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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Villeta 17 de diciembre de 2025

Sefior (a)

John Alexander Saavedra Zapata

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.SLCNTR.8581237

Cargo del supervisor: Coordinador Académico

Dependencia: Coordinacidon Académica

Ciudad: Villeta
Asunto: Informe mensual de ejecucion
contractual Mes de Diciembre del afio
2025

Referencia: No CO1.SLCNTR.8581237 del afio (2025)

Oscar Javier Mahecha Ramos, identificado con la cédula de ciudadania No. 1077974096 de
Villeta, en mi calidad de Contratista del SENA, en Centro de Desarrollo Agroindustrial y
Empresarial Sena Villeta, en cumplimiento del Contrato de Prestacién de Servicios de la
referencia, a continuacion, presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto

de cobro.

Valor y forma de Pago: Se fija como valor total para el contrato la suma de CINCO MILLONES
QUINIENTOS DIECINUEVE MIL CUATROCIENTOS DOCE PESOS ($5.519.412). Esta suma sera pagada
por el SENA al contratista de la siguiente manera: a) Un (1) primer pago en el mes de noviembre por
valor de DOS MILLONES NOVECIENTOS TRECE MIL VEINTITRES PESOS M/CTE. ($ 2.913.023) b) Un
Segundo pago en el mes de diciembre por valor de DOS MILLONES SEISCIENTOS SEIS MIL
TRESCIENTOS OCHENTA Y NUEVE PESOS M/CTE. ($2.606.389).

Plazo: Sera hasta el 17 de diciembre de 2025.
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OBIJETO:

“Prestacion de Servicios profesionales, tecndlogo y/o técnico para el desarrollo de las actividades
de formacion del nivel técnico y/o tecnolégico del Programa regular, atendiendo las politicas

institucionales y la normatividad vigente. - REGULAR — SERVICIO AL CLIENTE.”

Obligaciones Especificas:

acuerdo con los lineamientos
pedagdgicos y metodoldgicos de
la entidad.

seguimiento y evaluacién
de acuerdo con los
lineamientos pedagdgicos y
metodoldgicos de la
entidad.

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 Participar en la programacion, | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan
ejecucién del proceso de | correspondiente al mes | evidencias de estas
induccion de aprendices y el | objeto de cobro, no se | condiciones teniendo en
reconocimiento de aprendizajes | realizaron acciones | cuenta que no se
previos de acuerdo con las | tendientes al cumplimiento | realizaron acciones
necesidades del Centro de | de las condiciones | tendientes a su
Formacion relacionadas con su | cumplimiento.
participacion en la
programacion y ejecucion
del proceso de induccion de
aprendices y el
reconocimiento de
aprendizajes previos de
acuerdo con las
necesidades del centro de
formacion.
2 Implementar estrategias de | Se implementd | Guias de aprendizaje
ensefanza, aprendizaje, | ESTRATEGIAS de | (Codigo: GFPI-F-135,
seguimiento y evaluacién de | ensefianza, aprendizaje, | versiéon 4 del 2024-06-

04) donde se establecen
ESTRATEGIAS de
ensefianza, aprendizaje,

seguimiento y
evaluacion de acuerdo
con los lineamientos
pedagdgicos y
metodoldgicos de la
entidad.

Evidencia 2.1.2 -
Fotografias donde se
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muestra en el contexto
de laimplementacién de
ESTRATEGIAS de
enseflanza, aprendizaje,

seguimiento y
evaluacion de acuerdo
con los lineamientos
pedagdgicos y
metodoldgicos de la
entidad.

Apoyar vy participar en los
equipos de desarrollo curricular
interdisciplinarios por programa
o conjunto de programas por
redes tecnoldgicas, para
garantizar integralidad en |Ia
formulacion de  proyectos
formativos, el disefno de
actividades de aprendizaje, el
disefio de talleres, guias de
aprendizaje e instrumentos de
evaluacidn, entre otras.

No aplica: En el periodo

correspondiente al mes
objeto de cobro, no se
realizaron acciones

tendientes al cumplimiento
de la obligacién relacionada
con el apoyo y participacion
en los equipos de desarrollo
curricular
interdisciplinarios por
programa o conjunto de
programas  por  redes
tecnoldgicas, para
garantizar integralidad enla
formulaciéon de proyectos
formativos, el disefio de
actividades de aprendizaje,
el disefo de talleres e items
que alimentaran los bancos
de pruebas para la
seleccion de aprendices,
entre otras.

No aplica. No se aportan
evidencias de esta
obligacién teniendo en

cuenta que no se
realizaron acciones
tendientes a su

cumplimiento.

Apoyar la evaluacién técnica
dentro de los procesos de
contratacion publica
relacionados con elementos
propios o servicios de la
formacidon profesional integral
de su area o programa; asi
como, el apoyo técnico a la
supervisién de contratos de
bienes y  servicios que
correspondan a su drea de

No aplica. En el periodo

correspondiente al mes
objeto de cobro, no se
realizaron acciones

tendientes al cumplimiento
de la obligacién relacionada
con el apoyo a la evaluacién
de procesos contractuales
de bienes y servicios afines
al drea de su formacion del
contratista; asi como el

apoyo técnico a la

No aplica. No se aportan
evidencias de esta
obligacién teniendo en

cuenta que no se
realizaron acciones
tendientes a su

cumplimiento.
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formacion, a quien la
Subdireccién determine.

supervision de contratos de
bienes y servicios que
correspondan a su area de
formacion a quien |la
subdireccidn a determine.

Asistir a los llamados efectuados
por la Entidad, con el objeto de
recibir actualizaciéon en
formacion.

No aplica. En el periodo

correspondiente al mes
objeto de cobro, no se
realizaron acciones

tendientes al cumplimiento
de la obligacién relacionada
con las asistencia a los
llamados efectuados por la
Entidad, con el objeto de
recibir  actualizacién en
formacion

No aplica. No se
aportan evidencias de
esta obligacion
teniendo en cuenta que
no se realizaron
acciones tendientes a su
cumplimiento.

Participar en las convocatorias

No aplica. En el periodo

No aplica. No se aportan

de formacién pedagogicas que | correspondiente al mes | evidencias de estas
el Centro de formacién | objeto de cobro, no se condiciones teniendo en
establezca, asi como la | realizaron acciones
o, , . ] . cuenta que no se

formacion de TIC'S en mejora de | tendientes al cumplimiento ) )
las competencias de las nuevas | de las condiciones realizaron acciones
tecnologias. relacionadas con la | tendientes a su

participacion en | cumplimiento.

convocatorias de formacion

pedagdgicas que el centro

establezca, asi como la

formacion de TIC'S en

mejora de las competencias

de las nuevas tecnologias
Atender la formacién de | Se atendid en la formacién | Fotografias donde se
aprendices en el drea o | de aprendices en el drea | muestra al contratista
programa asignado, en las | asignada, en las | en el contexto de Ia
competencias, resultados de | competencias, resultados | ATENCION a la
aprendizaje y actividades de los | de aprendizaje y | formacién de aprendices
proyectos de formacion | actividades de los | en el area asignada, en
programados dentro de los | proyectos de formacion | las competencias,
tiempos que para cada accidn | programados dentro de los | resultados de
determine el Centro de |tiempos que para cada | aprendizaje y
Formacion. accién se determind por el | actividades  de los

centro de formacion. Del
programa  Técnico de
Asistencia  Administrativa

en el municipio de Alban

proyectos de formacién
programados dentro de
los tiempos que para
cada accion se
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con numero de ficha | determine por el centro
3393170 de formacion.

8 Legalizar la apertura de los | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan
Grupos de Formacion | correspondiente al mes | evidencias de esta
complementaria en el aplicativo | objeto de cobro, no se | obligacion teniendo en
SOFIA PLUS en el tiempo | realizaron acciones | cuenta que no se
correspondiente teniendo en | tendientes al cumplimiento | realizaron acciones
cuenta las fechas establecidas | de la obligacién relacionada | tendientes a su
por el drea de Administracién | con la legalizacion de la | cumplimiento.
Educativa. apertura de los grupos de

formacion complementaria
en el aplicativo Sofia Plus
(Sistema Optimizado parala
Formacion y el Aprendizaje
Activo) en el tiempo
correspondiente teniendo
en cuenta las fechas
establecidas por el area de
Administracion Educativa.

9 Apoyar la gestion del programa | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan
para el posicionamiento | correspondiente al mes | evidencias de esta
Regional de acuerdo con el Plan | objeto de cobro, no se | obligacidon teniendo en
Estratégico del Centro de | realizaron acciones | cuenta que no se
Formacion. tendientes al cumplimiento | realizaron acciones

de la obligacién relacionada | tendientes a su
con apoyar la gestion del | cumplimiento.
programa para el

posicionamiento  regional

de acuerdo con el Plan

Estratégico del Centro de

Formacion.

10 | Participar activamente en el | Se participa activamente en | Reporte de horas
cumplimiento de las metas de | el cumplimiento de las | programadas del
acuerdo con los lineamientos, | METAS de  formacién | contratista, generado en
cobertura y productos indicados | titulada y/o | Sofia  Plus (Sistema
por el Centro de Formacion. complementaria de | Optimizado para |la

acuerdo con los | Formacion y el
lineamientos, cobertura y | Aprendizaje Activo).
productos indicados por la | Pantallazo de la

Subdireccién de centro.

programacion ya que en
sofia no aparece aun la
ficha.
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11 | Implementar y evaluar | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan
estrategias de retencién a través | correspondiente al mes | evidencias de esta
de acciones que permitan | objeto de cobro, no se | obligacion teniendo en
garantizar la permanencia de | realizaron acciones | cuenta que no se
aprendices en los diferentes | tendientes al cumplimiento | realizaron acciones
niveles y modalidades de | dela obligacion relacionada | tendientes a su
formacidn, en coordinacion con | con la implementaciéon y | cumplimiento.
el drea de bienestar y los apoyos | evaluacion de estrategias
administrativos de formacioén; | de retencion para
para tal efecto, los reportes de | garantizar la permanencia
inasistencias y/o desercién | de aprendices en los
deben efectuarse de manera | diferentes niveles y
inmediata. modalidades de formacion,

en coordinacion con el drea
de bienestar y los apoyos
administrativos de
formacion.

12 | Apoyar la Formacion | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan
Complementaria de ser | correspondiente al mes | evidencias de estas
necesario para dar cumplimento | objeto de cobro, no se | condiciones teniendo en
a los requerimientos y a las | realizaron acciones | cuenta que no se
necesidades del Centro de | tendientes al cumplimiento | realizaron acciones
Formacion. de las condiciones | tendientes a su

relacionadas con apoyar la | cumplimiento.
formacion complementaria
para dar cumplimento a los
requerimientos y a las
necesidades del centro de
formacion.
13 | Apoyar el desarrollo de las | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan

diferentes etapas de las ofertas
educativas en las modalidades
regular y especial; asi como
participar en articulacion con el
personal de apoyo en
administracién educativa en los
procesos de divulgacion,
inscripcién, registro y matricula.

correspondiente al mes
objeto de cobro, no se
realizaron acciones

tendientes al cumplimiento
de la obligacién relacionada
con el apoyo al desarrollo
de las diferentes etapas de
las ofertas educativas en las
modalidades regular vy
especial; asi como
participar en articulacién
con el personal de apoyo en
administraciéon  educativa

en los procesos de

evidencias de esta
obligaciéon teniendo en

cuenta que no se
realizaron acciones
tendientes a su

cumplimiento.
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divulgacion, inscripcion,
registro y matricula.

14

Programar y proponer giras
técnicas con criterios de calidad,
pertinencia y optimizacidon de
recursos, con el fin de ser
registradas en el aplicativo plan
de accidon de la Direccién de
Planeacién y Direccionamiento
Corporativo. Asi como brindar el
acompanamiento durante el
desarrollo de estas.

