y 

distinción, a través de su pulcritud en el 

vestir, combinación de colores, 

accesorios, maquillaje y peinado. 

Aplica diligentemente actitudes, valores 

y normas de cortesía en las relaciones 

interpersonales. 

 

 

 

 

 

 

 

Técnica: Formulación 
de preguntas 

Instrumento: 
Cuestionario 
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deacuerdo 

con las 

politicas de la 

organización. 

- Evaluar la 

atencion y 

servicio al 

cliente cara y 

atraves de 

medios 

tegnologicos 

según las 

politicas y 

estandares de 

la 

organizacion. 

Técnica: Exposición y 
Juego de Roles. 

Instrumento: Lista de 
Chequeo 

 

Técnica: Informe. 

Instrumento: Lista de 
Chequeo 
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5. GLOSARIO DE TÉRMINOS 
 
Cliente: Aquella persona que ya ha comprado y/o utilizado nuestros productos o servicios. 
Cliente Hostil: Cliente dominante que discute, objeta y hace valer su condición de cliente. 
Comunicación no verbal: Proceso de trasmisión y recepción de ideas, información y mensajes sin 
palabras, es decir, se da mediante indicios, signos y que carecen de estructura sintáctica verbal. 
Consultas: Solicitud de información y aclaración de las dudas relacionadas con temas de consumo. 
Consultas complejas: Consultas donde pueden intervenir dos o más departamentos. 
Creatividad: Generación de nuevas ideas o conceptos, o de nuevas asociaciones entre ideas y 
conceptos conocidos, que habitualmente producen soluciones originales. 
Demanda de información: Solicitud de información de personas o entidades. 
Destinatarios: Consumidores finales de productos y servicios. 
Entrevista: Recogida de información a través de un proceso de comunicación en el transcurso del 
cual el entrevistado responde a cuestiones previamente diseñadas en función de las dimensiones 
que se pretende estudiar planteadas por un entrevistador. 
Escucha activa: Técnica de comunicación que consiste en percibir y entender la comunicación desde 
el punto de vista del que habla. 
Evaluación: Valoración de resultados obtenidos una vez finalizada la acción de control. 
Factura: Documento que sirve como justificante de la compra de un bien o prestación de un servicio. 
Folleto: Impreso de un número reducido de hojas, que sirve como instrumento divulgativo o 
publicitario. 
Fórmulas de cortesía: Pequeñas frases hechas utilizadas muy a menudo en nuestra vida diaria que 
pueden ir acompañadas en algunos casos por gestos como una sonrisa, una leve inclinación de 
cabeza, un saludo con la palma de la mano u otros. 
Frecuencia: Número de veces que se programa una ruta de transporte en un determinado intervalo 
de tiempo. 
Fuentes de información: Lugares o elementos en los que se pueden obtener datos e información 
necesaria para la realización de estudios de mercado. 
Hojas de reclamaciones: Solicitud facilitada por la empresa/organismo para realizar la reclamación 
sobre la compra de un bien o prestación de un servicio. 
Marketing: Conjunto de principios, metodologías y técnicas a través de las cuales se busca conquistar 
un mercado, colaborar en la obtención de los objetivos de la organización, y satisfacer las 
necesidades y deseos de los consumidores o clientes. 
Motivación: Énfasis que se descubre en una persona hacia un determinado medio de satisfacer una 
necesidad, creando o aumentando con ello el impulso necesario para que ponga en obra ese medio 
o esa acción, o bien para que deje de hacerlo. 
Organigrama: Gráfico de la estructura formal de una organización, señala los diferentes cargos, 
departamentos, jerarquía y relaciones de apoyo y dependencia que existe entre ellos. 
Servicio Post-venta: Esfuerzo después de la venta para satisfacer al cliente y, si es posible, asegurar 
una compra regular o repetida. 
Servicios: Actividad orientada a responder a las necesidades de un cliente. 
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Usuario: Persona que utiliza o trabaja con algún objeto o que es destinataria de algún servicio 
público, privado, empresarial o profesional. 
Venta: Actividad fundamental comercial donde se realiza la transferencia del derecho de posesión 
de un bien, a cambio de dinero y el vendedor hace lo necesario para que esta reunión sea exitosa. 
 
