TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: CLAUDIA LUCIA CORTES ANGARITA

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO DE BIOTECNOLOGIA INDUSTRIAL

FECHA INICIAL: 01/02/2025 00:00:00
FECHA FINAL:  20/12/2025 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 3164698 - ATENCION AL CLIENTE EN LOS PROCESOS
DE APRENDIZAJE: ADMINISTRATIVOS

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: .
normativa

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

(FISICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.
2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

AL CLIENTE.

5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80
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FICHA 3321566 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.

5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 47,80

FICHA 3296176 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

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

03 VALIDAR EL DESEMPERNO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.
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04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3375101 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.
03 VALIDAR EL DESEMPERNO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3348919 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.
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2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.

5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80
FICHA 3194561 - ATENCION AL CLIENTE EN LOS PROCESOS
DE APRENDIZAJE: ADMINISTRATIVOS

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.
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5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3164738 - GESTION DEL DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO
DE APRENDIZAJE:

Planear el desarrollo del talento humano segun requerimientos y

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: o
modelos gestién

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3240606 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.
03 VALIDAR EL DESEMPENO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80
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FICHA 3285871 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.
03 VALIDAR EL DESEMPENO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 44,80

FICHA 3371919 - TECNICAS DE VENTAS
DE APRENDIZAJE:

REALIZAR NEGOCIACION CON LOS PROVEEDORES Y
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  CLIENTES, SEGUN LOS OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS
ESTABLECIDAS POR LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

REALIZAR EL PROCESO DE LA VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS APLICANDO TECNICAS DE ARGUMENTACION Y CIERRE DE
VENTAS SIGUIENDO PROCEDIMIENTOS PARA NEGOCIAR UN PRODUCTO O SERVICIO EN UN MERCADO ESPECIFICO, CONFORME A
LAS POLITICAS DE VENTA Y LOS TERMINOS DE NEGOCIACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 39,90

FICHA 3280830 - TECNICAS DE VENTAS
DE APRENDIZAJE:

REALIZAR NEGOCIACION CON LOS PROVEEDORES Y
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  CLIENTES, SEGUN LOS OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS
ESTABLECIDAS POR LA ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
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REALIZAR EL PROCESO DE LA VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS APLICANDO TECNICAS DE ARGUMENTACION Y CIERRE DE
VENTAS SIGUIENDO PROCEDIMIENTOS PARA NEGOCIAR UN PRODUCTO O SERVICIO EN UN MERCADO ESPECIFICO, CONFORME A
LAS POLITICAS DE VENTA Y LOS TERMINOS DE NEGOCIACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 39,90

FICHA 3191642 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.
03 VALIDAR EL DESEMPENO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3318539 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

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

03 VALIDAR EL DESEMPENO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.
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04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3344521 - ECONOMIA SOLIDARIA CULTURA'Y ASOCIATIVIDAD
DE APRENDIZAJE:

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Consolidar la cultura organizacional segiin modelo de gestion

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA 1 DETERMINAR LA CULTURA ORGANIZACIONAL SOLIDARIA SEGUN MODELOS DE GESTION Y NORMATIVA.

RA 2 DETERMINAR OPORTUNIDADES DE LAS COMUNIDADES SEGUN NECESIDADES Y RECURSOS DE LOS TERRITORIOS.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 47,80

FICHA 3393865 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.
03 VALIDAR EL DESEMPERNO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80
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FICHA 3332418 - BASICO MERCADEO Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

APLICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, TENIENDO EN CUENTA LOS
REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA'Y LA ORGANIZACION, PARA ASI GENERAR LA COLOCACION DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS ENFOCADOS EN LOS CONOCIMIENTOD DE PRODUCTO, PRECIO, PROMOCION Y PUBLICIDAD.

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE
CALIDAD ESTABLECIDOS POR MEDIO DE TECNICAS DE ESCUCHA PARA ASI IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE ACUERDO CON LA
POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS, POR MEDIO DE TECNICAS DE VENTAS ENFOCADOS
EN LOS ELEMENTOS BASICOS DE MERCADEO

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 19,90

FICHA 3175945 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.
03 VALIDAR EL DESEMPENO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3393867 - BASICO MERCADEO Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:
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FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

APLICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, TENIENDO EN CUENTA LOS
REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA'Y LA ORGANIZACION, PARA ASI GENERAR LA COLOCACION DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS ENFOCADOS EN LOS CONOCIMIENTOD DE PRODUCTO, PRECIO, PROMOCION Y PUBLICIDAD.

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE
CALIDAD ESTABLECIDOS POR MEDIO DE TECNICAS DE ESCUCHA PARA ASI IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE ACUERDO CON LA
POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS, POR MEDIO DE TECNICAS DE VENTAS ENFOCADOS
EN LOS ELEMENTOS BASICOS DE MERCADEO

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 19,90
FICHA 3318522 - ATENCION AL CLIENTE EN LOS PROCESOS
DE APRENDIZAJE: ADMINISTRATIVOS

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.

5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

2/12/25 6:32 Page 10 of 23



HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3164697 - GESTION DEL DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO
DE APRENDIZAJE:

Planear el desarrollo del talento humano segun requerimientos y

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: 9
modelos gestidn

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3155015 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.
03 VALIDAR EL DESEMPERNO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80
FICHA 3216884 - ATENCION AL CLIENTE EN LOS PROCESOS
DE APRENDIZAJE: ADMINISTRATIVOS
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Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.