No aplica. En el periodo
correspondiente al mes
objeto de cobro, no se
realizaron acciones
tendientes al cumplimiento
de la obligacién relacionada
con la programaciéon vy
propuesta de giras técnicas
con criterios de calidad,
pertinencia y optimizacion
de recursos, con el fin de
ser registradas en el
aplicativo plan de accién de
la Direccidn de Planeaciény
Direccionamiento
Corporativo. Asi como
brindar el acompanamiento
durante el desarrollo de
estas. Apoyar en la
elaboracion de documentos
“lugares de desarrollo”, de
nuevos programas y
renovaciéon de estos, al
igual que en el proceso de
autoevaluacion, de acuerdo
con lo establecido en la guia
de gestion del Registro
Calificado que se encuentre
vigente.

No aplica. No se aportan
evidencias de esta
obligaciéon teniendo en
cuenta que no se
realizaron acciones
tendientes a su
cumplimiento.

15

Apoyar en la elaboracidon de
documentos “lugares de
desarrollo”, de nuevos
programas Yy renovacion de
estos, al igual que en el proceso
de autoevaluacion, de acuerdo
con lo establecido en la guia de
gestion del Registro Calificado
gue se encuentre vigente.

No aplica. En el periodo
correspondiente al mes
objeto de cobro, no se
realizaron acciones
tendientes al cumplimiento
de las condiciones
relacionadas Apoyar en la
elaboracion de documentos
“lugares de desarrollo”, de
nuevos programas y
renovacién de estos, al
igual que en el proceso de

autoevaluacion, de acuerdo

No aplica. No se
aportan evidencias de
estas condiciones
teniendo en cuenta que
no se realizaron
acciones tendientes a su
cumplimiento.

GTH-F-062 V10




SEMNA

N

con lo establecido en la guia
de gestion del Registro
Calificado que se encuentre
vigente.

pertinencia de la oferta hasta la
certificacion de los aprendices.

en los Equipos Ejecutores
de Centro y apoyar la
elaboracion, revision y
validacidn de los productos
establecidos en los
procedimientos y guias
determinados desde Ia
pertinencia de la oferta
hasta la certificacion de los

aprendices.

16 | Participar en la concertacién y | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan
coordinacién interinstitucional | correspondiente al mes | evidencias de estas
para la ejecucién de proyectos | objeto de cobro, no se | condiciones teniendo en
de desarrollo y acciones de | realizaron acciones | cuenta que no se
Formacidn Profesional Integral, | tendientes al cumplimiento | realizaron acciones
proyectos de desarrollo | de las condiciones | tendientes a su
sectorial, regional, municipal y | relacionadas con la | cumplimiento.
veredal. participacién en la

concertacion y
coordinacién
interinstitucional para la
ejecucién de proyectos de
desarrollo y acciones de
Formacion Profesional
Integral, proyectos de
desarrollo sectorial,
regional, municipal y
veredal.

17 | Participar en los Equipos | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan
Ejecutores de Centro y apoyar la | correspondiente al mes | evidencias de esta
elaboracion, revisiéon y | objeto de cobro, no se | obligacién teniendo en
validacién de los productos | realizaron acciones | cuenta que no se
establecidos en los | tendientes al cumplimiento | realizaron acciones
procedimientos y guias | de las condiciones | tendientes a su
determinados desde la | relacionadas con participar | cumplimiento.

Productos y/o entregables
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No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 Conformar un Archivo Digital y | Se gestiond y actualizé el | Enlace del repositorio
fisico con los soportes de la | repositorio de archivos | creado por la
Ejecucion de la Formacién | creado por la Coordinacion | Coordinacidn
(Proyecto de Formacion, | Académica para el | Académica para el
planeacién pedagdgica, plan de | almacenamiento y uso de | almacenamiento de los
trabajo, guias de aprendizaje e | soportes de la ejecucion de | soportes para el
instrumentos de evaluacion), en | la formacion profesional | almacenamiento y uso
virtud de la Resolucidon No. 1- | integra de soportes de la
02689 de 2023 y Circular No. 3- ejecuciéon de la
2023-000255. formacion profesional
integral, los cuales

deben incluir, d) Guias

suministradas por el supervisor
del contrato, garantizando el
adecuado uso del PAC asignado
al centro. Es responsabilidad del
contratista la gestidn tanto en el
aplicativo SI contratistas como
en el SECOP Il para el proceso
del desembolso mensual.

de acuerdo con las fechas
suministradas por el
supervisor del contrato,
garantizando el adecuado
uso del PAC asignado al
centro.

de aprendizaje y e)
Instrumentos de
evaluacion.

2 Realizar la respectiva entrega | Ante la rotacion de | Acta de entrega formal
formal mediante acta, donde se | instructor, realizd la | donde se evidencian las
evidencien las acciones del | respectiva entregaformalal | acciones del programa
programa formativo, su avance | coordinador del programat | formativo, su avance vy
y novedades, ante la rotacién de | de ficha, mediante acta, | novedades. Formato
instructor. donde se evidenciaron las | GOR-F-084 (version 2).

acciones del programa
formativo, su avance vy
novedades.

3 Realizar la entrega de cuentas | Se entrega la cuentas de | Evidencia 3.1.1 -
de cobro y soportes anexos para | cobro y los respectivos | Documento GC -
tramite de pago cada mes, de | soportes anexos para | INFORME MENSUAL de
acuerdo con las fechas | trdmite de pago mensual, | ejecucidn  contractual

(GTH-F-062 Version 10)

Evidencia 3.1.2 -
Documento GF -
FORMATO PARA
LIQUIDACION PAGO DE
CONTRATOS POR
CONCEPTO DE
HONORARIOS Y/O
PRESTACION DE
SERVICIOS  PERSONAS

NATURALES (RENTAS DE
TRABAJO ARTICULO 103
ESTATUTO TRIBUTARIO)
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y soportes requeridos
segln informacion
suministrada por el
supervisor de contrato.

Obligaciones generales

oportuna todas las actividades
que, de acuerdo con los
procesos, son de su
responsabilidad, garantizando la
calidad de la informacién y su
coherencia con el proceso
formativo tales como: a).
Registro de los  juicios
evaluativos dentro de los
tiempos establecidos en el
reglamento del aprendiz; b).
Creacion de rutas y asociacion
de aprendices; c). Registro de
juicios evaluativos del
reconocimiento de aprendizajes
previos Y competencias
impartidas oportunamente; d).
Comunicar al  Coordinador

Académico oportunamente
anomalias, inconsistencias,
novedades de aprendices vy

hallazgos en el registro de la
informaciéon, como requisito

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 Conocer, Aplicar y hacer cumplir | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan
el reglamento del aprendiz. correspondiente al mes | evidencias de esta
objeto de cobro, no se | obligacion teniendo en
realizaron acciones | cuenta que no se
tendientes al cumplimiento | realizaron acciones
de las condiciones
relacionadas con conocer,
aplicar y hacer cumplir el
reglamento de los
aprendices.
2 Registrar y verificar en el |Se registra y verificd | Evidencial.1.1- Reporte
SISTEMA SOFIA PLUS de manera | oportunamente JUICIOS | de JUICIOS

EVALUATIVOS en Sofia Plus
(Sistema Optimizado parala
Formacion y el Aprendizaje
Activo).

EVALUATIVOS generado
en Sofia Plus (Sistema
Optimizado para |la
Formacion y el
Aprendizaje Activo).
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para la autorizacion del pago del
periodo correspondiente.

Usar las herramientas
disponibles en el ambiente
virtual de aprendizaje

(Territorium, LMS, SGVA,
Sistema Nacional de Biblioteca
SENA, etc.), para fortalecer la
formacion y lograr el
cumplimiento de los
lineamientos,  cobertura vy
productos indicados.

No aplica. En el periodo
correspondiente al mes
objeto de cobro, no se
realizaron acciones
tendientes al cumplimiento
de las condiciones
relacionadas con el uso de
las herramientas
disponibles en el ambiente
virtual de aprendizaje para
fortalecer la formacion y
lograr el cumplimiento de
los lineamientos, cobertura
y productos indicados.

No aplica. No se aportan

evidencias de

condiciones teniendo en
no
acciones

cuenta
realizaron
tendientes a
cumplimiento.

que

estas

se

Su

Participar en actividades de
investigacion y  desarrollo
tecnoldgico, ocupacional vy
social, que contribuya a Ia
actualizacién y mejoramiento de
la formacion profesional
integral y la formacion para el
trabajo del area

No aplica. En el periodo

correspondiente al mes
objeto de cobro, no se
realizaron acciones

tendientes al cumplimiento
de la obligacién relacionada

con la participacion en
actividades de
INVESTIGACION y
DESARROLLO

TECNOLOGICO,
OCUPACIONAL y SOCIAL,

que contribuya a la
actualizacién y
mejoramiento de la
formacion profesional

integral y la formacion para
el trabajo del area.

No aplica. No se

aportan evidencias de

esta obligacién

teniendo en cuenta que

no se realizaron

acciones tendientes a su

cumplimiento.

Guardar absoluta reserva sobre
documentos, informacion,
programas y material que
lleguen a su conocimiento por el
desarrollo del objeto

Se  manifiesta guardar
ABSOLUTA RESERVA sobre
documentos, informacion,
programas y material que
lleguen a su conocimiento

Se manifiesta guardar

RESERVA
documentos,
informacidn, programas
y material que lleguen a

ABSOLUTA
sobre

contractual. por el desarrollo del objeto | su conocimiento por el
contractual. desarrollo del objeto
contractual.
11
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Cumplir con la programacion
concertada mensual en
actividades de formacién, por
periodos fijos y con wuna
programacion mensual de 160
horas  presenciales. Dicha
actividad serd desarrollada en
los 29 municipios de jurisdiccién
del Centro de Formacion, en las
jornadas mafana, tarde, noche
o fin de semana; segun la
programacion concertada con el
respectivo coordinador.

Se cumpli6 con la
PROGRAMACION

CONCERTADA MENSUAL en
actividades de formacion,
por periodos fijos y con una
programacion mensual de
160 HORAS presenciales,
dentro de los 29 municipios
de jurisdicciéon del centro de
formacion en las jornadas

requeridas.

Reporte de horas del
contratista generado en

Sofia  Plus  (Sistema
Optimizado para |la
Formacion y el
Aprendizaje Activo)
donde se refleja |la

programacion mensual
concertada y/o las horas
de formacién
complementaria

autorizada y gestionada

por el contratista o
requerida por la
Coordinacion

Académica. Pantallazo

de la programacion ya
que en sofia no aparece
aun la ficha.

Hacer entrega al supervisor una
vez inicie la ficha de formacidn
titulada el proyecto formativo,
la planeacidon pedagégica, las
guias de aprendizaje,
instrumentos de evaluacion del
programa y adicionar el GANTT
de las competencias a impartir;
asi como efectuar la creacién y
actualizacién en el respectivo
portafolio segun las
actualizaciones de SIGA

No aplica. En el periodo
correspondiente al mes
objeto de cobro, no se
realizaron acciones
tendientes al cumplimiento
de las condiciones
relacionadas con la entrega
al supervisor una vez inicie
la ficha de formacion
titulada el PROYECTO
formativo, la PLANEACION
pedagdgica, las GUIAS de
aprendizaje,
INSTRUMENTOS de
evaluacion del programa y
el GANTT de las
competencias a impartir;
asi como efectuar Ila
creacién y actualizacién en
el respectivo portafolio
segun las actualizaciones de
SIGA.

No aplica. No se aportan
evidencias de estas
condiciones teniendo en

cuenta que no se
realizaron acciones
tendientes a su

cumplimiento.