6. REFERENTES BILBIOGRÁFICOS 
 
• Bund, B. (2006). De afuera hacia adentro: Cómo construir una organización basada en el 
cliente para obtener resultados decisivos. México: McGraw Hill. Recuperado de: 
http://solucionesdecalidadasuservicio.blogspot.com.co/2012/02/quien-es-el-cliente.html 
 
• http://solucionesdecalidadasuservicio.blogspot.com.co/2012/02/quien-es-el-cliente.html 
 
• Diccionario de la Lengua Española de la de la Real Academia: http://www.rae.es 
 
• Tschohl, J. (2001). Servicio al Cliente: El Arma Secreta de la empresa que alcanza la 
Excelencia. México: Editorial Pax. Recuperado de: 
http://solucionesdecalidadasuservicio.blogspot.com.co/2012/02/quien-es-el-cliente.html 
 
• Rendón, Y. (2012). Mercadeo, servicio al cliente y ventas. Recuperado de: 
https://es.slideshare.net/YerikaMarcelaRendon/1721-mercadeo  
ventasyservicioalcliente12011718?qid=cf34a335-9b81-4472-a6bb 
1c347d59abd6&v=&b=&from_search=2 
 
• Plataformas  digitales Sena: Gale informe, océano  administración, e-libro, knovel, océano 
universitas . 
• http://biblioteca.sena.edu.co/ 
• http://www.monografias.com/trabajos71/servicio-cliente/servicio-cliente2.shtml 
• http://www.gestiopolis.com/ 
 
 
7. CONTROL DEL DOCUMENTO 
 

 Nombre Cargo Dependencia Fecha 

Autor (es) Sindy Paola Gamarra Pertuz Instructor Centro Industrial y 
de Energías 
Alternativas.   Sede 
Comercio y 
Servicios. 

20 de MARZO de 2025 

 

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar únicamente si realiza ajustes a la guía) 

http://solucionesdecalidadasuservicio.blogspot.com.co/2012/02/quien-es-el-cliente.html
http://solucionesdecalidadasuservicio.blogspot.com.co/2012/02/quien-es-el-cliente.html
https://es.slideshare.net/YerikaMarcelaRendon/1721-mercadeo
http://www.gestiopolis.com/


                                                                                                                        

 

 

GFPI-F-135 V04 
 

 Nombre Cargo Dependencia Fecha Razón del Cambio 

Autor (es)      
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Programa de Formación: Tecnólogo en gestión administrativa 

Proyecto Formativo: BUENAS PRACTICAS ADMINISTRATIVAS PARA MIPYMES DEL DISTRITO RIOHACHA 

Fase Proyecto Ejecución 

 

Competencia: 

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE 

ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN. 

 

Resultado de aprendizaje 

PROPORCIONAR ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE, EN INGLÉS Y EN ESPAÑOL, DE 
MANERA EFECTIVA, A TRAVÉS DE LOS MEDIOS TECNOLÓGICOS Y LOS APLICATIVOS 
DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACIÓN EMPRESARIAL, LOS ESTÁNDARES 
DE CALIDAD Y LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN. 

 

Actividad de Proyecto: 
 
Aplicar los procesos administrativos, contables y financieras. 
 

Evidencia de 

Conocimiento: 
Respuesta a preguntas sobre la contextualización de servicio y 

atención al cliente.    

Criterios de Evaluación:  

Atiende el Público y facilita el servicio al cliente con objetividad, observando el protocolo y los estándares 

establecidos.  

Aplica diligentemente actitudes, valores y normas de cortesía en las relaciones interpersonales.                                                                                                              

Aplica de manera honesta sus cualidades y facultades y la importancia en el desarrollo personal, laboral y profesional. 

Duración de la evaluación: 2 hora 

Regional: 

Centro de formación: 

No. De Ficha: 

Nombre del Instructor: 

Nombre del Aprendiz en formación:    
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INSTRUMENTO DE EVALUACION 

 

Nombre del evaluado: _____________________ Fecha: _____________________ 

Instrucciones: 

 Lee detenidamente cada pregunta antes de responder. 

 Esta prueba tiene como objetivo evaluar tus conocimientos sobre el servicio y la atención al cliente. 

 La prueba consta de [número] preguntas de opción múltiple, verdadero o falso, o respuesta corta. 