5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80
FICHA 3155013 - ATENCION AL CLIENTE EN LOS PROCESQOS
DE APRENDIZAJE: ADMINISTRATIVOS

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H
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2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA'Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.

5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3216883 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.
03 VALIDAR EL DESEMPENO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3216887 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:
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« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Dirigir procesos organizacionales segun modelo de gestion

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.
03 VALIDAR EL DESEMPENO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80
FICHA 3191657 - ATENCION AL CLIENTE EN LOS PROCESOS
DE APRENDIZAJE: ADMINISTRATIVOS

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA 'Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.
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5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80
FICHA 3253375 - ATENCION AL CLIENTE EN LOS PROCESOS
DE APRENDIZAJE: ADMINISTRATIVOS

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.

5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3371772 - MENTALIDAD EMPRESARIAL E IDEAS DE NEGOCIO
DE APRENDIZAJE:
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COORDINAR PROYECTOS DE ACUERDO CON LOS PLANES
Y PROGRAMAS ESTABLECIDOS POR LA EMPRESA

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IDENTIFICAR EL IMPACTO DE LA IDEA DE PROYECTO EN LA TRANSFORMACION DEL CONTEXTO SOCIAL Y PRODUCTIVO DE
ACUERDO NORMAS Y PROTOCOLOS DE INVESTIGACION.FORMULAR PROPUESTAS DE INNOVACION Y MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS PRODUCTIVOS DE ACUERDO CON LA POLITICA EMPRESARIAL.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 59,80

FICHA 3321571 - BASICO MERCADEO Y SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

APLICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, TENIENDO EN CUENTA LOS
REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA ORGANIZACION, PARA AS| GENERAR LA COLOCACION DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS ENFOCADOS EN LOS CONOCIMIENTOD DE PRODUCTO, PRECIO, PROMOCION Y PUBLICIDAD.

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE
CALIDAD ESTABLECIDOS POR MEDIO DE TECNICAS DE ESCUCHA PARA ASI IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, DE ACUERDO CON LA
POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS, POR MEDIO DE TECNICAS DE VENTAS ENFOCADOS
EN LOS ELEMENTOS BASICOS DE MERCADEO

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 19,90

FICHA 3344514 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.

5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 59,80
FICHA 3285864 - ATENCION AL CLIENTE EN LOS PROCESOS
DE APRENDIZAJE: ADMINISTRATIVOS

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: .
normativa

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.
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3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.

5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80
FICHA 3216886 - ATENCION AL CLIENTE EN LOS PROCESOS
DE APRENDIZAJE: ADMINISTRATIVOS

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.

5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

2/12/25 6:32 Page 18 of 23



FICHA 3194562 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.
03 VALIDAR EL DESEMPENO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3309945 - COMUNICACION ASERTIVA'Y EFECTIVA EN EQUIPOS DE
DE APRENDIZAJE: TRABAJO

Definir el plan de comunicacién interna de acuerdo con la cultura
y estrategia corporativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA 1. IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE COMUNICACION ACORDES CON LOS PROCEDIMIENTOS TECNICOS Y HERRAMIENTAS DE
LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

RA 2. EJECUTAR LOS PROCEDIMIENTOS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL ACORDE CON LA METODOLOGIA DE PLANEACION,
HERRAMIENTAS, TECNICAS Y LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

RA 3. VERIFICAR QUE LA PROGRAMACION DE ACTIVIDADES ESTE ACORDE CON TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE LA
COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

RA 4. PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN EL MONITOREO REALIZADO, LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION Y
METODOLOGIA DE EVALUACION.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3253369 - LIDERAZGO EFECTIVO
DE APRENDIZAJE:
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« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Dirigir procesos organizacionales segun modelo de gestion

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGUN EL MODELO DE GESTION DE LA ORGANIZACION.
03 VALIDAR EL DESEMPENO DEL LIDER SEGUN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL EQUIPO DE TRABAJO.

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGUN TEORIA DEL LIDERAZGO.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3348920 - ETIQUETA'Y PROTOCOLO EMPRESARIAL
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA 'Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.
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5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80
FICHA 3253368 - ATENCION AL CLIENTE EN LOS PROCESOS
DE APRENDIZAJE: ADMINISTRATIVOS

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.

5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

FICHA 3280822 - ATENCION AL CLIENTE POR MEDIOS TECNOLOGICOS
DE APRENDIZAJE:
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Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. COMPRENDER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCION AL CLIENTE CON BASE EN MEDIOS Y HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

1. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO CON LAS
POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H

2. ATENDER AL CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS, CONDICION
(FISICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS ORGANIZACIONALES.

2. UTILIZAR HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS ADECUADAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ORGANIZACIONALES.

2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H

3. DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON PROTOCOLOS, POLITICAS DE LA EMPRESA Y
MEDIOS TECNOLOGICOS DISPONIBLES.

3. DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. PROPICIAR LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO ORGANIZACIONALES.

4. RECONOCER LOS CRITERIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO TENIENDO EN CUENTA PROTOCOLOS Y MANUALES DE ATENCION
AL CLIENTE.

5. VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 49,80

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS:  1793,90

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00
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INSTRUCTOR: CLAUDIA LUCIA CORTES ANGARITA

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO DE BIOTECNOLOGIA INDUSTRIAL
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