Efectuar seguimiento de
aprendices en etapa productiva,
en caso de ser requerido y de

No aplica. En el periodo
correspondiente al mes

objeto de cobro, no se

No aplica. No se aportan
evidencias de estas
condiciones teniendo en
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conformidad con los | realizaron acciones | cuenta que no se
lineamientos establecidos al | tendientes al cumplimiento | realizaron acciones
respecto en el Plan de Accién de | de las condiciones | tendientes a su
la vigencia. relacionadas con efectuar | cumplimiento.

seguimiento de aprendices

en etapa productiva, en

caso de ser requerido y de

conformidad con los

lineamientos establecidos

al respecto en el Plan de

Accidn de la vigencia.

9 Estar en continua revision del | Se utilizé los formatos | Evidencia - GFPI-F-135
Sistema Integrado de Gestion y | actualizados para el | Guia de Aprendizaje
Autocontrol -SIGA, para la | desarrollo de las | (version 4).
actualizacién de procesos vy | actividades  relacionadas
formatos, asi como su correcta | con su objeto contractual.
aplicaciéon en el proceso de
formacidn correspondiente.

10 | Recibir y responder por el uso, | No aplica. En el periodo
manejo y custodia de bienes | correspondiente al mes | No aplica. No se aportan
entregados  (ambientes de | objeto de cobro, no se | evidencias de estas
formacién, materiales, equipos | realizaron acciones | condiciones teniendo en
o herramientas) para el | tendientes al cumplimiento | cuenta que no se
desarrollo de la formaciéon en | de las condiciones | realizaron acciones
virtud de la ejecucion de su | relacionadas con recibir y | tendientes a su
contrato. responder por el wuso, | cumplimiento.

manejo y custodia de
bienes entregados
(ambientes de formaciodn,
materiales, equipos o
herramientas) para el
desarrollo de la formacidn
en virtud de la ejecucion de
su contrato.
11 | Reintegrar los materiales de | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan

formacion, herramientas o | correspondiente al mes | evidencias de estas
equipos, que fueren entregados | objeto de cobro, no se | condiciones teniendo en
para el desarrollo del programa | realizaron acciones | cuenta que no se
de formacidn y no fueren | tendientes al cumplimiento | realizaron acciones
usados en virtud de la ejecucién | de las condiciones | tendientes a su
del programa. relacionadas con el | cumplimiento.

reintegro de los materiales

de formacion, herramientas

o equipos, que fueren

13
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entregados para el
desarrollo del programa de
formacion y no fueren
usados en virtud de la
ejecucién del programa.

12 | Vigilar y salvaguardar los bienes | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan
que hagan parte del patrimonio | correspondiente al mes | evidencias de estas
del SENA, de otras entidades o | objeto de cobro, no se | condiciones teniendo en
de particulares puestos al | realizaron acciones | cuenta que no se
servicio de la entidad y que | tendientes al cumplimiento | realizaron acciones
hayan sido entregados para el | de las condiciones | tendientes a su
desarrollo del objeto del | relacionadas con vigilar y | cumplimiento.
contrato, por lo que son sujetos | salvaguardar los bienes que
de control vy vigilancia. En | hagan parte del patrimonio
consecuencia, deberdn dar | del SENA, de otras
cuenta sobre la entrega de | entidades o de particulares
bienes al supervisor del contrato | puestos al servicio de la
respectivo y a los érganos de | entidad y que hayan sido
control fiscal y disciplinario, de | entregados para el
ser procedente. desarrollo del objeto del

contrato, por lo que son
sujetos de control vy
vigilancia. En consecuencia,
deberan dar cuenta sobre la
entrega de bienes al
supervisor del contrato
respectivo y a los érganos
de control fiscal vy
disciplinario, de ser
procedente.

13 | Los documentos elaborados en | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan

funcién de la  formacidn | correspondiente al mes | evidencias de estas
profesional integral del | objeto de cobro, no se | condiciones teniendo en
respectivo programa son | realizaron acciones | cuenta que no se
propiedad del Servicio Nacional | tendientes al cumplimiento | realizaron acciones
de Aprendizaje; donde el | de las condiciones | tendientes a su
instructor debera al final del | relacionadas con los | cumplimiento.
contrato, realizar la entrega en | documentos elaborados en
archivo magnético de cada una | funcion de la formacion
de las evidencias y formatos | profesional integral del
elaborados (Word, Excel y PDF) | respectivo programa son
en virtud del contrato al | propiedad del Servicio
supervisor, quien deberd validar | Nacional de Aprendizaje;
la informacion correspondiente. | donde el instructor deberd

14
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al final del contrato, realizar
la entrega en archivo
magnético de cada una de
las evidencias y formatos
elaborados (Word, Excel y
PDF) en virtud del contrato
al supervisor, quien debera
validar la  informacién
correspondiente.

14 | Proyectar decorosamente la | Se usd adecuadamente la | Presentaciones
imagen corporativa del Servicio | imagen institucional, toda | institucionales
Nacional de Aprendizaje, en las | vez que hizo uso correcto | elaboradas durante el
actuaciones dentroy fueradela | de los logos, colores, | mes, en las cuales se
entidad, asumiendo una actitud | tipografias v demads | evidencia el uso correcto
ética en cada una de sus | elementos graficos del | del logo, colores vy
acciones. SENA conforme al manual | tipografia institucional

de imagen institucional, en | conforme al manual de
documentos, imagen del SENA.
presentaciones y demas

comunicaciones.

15 | Aplicar al proceso de | No aplica. En el periodo | No aplica. No se aportan
certificacion de la norma | correspondiente al mes | evidencias de estos
ORIENTAR FORMACION | objeto de cobro, no se | productos y/o
PRESENCIAL DE ACUERDO CON | realizaron acciones | entregables teniendo en
PROCEDIMIENTO TECNICO Y | tendientes al cumplimiento | cuenta que no se
NORMATIVO 240201056 vy |de los productos vy/o | realizaron acciones
aportar el respectivo certificado | entregables relacionados | tendientes a su
de aprobaciéon vigente, o la | con aplicar al proceso de | cumplimiento.
evidencia de la inscripcion | certificacion de la norma
efectiva al mismo antes del 30 | ORIENTAR FORMACION
de noviembre del presente afio. | PRESENCIAL DE ACUERDO

CON PROCEDIMIENTO
TECNICO Y NORMATIVO
240201056 y
15
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A continuacion, relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacién de este

informe. Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe

en el Formato Informe Legalizacién Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se

describieron las actividades desarrolladas y los resultados de cada desplazamiento. Cada

informe cuenta con el visto bueno del Supervisor.

Se lista a continuacién el soporte de la legalizacidn de los desplazamientos realizados, los

cuales forman parte integral del presente informe de ejecucién contractual.

ITEM No DE LA ORDEN | LUGAR DE FECHA DE FECHA DE
DE VIAJE DESPLAZAMIENTO DESPLAZAMIENTO | DESPLAZAMIENTO
INICIAL FINAL
1. 297225 Alban 21/11/2025 21/11/2025
2. 298925 Alban 24/11/2025 26/11/2025
3. 306925 Alban 1/12/2025 3/12/2025

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntara el respectivo

informe que la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a

la presentacién del informe de ejecucidon contractual, debera reportarlo en el siguiente

informe de ejecucién contractual.

GTH-F-062 V10
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Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrdnicos enunciados

como evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos

realizados y el No. 7995525997 / 7998180486 de la planilla, operador SOl y periodo

noviembre y diciembre. (Decreto Ley 2106 de 2019 — “Decreto Ley Antitramites”)

Evidencias en (130) folios

Cordialmente,

Firma

Oscar Javier Mahecha Ramos
Contratista

C.C. No. 107797406

Recibi a satisfaccion:

Johr/Alexander Saavedra Zapata
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.SLCNTR.8581237
Cdrgo del supervisor: Coordinador Académico

GTH-F-062 V10
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Obligaciones Especificas:

Obligacién 1

SENA

Obligacién 2

Se adjunta Guias de Aprendizajes.

GTH-F-062 V10
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SENA

Obligacién 7

&

Productos y/o entregables

Obligacién 1

https://sena4-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/ojmahecha sena edu co/Documents/T%C3%A9cnico%?2

OAsistencia%20Administrativa?csf=1&web=1&e=ZT7Bv6

Obligaciones generales

19
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: OSCAR JAVIER MAHECHA RAMOS

CENTRO DE

FORMACION: CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL Y

FECHA INICIAL: 01/12/2025 00:00:00

FECHA FINAL:  31/12/2025 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

FICHA 3393170 - ASISTENCIA ADMINISTRATIVA .

APLICAR PRACTICAS DE PROTECCION AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES Y LA

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICACION EFICACES
Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y PRODUCTIVO.

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitucion politica y los convenios internacionales.

Elaborar documentos de acuerdo con técnicas y normativa

5/12/25 14:24
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Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: de acuerdo con principios éticos para la construccién de una
cultura de paz.

Fomentar cultura emprendedora segun habilidades y

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: :
competencias personales

RA1. ESTABLECER CARACTERISTICAS Y COMPETENCIAS EMPRENDEDORAS PERSONALES DE ACUERDO CON SUS
POTENCIALIDADES, OBJETIVOS Y EL ENTORNO

RA2. APROPIAR EL PROCESO DE TOMA DE DECISIONES PERSONALES EN SU COTIDIANIDAD, SEGUN EL COMPORTAMIENTO
EMPRENDEDOR
RA3. EMPLEAR CAPACIDAD CREATIVA E INNOVADORA SEGUN ESTRATEGIA EMPRENDEDORA

RA4. RELACIONAR LA IMPORTANCIA DE LA NEGOCIACION CON EL EMPRENDIMIENTO SEGUN LAS NECESIDADES Y ELEMENTOS DE
LA NEGOCIACION.

GENERAR HABITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  APLICACION DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FiSICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

INTERACTUAR EN LENGUA INGLESA DE FORMA ORAL Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ESCRITA DENTRO DE CONTEXTOS SOCIALES Y LABORALES
SEGUN LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS POR

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ser abordadas de manera matematica en contextos laborales,
sociales y personales.

Reconocer recursos financieros de acuerdo con politica 'y

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: :
normativa contable

Registrar informacion de acuerdo con normativa y procedimiento

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Lo
técnico

5/12/25 14:24 Page 2 of 3



* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

Tramitar documentos de acuerdo con procesos técnicos y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: .
normativa

Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: X . . .
necesidades de manejo de informacién

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 95,80

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 95,80

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

INSTRUCTOR: OSCAR JAVIER MAHECHA RAMOS

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL Y

5/12/25 14:24 Page 3 of 3



Reporte de Juicios de Evaluacion

Fecha del Reporte:

Ficha de Caracterizacion:

Cagigo.
Version:
Denominacion;

Estado de a Ficha de Caracterizacién

Fecha Inicio.