 Tienes 2 horas para completar la prueba. 

 No se permite el uso de libros, apuntes, calculadoras o dispositivos electrónicos durante la prueba, a 

menos que se indique lo contrario. 

 Respuestas:  

 Opción múltiple: Elige la respuesta que consideres correcta y márcala claramente en la hoja de 

respuestas. 

 Verdadero o falso: Indica si la afirmación es verdadera (V) o falsa (F) en la hoja de respuestas. 

 Respuesta corta: Responde de manera clara y concisa en el espacio asignado. 

 Puntuación: Cada pregunta tiene un valor de 1 punto. La puntuación total de la prueba es de 5 

puntos. 

 Revisa cuidadosamente tus respuestas antes de entregar la prueba. 

 Entrega la hoja de respuestas al profesor o encargado al finalizar la prueba. 

 

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS: 

 

Sección I: Conceptos Fundamentales 

1. ¿Cuál es la diferencia entre servicio al cliente y atención al cliente? Explica ambos conceptos con 

sus propias palabras. 

2. ¿Por qué es crucial el servicio al cliente para el éxito de una empresa? Menciona al menos tres 

razones. 

3. Enumera tres beneficios tangibles que puede obtener una empresa al ofrecer un excelente servicio 

al cliente. 

Sección II: Protocolos y Comunicación Efectiva 

1. Describe los principales protocolos que un agente de servicio al cliente debe seguir en una 

interacción con un cliente. 

2. ¿Cuáles son los componentes clave de una comunicación efectiva centrada en el cliente? 
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3. ¿Cómo demuestra un agente de servicio al cliente empatía en una situación difícil? Proporciona un 

ejemplo. 

 

Sección III: Desafíos y Excelencia en el Servicio 

1. Identifica cinco "pecados" comunes en el servicio al cliente que pueden dañar la reputación de una 

empresa. 

2. Menciona cinco de los "mandamientos" fundamentales del servicio al cliente que garantizan una 

experiencia positiva. 

3. Explica el concepto del "triángulo del servicio" y su importancia en la satisfacción del cliente. 

Sección IV: Momentos de Verdad y Experiencia del Cliente 

1. ¿Qué es un "momento de verdad" en el servicio al cliente? Proporciona y grafica un ejemplo de 

momentos de verdad en una interacción típica y donde se muestre su propia experiencia; ya sea 

estelar o inestelar. 

2. ¿Cómo influyen los momentos de verdad en la percepción general de un cliente sobre una 

empresa? 

Sección V: Estrategias y Gestión del Servicio 

1. ¿Qué es un portafolio de servicios? ¿Cómo se relaciona con la personalización de la experiencia del 

cliente? 

2. Propón tres estrategias que una empresa puede implementar para mejorar de manera continua su 

servicio al cliente. 

Sección VI: Estudio de Caso 

1. Un cliente se queja porque su pedido llegó dañado. ¿Cómo manejarías esta situación como agente 

de servicio al cliente? Describe los pasos a seguir y las posibles soluciones. 

2. Diseña un plan de mejora para el servicio al cliente de una pequeña empresa de comercio 

electrónico. 

Evaluación: 

Se evaluará la capacidad del evaluado para: 

 Definir y explicar conceptos clave relacionados con el servicio al cliente. 

 Identificar buenas y malas prácticas en el servicio al cliente. 

 Aplicar los conocimientos teóricos a situaciones reales. 

 Proponer soluciones creativas y efectivas para mejorar el servicio al cliente. 
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 Comunicarse de manera clara y concisa. 

 

 

Observación: 

 

 

Calificación: A __________   D ___________ 

 

Firma Instructor: ___________________________________________________________ 

 

Firma Aprendiz:  ___________________________________________________________ 
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Programa de Formación: Tecnólogo en gestión administrativa 

Proyecto Formativo: BUENAS PRACTICAS ADMINISTRATIVAS PARA MIPYMES DEL DISTRITO RIOHACHA 

Fase Proyecto Ejecución 

 

Competencia: 

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE 

ACUERDO CON LAS POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN. 

 

Resultado de aprendizaje 

•Opéra los recursos técnicos y tecnológicos disponibles para la atención y servicio 
al cliente de acuerdo con las políticas de la organización, las normas de gestión de 
calidad, de seguridad y salud ocupacional. 
 