Fecha Fin

Modalidad de Formacion:

Regional

Centro de Formacion:

1571212025
3393170

134101

3

ASISTENCIA ADMINISTRATIVA

EN EJECUCION

181172025

1800212027

PRESENCIAL

25 - REGIONAL CUNDINAMARCA

9509 - CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL Y EMPRESARIAL

Tipo oe Documento [Nimero de Dosumento_[Nombre [Apeiidos Estado Competencia Resultado de Aprendizaie Juicio de Evaluacion _[Fecha y Hora del Juicio Evaluaiiva [ Fancionario que registro ol jicio svaluaive

cC 1003535304 ZUGEY DAYANNA [VANEGAS CASTILLO Im,xcm 40141 - Atender clientes de acuerdo con procedimiento e servicioy normaiva | 731268 - RA0A. ELABORAR PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO SEGUN [APROBADO 151272025 10.11 8 [CC 1077974096 - OSCAR JAVIER MAHECHA RAMOS
S s VAR FELENR NORG WESTRA ENFORWACION —[F014L et hetes 7 731555 - RAG ELABORAR PLAN DE VEJORA DEL SERVICIO SEGON RPROBAD0 Ty CC 107574055 - GSCAR IAVIER VARECHA RAVGS
E3 TRz AR JACKELINE ROURS CESPEDES ENFORMAGION | f0141 - Atender lenies S eb- A ELABORAR PLAN DE NESORA DEL SERVICIO SEGUN RPROBADO T 0TE (CC 107757409 - GSCAR JAVIER WAHECA RAVOS
< Tz AR ELERA TAZO JARAMILLG ENFORVACION 70141 Atorder centes 0o acuerda con procedlento 0o servoo y romaiva [ 7512668 - RAGH, ELABORAR PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO SEGUN APROBADO RIS 00h CC 107737409 - GSCAR JAVIER VAHECHA RAVOS
E3 TozeT SRR CAROLNA VERGARA GOVE TEFORVAGION [F0141 - erder chtes & acuerdocom procedient B Senioy normaiva | 731268 - RAGH. ELABORAR PLAN DE WEJORA DEL SERVICIO SEGUN RPROBAD0 [Ty T 107574055 - GSCAR JAVIER VAECHA RAVOS
S R SR WERCEDES CRRCROROSAS R FORWACION —[F014L et hetes 7 731555 - RA. ELABORAR PLAN DE VEJORA DEL SERVICIO SEGON RPROBAD0 s 00E CC 107574055 - GSCAR IAVIER VARECHA RAVGS
E3 To7ze07is GANELALUCA VALBUENA SAENE P ORACION [ ToTiT Remier clees e e0erds con pocediens e ey e 51568 AT ELABORAR PLAY D NESORA DEL SERVICIO SEGU APROBADO [T CC 1077574055 - GSCAR JAVIER VARECHA RAWGS
c3 o7z UL VESET (TORRES AGUIRRE ENFORVACION 70141 Atorder centes 0o acuerda con procedlento 0o servoo y romaiva [ 7512668 - RAGH, ELABORAR PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO SEGUN APROBAD0 TS 0 G 107737409 - GSCAR JAVIER VAHECHA RAVOS
c3 Tzsaz07s SANDRA PATRICH CoGoLT0S Rows TEFORVAGION [F0141 - erder chtes @ acuerdo com procedient B Senioy normaiva | 731266 - RAGH. ELABORAR PLAN D WEJORA BEL SERVICIO SEGUN RPROBAD0 TTRE 00 G 107574055 - GSCAR JAVIER VAECHA RAVGS
S o NGELA PATICA ToPEZ IWENEZ R FORWACION —[F014L et hetes 7 731555 - RA. ELABORAR PLAN DE VEJORA DEL SERVICIO SEGON RPROBAD0 s 00 e CC 107574055 - GSCAR IAVIER VARECHA RAVGS
E3 o7 DIANA JASBLEVDY TARTINEZ WARTINEE ENFORMAGION 10141~ Atender clenie= S eb- A ELABORAR PLAN DE NESORA DEL SERVICIO SEGUN FOREVALUAR -

< Rz SULIET BERENICE FAGILLA COGOLLGS ENFORVAGION 70141 Atorder cemtes 0o acuerda con procedilonto 0o servco y romaiva [ 751268 - RAGH, ELABORAR PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO SEGUN APROBAD0 [T CC 107737409 - GSCAR JAVIER VAHECHA RAVOS
c3 Tiiosiest LY ANBRER VAR CASTILTO TEFORVAGION [F0141~ erder chtes & acuerdocom procedient B Senioy normaiva | 731266 - RAGH, ELABORAR PLAN D WEJORA DEL SERVICIO SEGUN RPROBAD0 e T 107574055 - GSCAR JAVIER VAECHA RAVGS
ES FESE CAORADEL FIAR ROBRIGUEZ SRR R FORWACION —[F014L et hetes 7 731555 - RA. ELABORAR PLAN DE VEJORA DEL SERVICIO SEGON RPROBAD0 B0 CC 107574085 - GSCAR IAVIER VARECHA RAVGS
E3 FE=T NGELA PATRICIA SUNRAGO MOLANG ENFORMAGION 10141~ Atender clenie= S eb- A ELABORAR PLAN bE NESORA DEL SERVICIO SEGUN RPROBADO T (CC 107757409 - GSCAR JAVIER WAHECA RAVOS
cc 35355746, NILSA CAROLINA. ALFONSO AVILA EN FORMACION (40141 - Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normatva, 31765 - RAGT. ELABORAR PLAN DE POR EVALUAR B

731268 - RAO4. ELABORAR PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO SEGUN




Reporte de Juicios de Evaluacion

Fecha del Reporte: 1571212025
Ficha de Caracterizacion 3393170
Cogigo 134101
Version 3

Denominacion;

Estado de a Ficha de Caracterizacién

Fecha Inicio.
Fecha Fin

Modalidad de Formacion:

Regional

Centro de Formacion:

ASISTENCIA ADMINISTRATIVA
EN EJECUCION

181172025

1800212027

PRESENCIAL

25 - REGIONAL CUNDINAMARCA

9509 - CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL Y EMPRESARIAL

Tipo oe Documento [Nimero de Dosumento_[Nombre [Apeiidos Estado Competencia Resultado de Aprendizaie Juicio de Evaluacion _[Fecha y Hora del Juicio Evaluaiiva [ Fancionario que registro ol jicio svaluaive

cC 1003535304 ZUGEY DAYANNA [VANEGAS CASTILLO Im,xcm 4014 Atender llentes Ge acuerdo con procedimiento Ge senvico y normaiva | 731269 - RA03. VALORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE TENIENDO EN [APROBADO 151272025 10.11 8 [CC 1077974096 - OSCAR JAVIER MAHECHA RAMOS
S s VAR FELENR NORG WESTRA ENFORWACION —[F014L et hetes 7 73163 A3, VALORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE TENENDO EN [ APROBADO Ty CC 107574055 - GSCAR IAVIER VARECHA RAVGS
E3 TRz AR JACKELINE ROURS CESPEDES ENFORMAGION | f0141 - Atender lenies 751363 A, VALORAR LA SATISFAGCION DEL CLIENTE TENENDO EN [ APROBADO T 0TE (CC 107757409 - GSCAR JAVIER WAHECA RAVOS
< Tz AR ELERA TAZO JARAMILLG ENFORVACION | T011 - Aterder Centes 0 aouerdo con rocedimiento 0 om0 ommava | 91263 RAG3. VALORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE TENENDO EN | APROBADO RIS 00h CC 107737409 - GSCAR JAVIER VAHECHA RAVOS
E3 TozeT SRR CAROLNA VERGARA GOVE TEFORVAGION [F0141 - erder cltes i acuerdocom procedment B seniomy nomaiva | 31263 RAGS VALORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE TENENDGEN | WPROBAGO [Ty T 107574055 - GSCAR JAVIER VAECHA RAVOS
S R SR WERCEDES CRRCROROSAS R FORWACION —[F014L et hetes 7 731563 A3, VALORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE TENENDO EN [ APROBADO s 00E CC 107574055 - GSCAR IAVIER VARECHA RAVGS
E3 To7ze07is GANELALUCA VALBUENA SAENE R TORACION—ToTiT Remier clees e e0erds o procedens e Sy 51569 AR VALORAR LA SATISEACCION DEL CLIBNTETENEND B [PROm5 [T CC 1077574055 - GSCAR JAVIER VARECHA RAWGS
c3 o7z UL VESET (TORRES AGUIRRE ENFORVACION 7011~ Aterder Centes 0 3ouerdo con rocedimiento 0 om0 ommava | 91263 RAG3. VALORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE TENENDO EN [ APROBADO TS 0 G 107737409 - GSCAR JAVIER VAHECHA RAVOS
c3 Tzsaz07s SANDRA PATRICH CoGoLT0S Rows ENFORVACION —[F0141 Ao iees & 0 G poceaIeto 5o Senioey OTTava [ 31209 RA03.VALORAR LA SATISFACCION DL CLIENTE TENENGO £ [FPROBADO TTRE 00 G 107574055 - GSCAR JAVIER VAECHA RAVGS
S o NGELA PATICA ToPEZ IWENEZ R FORWACION —[F014L et hetes 7 731563 A3, VALORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE TENENDO EN [ APROBADO s 00 e CC 107574055 - GSCAR IAVIER VARECHA RAVGS
E3 o7 DIANA JASBLEVDY TARTINEZ WARTINEE ENFORMAGION 10141~ Atender clenie= e AT VAL ORAR LA SATISFAGCION DEL CLIBNTETENENO B [PoR EVACUAR -

c3 Rz SULIET BERENICE FAGILLA COGOLLGS ENFORNACION 1011 e Glies 0o acerdo conpoce QT G Serioy TorTaiva {91260 RADS VALORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE TENENDOER [ APROB#00 [T CC 107737409 - GSCAR JAVIER VAHECHA RAVOS
c3 Tiiosiest LY ANBRER VAR CASTILTO ENFORVACION —[F0141 Ao iees & 0 G pocedIeo 3o Senioey OTTava [ 31209 RA03.VALORAR LA SATISFACCION DL CLIENTE TENENGO £ [FPROBADO e T 107574055 - GSCAR JAVIER VAECHA RAVGS
ES FESE CAORADEL FIAR ROBRIGUEZ SRR R FORWACION —[F014L et hetes 7 73163 A3, VALORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE TENENDO EN | APROBADO B0 CC 107574085 - GSCAR IAVIER VARECHA RAVGS
E3 FE=T NGELA PATRICIA SUNRAGO MOLANG ENFORMAGION 10141~ Atender clenie= 751363 A3, VALORAR L SATISFACCION DEL CLIENTE TENENDO EN [ APROBADO T (CC 107757409 - GSCAR JAVIER WAHECA RAVOS
cc 35355746, NILSA CAROLINA. ALFONSO AVILA EN FORMACION (40141 - Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normatva, 31269 - RAG3. VALORAR LA SATISFACCION DEC CLIEN POR EVALUAR B

731263 -RAG3, VALORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE TENIENDO EN




Reporte de Juicios de Evaluacion

Fecha del Reporte:

Ficha de Caracterizacion:

Cagigo.
Version:
Denominacion;

Estado de a Ficha de Caracterizacién

Fecha Inicio.

Fecha Fin

Modalidad de Formacion:

Regional

Centro de Formacion:

1571212025
3393170

134101

3

ASISTENCIA ADMINISTRATIVA

EN EJECUCION

181172025

1800212027

PRESENCIAL

25 - REGIONAL CUNDINAMARCA

9509 - CENTRO DE DESARROLLO AGROINDUSTRIAL Y EMPRESARIAL

Tipo de Documento [ Nimero de Documento [Nombre Foeiidos Esiaio Competencia Resuttado de Aprondizaie Suicio Ge Evaluacion | Fechay Hora 4ol Juico Evaluativo___[Fancionario que registo o ucio ovaluativo

ES oo TUGEY AT VANEGAS CASTIO lmwm oA Roder clotes 0 acuedo con procedieT B Seioay o |TR126T-RAGL CARACTERTZAR CLIENTES SEGUN TIPS ¥ CLASFICAGIONES | RPROBAG0 TR 0T CC 1677072086 - GSCAR JAVIER WAECHA FAOS
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

>

Denominacién del Programa de Formacion: Técnico de Asistencia Administrativa

Cédigo del Programa de Formacién: 3393170

Nombre del Proyecto Formativo (si aplica): Optimizacién de procesos administrativos integrando
herramientas tecnoldgicas de punta en las mis pymes

Fase del Proyecto (si aplica): Planeacién

Actividad de Proyecto Formativo (si aplica): Elaborar un plan de accién de procesos
administrativos de una Mi Pyme en Colombia integrando estilos de vida saludable y rutinas laborales
en inglés teniendo en cuenta los resultados del diagndstico.

Competencia: Atencidn a clientes

Resultados de Aprendizaje:
Reconocer la organizacién, tipos de clientes, productos y servicios que ofrece, teniendo en
cuenta su objeto social y normatividad legal vigente.

Duracion de la Guia de Aprendizaje (horas): 12 Horas

2. PRESENTACION

Motivar hacia la actividad de aprendizaje en consideracién a las fortalezas que aportard en

el desarrollo de habilidades y destrezas.

Apreciado aprendiz.

En esta guia de aprendizaje encontrara los conceptos y fundamentos esenciales para el desarrollo
de una atencion eficaz a clientes internos y externos.
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A lo largo del contenido, podra comprender qué es el servicio al cliente, cudles son sus
caracteristicas, quién es el cliente, en qué consiste el tridngulo del servicio y qué son los momentos
de verdad. También abordard los costos de un mal servicio, la evaluacién del servicio, el manejo de
qguejas y reclamos, asi como aspectos relacionados con la etiqueta y el protocolo empresarial, y
elementos intrinsecos del personal encargado de la atencidn al cliente.

Para lograr estos propdsitos, la guia ha sido disefiada con actividades de aprendizaje que emplean

técnicas didacticas activas, facilitando que los aprendices alcancen los resultados esperados de
manera satisfactoria.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)
3.1 Actividades de reflexion inicial:

Descripcion de la actividad: Reconocer los diferentes pardmetros para la construccién de un protocolo
de comunicacién en servicio al cliente teniendo en cuenta la eficiencia, eficacia y efectividad de los
diferentes canales disponibles por las organizaciones.

Ambiente requerido: Aula

Estrategias o técnicas didacticas activas: Observacidn directa, aprendizaje auténomo

Materiales de formacion: Lapiz, borrador, esfero, cuaderno.

Material de apoyo: N/A

Duracion de la actividad: 2 horas.

Observe las siguientes imdgenes y escriba al frente lo que representa para usted.

20%

,Aﬁ“ii:‘h—- QQ%
-80% -509%
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3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el

aprendizaje:

Descripcion de la actividad: Identificar la contextualizacién y los conocimientos previos del aprendiz
determinando los canales apropiados para cada tipo de interaccién con el cliente, considerando la

accesibilidad, conveniencia y efectividad de cada canal.

Ambiente requerido: Aula de formacion

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje invertido
Materiales de formacion: Cuaderno, esfero, lapiz, borrador.

Material de apoyo: Documento suministrado por el instructor a cargo.

Duracion de la actividad: 2 horas.
Responda los siguientes interrogantes:

1. Quiénes son los clientes de una empresa?
2. ¢Cémo se mide la calidad en el servicio al cliente?
3. ¢Cudles son los tipos de clientes que una empresa tiene?
4. ¢ Cuando compra un producto o servicio que es lo que mas le interesa?
a. la atencién
b. el servicio
c. el producto
d. el precio
5. ¢Por qué motivos ha tenido insatisfaccidn a la hora de comprar un producto o servicio?

a. por qué no le dieron lo que le ofrecieron
b. por qué se tardaron mucho tiempo en la atencién
c. porque la persona que lo atendié no fue amable

d. todas las anteriores
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3.3 Actividades de apropiacion de conocimiento (Conceptos y teoria)

ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE N° 1

Descripcion de la(s) Actividad(es) : Elabore un cuento o historieta que refleje el tema de servicio al
cliente, donde se describa la importancia del servicio para la empresa, las estrategias de la empresa
para alcanzar la satisfaccidon de las necesidades de sus clientes y como estd puede medir la calidad
del servicio.

Ambiente Requerido: Aula dotada de equipos de computo, internet, video vean.

Materiales: PC

Tiempo dedicado: 2 horas de trabajo directo y dos horas de trabajo independiente.

Elabore una historieta que refleje el tema que se ha visto como servicio al cliente, tipos de
clientes, expectativas del cliente, momento de verdad, ciclo del servicio y como estd puede medir

la calidad del servicio.

Ejemplo de historieta:

Tenga en cuenta los conceptos socializados por la instructora y el material de apoyo, sea creativo en la
construccion de su escrito, aplique normas y técnicas de redaccion, aplique el uso de reglas ortograficas y

gramaticales.
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Realice la actividad de manera individual utilizando herramientas de office Word o Power Point o también
puede construir su historieta o a mano en hojas blancas, incluya imagenes o dibujos que vayan representando
su historieta o cuento.

Suba su evidencia en el classroom de servicio al cliente la evidencia.

FUNDAMENTOS EN SERVICIO AL CLIENTE
Servicio al cliente

Concepto: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.

Cliente: Un cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera (dinero)
u otro medio de pago. Quien compra es el comprador y quien consume es el consumidor. Normalmente,
cliente, comprador y consumidor son la misma persona.

Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” (2001) nos presenta 7 principios para definir al cliente:
¢ Uncliente es la persona mas importante en cualquier negocio.
¢ Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.
¢ Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

e Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor atendiéndolo.

e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafio.

e Un cliente no es sélo dinero en la registradora. Es un ser humano con sentimientos y merece un
tratamiento respetuoso.

e Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de todo negocio.

Caracteristicas del servicio al cliente

El servicio al cliente tiene una serie de caracteristicas que lo diferencia sustancialmente de las demas
actividades empresariales, y que le permite ser la actividad por excelencia que marca los limites de lo
atractivo y lo inadecuado. Las caracteristicas mas representativas del servicio al cliente se consideran las
siguientes:

1. El servicio al cliente es un intangible y no se almacena: el transporte aéreo se presta y ejecuta en conjuncion
con un servicio al cliente. Cada vez que un cliente es transportado a su sitio de destino, el servicio al cliente
aparece, enriquece y complementa los niveles de satisfaccion.
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2. Sélo se consume al momento de prestarse. Es decir, es perecedero: el servicio al cliente nace sélo cuando
el cliente recibe el servicio o el producto adquirido y fi naliza cuando el cliente evallia integralmente los
niveles de satisfaccién o insatisfaccién.

3. Es continuo y cultural: debe ser un signo diferenciador de la empresa. Toda empresa que presta intangibles
debe construir, mantener e innovar una cultura de servicio al cliente, para generar un factor diferenciador
con su competencia.

4. Esintegral: porque es responsabilidad de toda la organizacion, sus sistemas y su gente. El servicio al cliente
no es responsabilidad de aquellos que tienen el contacto directo con el mercado. Por lo contrario, la
organizacion en su totalidad debe ser plataforma ideal para que el servicio se ejecute con las mas altas
normas de calidad. Es decir, desde la presidencia de la empresa de transporte aéreo, hasta las personas que
hacen el mantenimiento locativo de las instalaciones fisicas y los equipos de transporte.

5. Es el norte y faro institucional: toda empresa de servicio de transporte aéreo debe tener como objetivo
permanente, imperecedero y hasta el fi nal de la gestion empresarial, un servicio al cliente de alta calidad
gue lo diferencie de las demas empresas de la competencia.

Los siete pecados del servicio

Seguir pensando que solamente el actor principal para el éxito del servicio al cliente es el individuo, esta
dejando de lado o desconociendo que éste no puede actuar si no cuenta con una serie de escenarios que
actdan en el dia a dia de cada una de las organizaciones. Karl Albrecht, en su libro La revolucién del servicio,
observa que normalmente los mercados reclaman o se quejan por ciertas y repetidas acciones, que hacen
que las expectativas y necesidades no sean satisfechas en su totalidad y de forma integral. El lo define como
los siete pecados del servicio. Estos lamados pecados, son, en su mayoria, producto de una accién individual
proporcionada por el hombre y sélo en él, en sus manos, esta la solucién. Es comun que en las compaiiias
aéreas, dada la complejidad de las operaciones, el tamafio de las mismas y los escasos contactos con la gente
a su servicio, la respuesta ante el cliente pueda desarrollarse dentro de un ambiente con muchas difi cultades
y tropiezos.

“Las acciones mas representativas que nacen de la actitud del cliente interno son: la apatia, la indiferencia,
el contacto frio y poco cdlido, la soberbia, la mecanizacidn de las acciones, la aplicacion simple de las
normas y las respuestas vagas y poco concretas”

Tipologia de los clientes.
Recuerda que la gran mayoria de clientes no se queja, simplemente cambian de proveedor Cuando recibas

un cliente molesto, el 90% de las veces serd por tu culpa o culpa de la empresa Al aceptar el puesto, aceptaste
los problemas. Por suerte, los problemas son cobardes, rehdyen cuando se les hace frente.

Cliente Grosero
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Llega de mal humor, es confrontativo, se mantiene en un estado de tensidn, discute con facilidad, muchas

Caracteristicas.

veces es ofensivo, generalmente tiene un temperamento dominante y agresivo.
Como actuar.

Eludir sus groserias. No debemos darnos por aludidos, mantener la cortesia en todo momento, no sonria,
trate de mantener un rostro neutro, se presenta mas en la post-venta.

Cliente Polémico.
Caracteristicas

Le gusta buscar discusion, pero no llega a ser grosero, discute el precio, discute la competencia, discute la
entrega, el servicio, etc. A todo le ve un problema.

Como actuar

No debemos discutir con él, debemos proveerle la mejor solucién disponible, por lo que el entrenamiento es
vital, ser cortés y amable en todo momento, sonrisa incipiente, escuche antes de responder, pregunte las
razones que lo hacen pensar de esa forma.

Cliente sabelotodo
Caracteristicas

Se presenta en cualquier negociacion que implique conocimiento o tecnologia, cree saberlo todo, mantiene
una actitud de superioridad, es muy exigente y retador.

Como actuar

Mostrarle la solucién de manera que no se ofenda, muéstrese interesado en su “Conocimiento”, sea sutil
ante sus errores, hagale ver que sus aportes fueron valiosos para la solucién.

Cliente desconfiado
Caracteristicas

Es un cliente que rechaza hasta los argumentos mas légicos, duda de todo y de todos, es bastante susceptible,
por naturaleza es desconfiado.

Como actuar.

Conservar la calma, transmitir seguridad en todo momento, estar seguro de lo que estas vendiendo, hacerle
preguntas, definir y entender claramente sus necesidades.
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Cliente impulsivo
Caracteristicas

Cambia constantemente de opinidn, es impaciente, caracter Impulsivo e inestable, puede comprar mucho o
no comprar nada.

Como actuar.

Se debe demostrar seguridad en el producto, sonreir abiertamente y demostrar que la atencién al cliente es
un placer y no una obligacidn, ser firme, actuar con rapidez, al llegar el momento adecuado, cierre la venta.

Cliente Indeciso
Caracteristicas

Es timido e inseguro, le cuesta decidirse, teme plantear claramente que cosa es lo que quiere, necesita
reflexionar antes de hacer la compra. A veces reflexiona demasiado, generalmente no compra de inmediato,
es el tipico “Regreso después”, compara entre distintos oferentes.

Como actuar.

La clave esta en la atencién prestada, debes animarle a que exprese sus necesidades, sonrisa amplia y
demostrar seguridad en el producto, conocer la competencia y nuestros puntos fuertes sobre ellos, aceptar
sus puntos de vista.

Cliente Minucioso

Caracteristicas

Sabe muy bien lo que quiere, utiliza pocas palabras, exige respuestas concretas, va directo al grano.
Como actuar.

Requiere atencidn rapida, las respuestas deben ser precisas, demostrar seguridad y seriedad, la cortesia y
amabilidad son vitales, demostrar interés en sus necesidades.

Cliente Hablador
Caracteristicas.

Cliente sonriente, conversador, necesita que estén pendiente de él, puede llegar a quitar mucho tiempo y
hacernos desatender a otros clientes.