•Proporcionar diligentemente atención y servicio al cliente, cara a cara en inglés y 
en español, aplicando actitudes y valores; el protocolo, la etiqueta y las políticas 
de la organización, de acuerdo con los estándares de calidad establecidos. 
 
•Proporcionar atención y servicio al cliente, en inglés y en español, de manera 
efectiva, a través de los medios tecnológicos y los aplicativos disponibles, 
aplicando la comunicación empresarial, los estándares de calidad y las políticas de 
la organización. 
 
 
•Verificar la aplicación de las estrategias de atención y servicio al cliente, cara a 
cara, a través de medios tecnológicos en inglés y español de acuerdo con la 
política institucional y los estándares de calidad establecidos. 
 
• Identificar soluciones de atención y servicio al cliente interno y externo, 
mediante la implementación de la tecnología disponible, teniendo en cuenta los 
requerimientos de la unidad administrativa y la organización. 

 

Actividad de Proyecto: 
 
Elaborar un protocolo de servicio al cliente para las MiPymes, teniendo en 
cuenta la actividad económica, estructura organizacional y tipos de 
clientes. 

Evidencia de 

Conocimiento: 

Guion y juego de roles   que identifica los protocolos del servicio al cliente. 

Criterios de Evaluación:  

 
 

Duración de la evaluación: 2 hora 

Regional: 

Centro de formación: 

No. De Ficha: 

Nombre del Instructor: 

Nombre del Aprendiz en formación:    
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LISTA DE CHEQUEO 

PROGRAMA: TECNÓLOGO EN GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 

Instrucciones 
1. Esta lista de chequeo se utilizará para evaluar tu Guion de protocolo del servicio al cliente . 
2. A continuación, se presentan los criterios de evaluación. Marca con una "X" la casilla correspondiente 

si el criterio se cumple en tu informe. 
3. Escala de valoración:  

 Sí: El criterio se cumple de manera completa y satisfactoria. 
 No: El criterio no se cumple o se cumple de manera insuficiente. 
 Parcialmente: El criterio se cumple parcialmente o requiere mejoras. 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN CUMPLE NO 
CUMPLE 

OBSERVACIONES 

Se evidencia claramente en el 
encabezamiento: La razón social, 
dependencia, código, título, ciudad o 
municipio de origen 
y fecha de elaboración. 

   

Las palabras elaborado por, preparado por 
o responsable, según sea el caso, se 
escriben a 
dos interlíneas libres de la fecha de 
elaboración, contra el margen izquierdo, 
en mayúscula 
sostenida, seguidas de dos puntos. 

   

Describe en forma breve, el propósito del 
informe. Está presentado así: de dos a tres 
interlíneas libres del último responsable 
del informe y sobre el margen izquierdo, 
se escribe la 
palabra objetivo seguida de (:) y con 
mayúscula sostenida. 

   

El informe corto consta de uno o varios 
capítulos, según corresponda. 

   

Las palabras conclusiones, 
recomendaciones, sugerencias o 
propuestas están escritas en mayúsculas 
sostenidas y contra el margen izquierdo, a 
dos interlíneas libres del 
último renglón del texto. 

   

Se evidencian claramente las conclusiones 
y recomendaciones del resultado de su 
trabajo. 
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Al finalizar el cuerpo del informe corto, el 
autor o autores lo firman. 

   

 
 
CONCEPTO: CUMPLE _______      AÚN NO CUMPLE _______      NOTA _________ 
 
Si el concepto es de AÚN NO CUMPLE, el instructor deberá escribir a continuación los criterios faltantes, 
orientar la forma en que puede ser adquirida, concretar la fecha en que se recogerá dicha evidencia y 
transcribirla a la planilla de mejoramiento. 
 
Firma del evaluado: ______________________________________________________ 
 
Valoración del Instructor: __________________________________________________ 


	INTRODUCCION
	OBJETIVO
	3. ALCANCE
	4. RESPONSABLE
	5. MARCO NORMATIVO
	6. GENERALIDADES
	7. CONTENIDO
	EJECUCIÓN DE LA FORMACIÓN PROFESIONAL INTEGRAL