Como actuar.
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Amabilidad y cortesia, amplia sonrisa, demostrar interés en sus necesidades, debemos mantener el liderazgo
en la conversacion, hacer preguntas directas, evitar ser cortante.

Para asumir las criticas personales debemos utilizar la siguiente férmula compuesta por varios pasos:

1. Dé las gracias a la persona que le ha hecho la critica, aunque a veces es mejor comenzando con una disculpa
antes de dar las gracias.

2. Reconozca que ha cometido un error, en el caso de que haya sido asi.

3. Disculpese si es necesario; aunque parezca facil, disculparse es una de las cosas mas dificiles, pero con ello
podemos tener la oportunidad de que nos perdonen. En alguna ocasién podemos hacerlo de una forma
simbdlica regalando algun detalle, pero sin que parezca que estamos comprando nuestro perdon.

4. Prometa hacer algo al respecto y hagalo.

5. Tome las medidas necesarias para mejorar (en ocasiones nos tienen que recordar muy a menudo que
tenemos que mejorar; debemos analizarnos y encontrar nuestros errores, para luego hacerlos desaparecer
o mejorarlos).

6. Considere a las otras personas como una ayuda para mejorar; en ocasiones nos sentimos en la necesidad
de pedir ayuda a las otras personas para mejorar. Eso no debe avergonzarnos, porque esa persona nos puede
ensefar cosas de nosotros mis- mos que solos no habriamos podido descubrir.

Conclusiones.

El cliente es quien aporta los recursos para tu salario Tu misién es buscar la mejor solucién disponible Un
buen servicio es sindnimo de tratar a los demas como te gustaria ser tratado ¢Cudles son tus propias
conclusiones? ....

Una empresa se crea para generar rentabilidad a la vez que satisface las necesidades y expectativas de sus
clientes, por tanto, debe desempenarse con equilibrio en tres variables:

1. Calidad del producto

2. Calidad del servicio al cliente

3. Costos

Diferencia entre atencion al cliente y servicio al cliente.

La atencidn al cliente se refiere al trato que le damos al cliente cuando interactuamos con él. El servicio al
cliente es la articulacién sistematica y armoniosa de los procesos y acciones que buscan lograr la satisfaccidon
del cliente. El servicio es mas que amabilidad y gentileza, es disposicién a servir con efectividad.
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Los momentos de verdad

En su libro “El momento de la verdad”, Jan Carlzon (1991) expone su teoria de los momentos de verdad. En
ella plantea que estos momentos son cualquier instante en el que cliente y empresa entran en contacto, y
gue, con base en ese instante, el cliente se forma una idea de la empresa, de la calidad del servicio y hasta
de la calidad del producto.

Los momentos de la verdad se desarrollan en una serie de escenarios dentro de los cuales los mas comunes
son:

¢ Encuentros personales fisicos.

¢ Llamadas telefdnicas.

¢ Atencidén de correspondencia.

e Sistemas electrdénicos de comunicacion.
El ciclo del servicio

Se denomina asi al mapa que representa los momentos de verdad a medida que los experimentan los
clientes. Se activa cada vez que un cliente entra en contacto con nuestra empresa.

ACTIVIDAD DE APRENDIZAIJE N° 2

e Descripcién de la(s) Actividad(es) : Conocer los aspectos de la comunicacion y tipos de comunicacion,
de la imagen personal en servicio al cliente. Estimado aprendiz en esta segunda actividad, elabore
un mapa mental, donde represente la importancia de los factores individuales, comportamientos y
la imagen personal del personal de servicio o de atencién a clientes. El mapa mental debe ser
elaborado a mano o con ayuda digital, sea creativo agregue dibujos, imagenes, simbolos o signos que
le permitan integrar todos los elementos del tema. Para realizar esta actividad debe realizar lectura
del tema expuesto a continuacién y atender la socializacidon dada por su instructora. Suba foto de su
mapa mental a la carpeta de evidencias de su portafolio en drive correspondiente a esta guia de
aprendizaje.

e Ambiente Requerido: Aula dotada de equipos de computo, internet, video vean.

e Materiales: Hojas d bolck tamafio carta, esperos, lapices, colores, borrador, Material de apoyo Pdf
Modulo 2 de servicio al cliente y Pdf Imagen Personal Mitos y Verdades.

e Tiempo dedicado: 2 horas de trabajo directo y dos horas de trabajo independiente.
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El individuo — Servicio al cliente.

El individuo se puede definir como un ente Unico en relacién a una colectividad, con carcateristicas

particulares, gustos y afinidades ajustadas a sus intereses, con la capacidad

suficiente de actuar conforme a sus principios y valores, o a tomar decisiones en razén de su
conveniencia. Sobre este concepto pueden existir muchas interpretaciones. Lo Unico cierto ante el tema
que se plantea: el individuo es o mejor aun, debe ser, generador de calidad. Al respecto, se deben analizar
una serie de factores que intervienen en el comportamiento del individuo y que son fundamentales en el

éxito del servicio al cliente.

La personalidad

El concepto de personalidad es muy amplio, por lo tanto no es sencillo definirlo de una forma especifica ya
gue abarca aspectos tanto internos como externos de la persona, asi como también elementos sociales,
personales, educativos y laborales. Por su parte Schultz (2010) la define como los aspectos Unicos
relativamente duraderos del cardcter de un individuo que influyen en la conducta en diversas situaciones. El
conocimiento de ésta permite también predecir conductas de las personas de acuerdo a su forma de ser.

Carver y Sheier (2014) explican que la personalidad es el conjunto de cualidades que caracterizan a una
persona, y transmiten un sentido de consistencia o continuidad acerca de alguien. Los autores comentan que
el comportamiento surge desde el interior y se determina con el tiempo de conocer y observar cierto patrén
de conductas que se puedan repetir. Las caracteristicas individuales en el comportamiento y en las reacciones
son una parte fundamental también en el desenvolvimiento de la misma.

Caracteristicas de la personalidad.

La personalidad abarca diversos elementos que inciden directamente en el desarrollo de esta. Robbins (2013)
menciona que aspectos tanto hereditarios como ambientales inciden, aunque el factor biolégico es mas
determinante. Moreno, Pérez, Ruiz, Sudrez y Laffond (2012) los definen como las caracteristicas de la
personalidad que son predictores importantes relacionados a la interaccion con la sociedad, esto influye en
la forma que se percibe y se responde a determinados estimulos. Cattel (como se citd en Schultz 2010)
menciona que los rasgos son tendencias relativamente permanentes a ciertas reacciones que son las
unidades estructurales basicas de la persona, debido a esto Cattel propuso una forma de clasificarlos la cual
se expone a continuacion.
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Fuente: Sanchez, A. (2018) Personalidad y su relacion con el servicio al cliente.

Imagén: Rasgos de la personalidad

Imagen Personal

La imagen personal hace parte de la dimensién del individuo como factor fundamental para definir
estrategias de servicio al cliente. Las Empresas incluyen dentro de la imagen corporativa al personal como
recurso humano primoritario y que proyecta hacia los clientes, usuarios o consumidores de sus productos o

servicios el gran esfuerzo que estas hacen para generar satisfaccion en ellos.

Autoestima
sComo me
veo? 3Como
me siento?

IMAGEN
PERSONAL
FACTOR Lenguaje
FUNDAMENTAL SelEEe]
EN SERVICIO AL
CLIENTE

liderazgo

Presentacion
personal
Imagén: Relacion entre la imagen personal y el servicio al cliente
Fuente: Propia
ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE No. 3

o Descripcion de la(s) Actividad(es): Conocer conceptos sobre cultura, triangulo del servicio y
concepto de escuchar.
Elabore una sopa de letras donde se encuentren términos relacionados con los temas tratados en la

clase. La sopa de letras debe tener minimo 12 términos, realice la sopa de letras a mano en hojas
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tamanfo carta cuadriculada y/o en aplicaciones en linea para elaborar sopas de letras como
www.educima.com, descargue la sopa de letras.
La segunda Actividad que debes realizar el analisis de la cultura organizacional de la empresa
correspondiente y la descripcién de la misma.
Luego de tener la sopa de letras hecha compdrtala con su compafiero clase para que la resuelva.
Suba foto de la sopa de letras resuelta en el espacio drive de su portafolio correspondiente a esta
guia de aprendizaje.
e Ambiente Requerido: Aula dotada de equipos de computo, internet, video vean.
e Materiales: Hojas d bolck tamafio carta, esperos, lapices, colores, borrador, Material de apoyo Pdf
Modulo 2 de servicio al cliente y Pdf Imagen Personal Mitos y Verdades.

e Tiempo dedicado: 2 horas de trabajo directo y dos horas de trabajo independiente.

EL TRIANGULO DEL SERVICIO

Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” (2001), ilustré como un tridngulo la filosofia del servicio
y definié cada uno de sus componentes:

1. El Cliente: Es la persona que compra los bienes o servicios que vendemos y como tal es a quien debemos
identificar y conocer.

2. La Estrategia: Una vez se conoce al cliente tanto en su parte demogréfica (donde se le ubica, qué hace, con
quién vive, nivel de ingresos, entre otros), como psicografica (que corresponde a lo que piensa y siente con
respecto a nuestro producto o servicio), se establece la estrategia.

3. La Gente: Este es el grupo de todas las personas que trabajan con la empresa, desde su presidente hasta
la persona que hace el aseo. Las personas deben conocer, comprender y comprometerse con la estrategia y
particularmente con la promesa de servicio.

4. Los Sistemas: La empresa define y establece unas maneras o sistemas para dirigir el negocio. Unos sistemas
pretenden coordinar a todo el personal que labora en la empresa. Otros sistemas estan disefados para que
el cliente interactue con el negocio y viceversa.

Figura 1.1 El Triangulo del servicio

La
Estrategia
2 PR
Los
Clientes
Los
Sistemas

Fucente: Kart Albrecht, 1985
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¢Qué es cultura organizacional?

Se entiende como cultura organizacional a las creencias, valores, habitos, tradiciones, actitudes y

experiencias de una organizacion.

Debido a que toda organizacidn se constituye de personas, esta cultura estd formada por los diferentes
valores individuales que hacen “un todo” organizacional. No obstante, la cultura organizacional no es
simplemente la sumatoria de las individualidades que se desempefian en una determinada organizacion o

empresa.

Por el contrario, la cultura organizacional es previa a las individuales. Esto quiere decir que toda cultura
organizacional forma sus bases para luego adaptar al personal (empleados) que constituiran dicha cultura

organizacional.

También suele definirse a la cultura organizacional como el conjunto de normas y valores que las personas

tienen en el interior de una determinada organizacion.

Hablar de cultura en la empresa o en un grupo de empresas implica relacionar prioritariamente el conjunto
de valores, necesidades y expectativas, creencias, politicas y normas generadas, aceptadas y practicadas
histéricamente por los actores y agentes de la organizacion. Hofstede (1999: 34) sefiala que la cultura
puede ser vista como un software mental, que distingue a los miembros de una organizaciéon de la otra.
Vale la pena mencionar que los antropdlogos sociales se refieren a la cultura, como “cultura dos”. La
cultura (dos) es siempre un fenédmeno colectivo porque es compartido, al menos parcialmente, por las
personas que viven o han vivido dentro del mismo entorno social, en el cual la han aprendido. Es la
programacion mental colecti- va lo que distingue a los miembros de un grupo o categoria de los de otro.
Dadas las diferentes definiciones que se ofrecen en las ciencias sociales sobre la nocidn de cultura, y
especialmente cultura de la organizacidn, no se puede mas que reconocer (DiMaggio, 1994) que se trata de

un término resbaladizo y ambiguo.
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La herramienta mds efectiva en toda organizacién y en particular en aquellas en la que el recurso

La comunicacion empresarial

humano constituye el mayor impacto en los resultados es la comunicacién. Es por medio de ella
gue se controlan los resultados, se logran entender las razones de los hechos, clarifica lo que no es
evidente y sobre todo permite una proyeccién a futuro visualizando y disminuyendo los factores de
riesgo. “Se define a la comunicacién como cualquier comportamiento que resulta de un
intercambio de significados” “La comunicacién, no sélo hace factible la transferencia de ideas o
sentimientos, sino que a través de ella se constituyen los grupos, las empresas, las instituciones y,
en general, toda la vida de relacion”.

El lider y las comunicaciones

Una de las habilidades del gerente o de cualquier individuo que ejerce un liderazgo efi caz, es el de
saberse comunicar. Esto es: saber escuchar mas y hablar menos. El personal de una empresa juzga
al lider, en primera instancia, por lo que dice y no por lo que hace. Después, el mismo personal
contrasta lo que dice con la accidn, en la busqueda de una coherencia real. La capacidad mental, la
creatividad misma y el potencial se derivan de la capacidad de saberse comunicar.

La comunicacién, no sélo hace factible la transferencia de ideas o sentimientos, sino que a través
de ella se construyen los grupos, las empresas e instituciones y, en general, toda la vida de
relaciones. Nos comunicamos con los demas por medio de nuestros sentidos, emitimos palabras y
gestos, hacemos signos y los interpretamos cuando los vemos o escuchamos.

Definiciones de la comunicacion

Rogers, Everett afi rma que “la comunicacion es el proceso basico que facilita la interdependencia

de las partes del sistema total. Es el mecanismo de la coordinacién”.
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El papel de la comunicacién es ser el armonizador de la organizacién, el orquestador de sus partes.
Harold Koontz define la comunicacion “como la transferencia de informacién del emisor al
receptor, de manera que éste la comprenda”.

Estructura de la comunicacion

Todo proceso debe responder a unos objetivos y debe estar constituido por una serie de partes que
lo fundamentan. La comunicacién tiene actores humanos y metodologias apropiadas y coherentes

con los propdsitos a lograr. (Véase fi gura 3.2)

Figura 3.2 Esquema de la comunicacién

| EITISOf | e—— Receptor Je—

Receptor < Emisor

Mensaje - Canal

> v

Actitud Aptitud Actitud Aptitud

Retroalimentacion

Una verdadera comunicacién es aquella donde el receptor, por medio de la respuesta, que incluye
la retroalimentacidn, debe asumir el papel de emisor, enviando un mensaje adecuado por un canal
igualmente adecuado.

Cada emisor debe manifestar una intencionalidad (actitud) coherente con el mensaje y el medio, y
el receptor debe tener la capacidad (aptitud) necesaria para la adecuada interpretacion del respectivo
mensaje.

Las Organizaciones comunican sus propodsitos y proyecciones y lo hacen inmerzo en la cultura
organizacional a través de la Mision y la vision de la empresa, para comprender esto es necesario revisas

los siguientes conceptos.
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Definida por Fleitman Jack en su obra “Negocios Exitosos” (McGraw Hill, 2000) como “el camino al

VISION:

cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas
de crecimiento junto a las de competitividad”.

La Vision denominado como el SUENO de la empresa, es una declaracién de aspiracién de la
empresa a mediano o largo plazo, es la imagen a futuro de cémo deseamos que sea la empresa mas
adelante.’

LA MISION

Es importante aclarar que, antes de establecer una VISION, es necesario que se defina una clara
MISION.

Al igual que la Visidn, el redactar la Mision, es labor de un equipo de trabajo, mds que la actividad
de una sola persona, pues es importante asegurar que se involucren todos dentro de la organizacién con
base en la informacién y con la perspectiva suficiente y complementaria, ademas de que es una buena
forma de que se obtenga mayor participacién y compromiso hacia su cumplimiento.

Etiqueta y Protocolo Institucional.

Etiqueta

conjunto de reglas y costumbres que nos permite desenvolvernos adecuadamente en los diferentes
ambientes.

Protocolo

conjunto de normativas o procedimientos que se han establecido como ideales de conducta o
desempenfio en la empresa.

El protocolo constituye la ordenacidn espacio-temporal del ambito de presencia publica en el que

se desenvuelve el poder politico legitima o ilegitimamente establecido en forma de Estado o entidades
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paraestatales. Se trata de normas escritas y de usos y costumbres tradicionales que configuran los aspectos
relacio- nados con la triple resultante espacio-tiempo-personas en el ceremonial de deter- minados actos:
los oficiales.

Este ceremonial constituye un sistema propio, compuesto de un conjunto indeterminable de
acciones de cardcter mas o menos solemne cuyo objetivo es, en el marco que defina constitucionalmente
a cada entidad, honrar a las personas fisi- cas y juridicas que ostentan su representacion creando un
ambito relacional adecuado. Las ceremonias estan constituidas a su vez por infinidad de elementos de
comunicacion no verbal susceptibles de ser percibidos con suma facilidad sensorialmente: auditivos, como
la musica; visuales, como los espectaculos de luz; olfativos, como los aromas; tactiles, como las texturas
de los ornamentos; o gus- tativos, como las viandas de los banquetes. El ceremonial y el protocolo son
parte integrante de los acontecimientos especiales programados por personas fisicas o juridicas, en este
caso el Estado, en forma de comunicacién selectiva de caracter interpersonal, colectiva o colectiva masiva
-y, en ocasiones, todas a la vez, con el objetivo de organizar una relacién mas o menos directa con sus
distintos publicos que establezca un vinculo de unidn basado en la confianza y que se traduzca basica y
legitimamente en apoyo, solidaridad o complicidad. El ceremonial proporciona el marco relacional
adecua- do en el que van a desarrollarse los vinculos entre ellos y el protocolo es la téc- nica de gestién
espacio-temporal de su presencia publica. Ambos nos proporcio- nan el mapa de las fuerzas imperantes
en esa comunidad y el de la interrelacidn existente entre ellas.

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:
Descripcion de la actividad: Medir los conocimientos adquiridos por el aprendiz de acuerdo a la
informacidn suministrada en la presente guia, garantizando un servicio de atencién al cliente eficiente y
satisfactorio a continuacidn resolverds de forma individual el cuestionario de todo lo visto durante la
presente guia.
Ambiente requerido: Aula dotada de equipos de computo, internet, video vean.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje cooperativo

GFPI-F-135 V04



@
SENA

N

Materiales de formaciéon: Hojas d bolck tamafio carta, esperos, lapices, colores, borrador, Material de

apoyo Pdf

Material de apoyo: El suministrado por el instructor

Evidencias de aprendizaje:

Evidencias de Conocimiento: Respuesta a preguntas sobre servicio al cliente, tipologias de clientes,

triangulo del servicio, momentos de verdad, personalidad, cultura y comunicacién organizacional.

Evidencias de Desempeiio: Identifica los aspectos y factores esenciales de servicio al cliente en cada

actividad de aprendizaje propuesta en la guia de aprendizaje.

Evidencias de Producto:

Historieta sobre servicio al cliente.

Mapa mental sobre imagen personal

Sopa de letras sobre cultura y comunicacidn organizacional.

Documento sobre sobre protocolos de atencidn a clientes para proyectos productivos.

Instrumentos de evaluacion:

® Técnica: Formulacién de preguntas, Instrumento: Cuestionario

® Técnica: Observacion directa, Instrumento: Lista de chequeo

e Técnica: Valoracién del producto, Instrumento: Lista de chequeo.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO.

Evidencias de Conocimiento:

Respuesta a preguntas sobre
servicio al cliente, tipologias de
clientes, triangulo del servicio,
momentos de verdad,
personalidad, culturay
comunicacion organizacional.

Reconoce los fundamentos del
servicio al cliente, los
diferentes tipos de clientes de

acuerdo a la politica
institucional, comunicacion,
momentos de verdad,

triangulo del servicio, ciclo del

Técnica: Formulacion
preguntas.

Instrumento: Cuestionario

de
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servicio y la cultura
organizacional.
Brinda atencién personalizada

y ajustada, teniendo en cuenta

los diferentes perfiles de
clientes.
Aplica habitos sanos en

procura de su salud y aspecto
personal

para el eficiente desempefio
laboral teniendo en cuenta el
protocolo establecido. Utiliza
responsablemente el
portafolio de servicios en el

momento de atencion vy

servicio del cliente de acuerdo

con las politicas de Ia

organizacion.
Evidencias de Desempeifio: Demuestra elegancia y | Técnica: Observacion directa
Identifica los aspectos vy distincion, a través de su Instrumento: Lista de chequeo
factores esenciales de servicio puleritud en el vestir,

combinacion de  colores,

al cliente en cada actividad de
aprendizaje propuesto en la
guia de aprendizaje.

accesorios,
peinado, de
protocolo y politicas de Ia

maquillaje vy

acuerdo al
organizacion. Aplica el
protocolo en la atencién y el
servicio de acuerdo con Ila
ocasion, el

lugar vy las

personalidades que

intervienen en ella.

Evidencias de Producto:

Historieta sobre servicio al
cliente.

Ciclo de servicio

Mapa mental sobre
comunicacion

Reconoce los diferentes tipos de
clientes de acuerdo a la politica
institucional.

Brinda atencidén personalizada y
ajustada, teniendo en cuenta los
diferentes perfiles de

clientes.

Técnica: Observacion directa
Instrumento: Lista de chequeo
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Sopa de letras sobre cultura
organizacional, escucha y
triangulo del servicio.

Analisis de la cultura
organizacional de la empresa que
le correspondid

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Atencién: Acto en el cual se proporciona soporte a los clientes de una entidad, sea privada o publica,
de productos y/o servicios utilizando un conjunto de practicas o procedimientos que cubren necesidades
generales dudas, sugerencias, reclamos y reparos técnico- asi como problemas especificos y puntuales que
requieren atencién especial. Se lo contempla como un canal de ayuda postventa en una modalidad reactiva,
lo que implica que se activa en funcién de uma problematica especifica reportada por el cliente, con el

objetivo de resolverlo, y se puede realizar a través de correo electrdnico, teléfono o personalmente.

Autoestima: La autoestima es la valoracion que cada uno de los seres humanos tenemos sobre
nosotros mismos, lo que somos, en lo que nos convertimos, como consecuencia de una mezcla de factores
fisicos, emocionales y sentimentales a los que nos enfrentamos a lo largo de la vida y que fueron moldeando
nuestra personalidad, esto, en cuanto a la definicidn mas formal que podemos dar y desestructurandonos

un poco podemos decir que autoestima es el amor que nos dispensamos a nosotros mismos.

Calidad: Se designa con el término de calidad a aquella propiedad o al conjunto de ellas que estan
presentes en las personas o en las cosas y que son las que en definitivas cuentas nos permitiran apreciarlas

y compararlas con respecto a las restantes que también pertenecen a su misma especie o condicion.

Lider: Un rol determinante a instancias de un grupo social
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El de lider es un término que solemos escuchar y mencionar con recurrencia en nuestro idioma vy si
pertenecemos a algun grupo, en el trabajo, en la escuela, de amigos, sin dudas, lo reconoceremos, habremos
convivido o convivimos con él y porque no también podemos nosotros mismos, si reunimos las cualidades

del caso, ejercer ese rol social, tan determinante e importante a instancias de un grupo.

Marketing: Se considera a Philip Kotler creador del marketing como disciplina moderna, y asi se
comprende a esta practica como un proceso social y administrativo por el cual los individuos satisfacen sus
necesidades creando e intercambiando bienes y servicios. En pocas palabras, se llama marketing (o
mercadotecnia o mercadeo en espafiol) a las practicas comerciales destinadas a satisfacer necesidades o

deseos del consumidor mediante el desarrollo de productos que generan ganancias.

Manual de servicio al cliente: Un manual de servicio al cliente es una guia de ayuda para los agentes
de una empresa que se ocupan del servicio de atencién al cliente. Para ello, plantea una serie de pautas y

procedimientos a seguir cuando un cliente se contacta con la empresa.

Producto: El término producto, de acuerdo al contexto en el cual se lo utilice puede referir a diversas

cuestiones.

Por ejemplo, a instancias del marketing, un producto serd cualquier objeto plausible de ser ofrecido

a un mercado que a través de él satisfacera algin deseo o necesidad.

Servicio: Para la economia y el marketing, tan en boga e imprescindible por estos dias en cualquier
sociedad del mundo que se precie de tal, casi como una madre, un servicio es el conjunto de actividades que
Ileva a cabo internamente una empresa por ejemplo para poder responder y satisfacer las necesidades de un

cliente.
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Satisfaccion: El concepto que nos ocupa dispone de una utilizacién recurrente en nuestra lengua, y

dependiendo del contexto en el cual se la emplee, la palabra satisfaccién referira diversas cuestiones.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS
Construya o cite documentos de apoyo para el desarrollo de la guia, segun lo establecido en la guia

de desarrollo curricular. (BIBLIOGRAFIA / WEBGRAFIA).

Referencias

Ongallo, C. (2012). La atencidn al cliente y el servicio postventa. Ediciones Diaz de Santos.
https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/62670?page=22

Diago Franco, Francisco E. (2005). Fundamentos del servicio al cliente de la aviacidn comercial:
valor diferencial del éxito empresarial. Fundaciéon Politécnico Grancolombiano.
https://alejandria.poligran.edu.co/handle/10823/799

Sanchez, A. (2018) Personalidad y su relacién con el servicio al cliente. Tesis de Grado, faculta de
Humanidades Licenciatura en psicologia industrial / organizacional. Universidad Rafael Landivar,
Quetzaltenan. http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisircd/2018/05/43/Sanchez-Alexander.pdf

Lépez Posada, L. M. (2016). Cultura organizacional: entre el individualismo y el colectivismo. Ibagué,
Colombia: Sello Editorial Universidad del Tolima. Recuperado de https://elibro-
net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/71071?page=23.

Otero Alvarado, M. T. (2013). Protocolo y organizacién de eventos. Barcelona, Spain: Editorial UOC.
Recuperado de https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/56460?page=17

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Adriana Pulido Barragan. Instructor Centro de | agosto 2022
Desarrollo

Aroindustrial vy

Empresarial
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8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)

Razon del
Nombre Cargo Dependencia
Cambio
Autor | Gina Marcela Hernandez | Instructor | Programa 25/06/2024 | Actualizacion
(es) Medina Articulacién con la
Media Tecnica
Autor | Oscar Javier Mahecha | Instructor | Programa 28/11/2025 | Actualizacion
(es) Ramos Articulacién
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAIJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

» Denominacidén del Programa de Formacion: Técnico de Asistencia Administrativa
» Cddigo del Programa de Formacion: 3393170
» Nombre del Proyecto Formativo (si aplica): Optimizacién de procesos administrativos integrando
herramientas tecnoldgicas de punta en las mis pymes
» Fase del Proyecto (si aplica): Planeacién
» Actividad de Proyecto Formativo (si aplica): Elaborar un plan de accién de procesos
administrativos de una Mi Pyme en Colombia integrando estilos de vida saludable y rutinas laborales
en inglés teniendo en cuenta los resultados del diagndstico.
» Competencia: Atencidn a clientes
Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
02-Preparar la participacion en las reuniones de la organizacién, teniendo en cuenta el objeto, las
responsabilidades asignadas y las politicas institucionales
03-Proporcionar diligentemente atencién y servicio al cliente, cara a cara, aplicando actitudes y valores; el
protocolo, la etiqueta y las politicas de la organizacion, de acuerdo con los estdndares de calidad establecidos

Duracion de la guia 12 horas

2. PRESENTACION

Apreciado aprendiz. En esta nueva guia de aprendizaje continuamos con el desarrollo de los temas requeridos
en la competencia atencion a clientes, en esta ocasidn se abordara conceptos relacionados con el desarrollo
de eventos empresariales.

Para las organizaciones la forma en la que se planean, organizan, ejecutan y evaluan los eventos converge en
un conjunto de normas, protocolos que van muy acorde con los objetivos de la empresa y del tipo de evento.

El asistente administrativo serd en un evento empresarial parte del equipo organizador y sus habilidades a
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través del desarrollo de este resultado de aprendizaje permitird que sea capaz de organizar y llevar a cabo
eventos empresariales con éxito.

Para lograr este objetivo propuesto en la guia de aprendizaje, se plantean actividades enfocadas adquirir
conceptos y aplicar procedimientos para organizar eventos empresariales.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 ACTIVIDADES DE REFLEXION INICIAL:

Estimado aprendiz el SENA lo invita a ver el siguiente video

https://www.youtube.com/watch?v=byb5TRiu-2M

“Como Organizar eventos empresariales exitosos” por Dushow Academy

De acuerdo a lo visto en el video dialogue con su grupo de trabajo y responda:

1. ¢Menciona que tipos de eventos empresariales se planean?

2. ¢Qué es lo mas importante cuando se planea un evento empresarial?

3. ¢éCAmo se puede controlar la planeacion y organizacidon de un evento?.

4. Menciona los diez aspectos fundamentales que menciona la coach para tener un evento de éxito

y de una breve explicacién con sus palabras.

3.2 ACTIVIDADES DE IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTOS:

Existe diferentes tipos de eventos para identificarlos es importante primero reconocer el concepto de evento.

Una de las que mas nos gustan es de Antdn Shone y Brian Parry, autor de Successful Event Management:

“Los eventos son aquellos fenémenos que surgen de ocasiones no rutinarias y que tienen objetivos de ocio,
culturales, personales u organizativos establecidos de forma separada a la actividad normal diaria, cuya

finalidad es ilustrar, celebrar, entretener o generar experiencias en un grupo de personas.”
Segun el libro Eventos. COmo organizarlos con éxito, de Rosario Jijena Sdnchez:

“Un evento es todo acontecimiento previamente organizado que retune a un determinado numero de
personas en tiempo y lugar preestablecidos, que desarrollardan y compartirdn una serie de actividades afines

a un mismo objetivo para estimulo del comercio, la industria, el intercambio social y la cultura general.”
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Y que se pueden clasificar teniendo en cuenta diferentes aspectos como, por ejemplo, el target al que se dirige

el evento, la admision, la envergadura o por la duracion y programacion.

Tipos de eventos segtn el publico
Si los eventos se clasifican en funcién del publico pueden ser:

e Abiertos: son aquellos que se realizan para todos los publicos sin necesidad de una invitacion o

entrada, suelen estar organizados en espacios mas amplios y con unos fines mas comerciales

e Cerrados: son aquellos organizados para un numero especifico de asistentes en los que cada uno
tiene una invitacion, anteriormente enviada por la empresa u organizacidén, y la cual se ha de

presentar a la entrada del acto.

Tipos de eventos segtn el tipo de actividad:
Si tenemos en cuenta la actividad desarrollada, los eventos se pueden clasifican en:

Culturales: actividades de formacidn, difusion, artisticas, lidicas, recreativas.

Socioeducativas: fiestas, reunién de organizaciones, acciones de movilizacién, de bien social, de

informacion a la sociedad civil.
Deportivas: eventos deportivos y de esparcimiento, al aire libre, de naturaleza y medio ambiente.

Empresariales y corporativos: reuniones, charlas, presentaciones de productos, seminarios,

conferencias, encuentros, congresos y ferias.

Tipos de eventos segin ambito geografico:
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e Internacional: cuando al menos el 40% de los asistentes son de, cdmo minimo, tres paises diferentes.
En el caso de que el 90% sean extranjeros, podran proceder de menos de tres paises (Segln Spain

Convention Bureau e ICCA).
e Nacional: Al menos el 40% de los asistentes proceden de tres comunidades autonomas diferentes.

e Regional: No tiene el nivel minimo de inscritos de otras comunidades auténomas para ser

considerado nacional.

@\» €
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PRE-EVENTO /¥ |, T\ POST-EVENTO -
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I —_

Realice una consulta sobre las etapas de un evento y explique cada una de ellas.

3.3 ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO (CONCEPTOS Y TEORIA)

e Descripcion de la(s) Actividad(es): Identificar los eventos internos o corporativos y las etapas de un
evento. Revise el documento “Etapas del Organizador” y la informacion presente en esta guia y de
acuerdo a las etapas descritas para la organizacidn de un evento, prepare un documento de excel
para que planifique la organizacidn del siguiente evento.

Estructura del Plan de eventos.
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1. Tipo de evento. 13. Papeleria y recursos materiales.
2. Nombre del evento 14. Memorias

3. Objetivo General 15. Bebidas

4. Objetivo Especificos 16. Alimentacion

5. Lugar y fecha de realizacion 17. Equipos audiovisuales y sonido
6. Lista de invitados 18. Conformacion de comités.

7. Numero de participantes 19. Cronograma de actividades.

8. Tarjeta de invitacion. 20. Anexos formatos (lista de chequeo,
9. Medios de divulgacion lista de asistencia, cuestionario de
10. Logo y Disefio del evento. satisfaccion). Archivo de Excel

11. Disefio o esquema del evento 21. Matriz DOFA

12. Programacion del evento

Celebracion dia de Hallowen de la Empresa El trebol S.A.S

La empresa el Trebol S.A.S, es una empresa de distribucién de productos de canasta familiar, cuentan
con una estructura organica pequefia compuesta por un gerente y administrador, una asistente
administrativa, un contador, un jefe de ventas y logistica y diez asesores comerciales. El sefior Carlos
Perez Gerente y administrador de la Empresa siempre a organizado eventos especiales que generen
un espacio de esparcimiento, diversion y recreacién, por tal motivo le ha solicitado al asistente
administrativo que organice un evento para celebrar el dia 31 de octubre el dia de Hallowen, el sefior
Carlos desea que al evento asistan todos los empleados con sus familias, para motivar la integracién
y participacién en el evento, el Gerente de la empresa le ha indicado al asistente administrativo que
incluya dentro de la programaciéon del evento un concurso de disfraces donde se premiard el disfraz
mas tenebroso, el disfraz mas creativo, el disfraz de pareja mas injenioso y curioso.
Aproximadamente el Gerente estima que al evento asistiran alrededor de 70 personas.

El sefior Carlos le solicita al Asistente administrativo le presente un plan para la realizacion del
evento. La idea del sefior Carlos con este Plan es de tener presente hasta el mas minimo detalle y
conocer un estimativo de cuanto costaria la ejecucidon del evento incluyendo los premios del
concurso de disfraces.

La asistente Administrativa le informa al Gerente que para el Plan ella tendra en cuenta las etapas
para la realizacién de eventos que toma como base los procesos administrativos (Planeacion,

organizacion, direccidén, control y evaluacion).
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Su tarea como aprendiz es elaborar el Plan del evento “Celebracién del dia de Hallowen de la Empresa
El Trebol S.A.S.”

e Ambiente Requerido: Aula o sala de sistemas dotadas con equipos de computo, video vean.

e Materiales: documento de apoyo Organizacién de evento ppt.

o Tiempo: Horas de trabajo directo 2, horas de trabajo independiente 2.

Eventos de caracter interno o Corporativo

Los Eventos internos son aquellos que se realizan dentro de la propia empresa y se rigen por un
mismo objetivo: comunicar novedaes (lanzamiento de nuevos productos), planificar estrategias, establecer
objetivos, premiar alos equipos, etc.

Los eventos internos facilitn la realizacidn entre trabajadores reforzando el sentido de pertenencia
a la empresa, ademas de facilitar el intercambio de informacién y de conocimientos.

Reuniones: Concepto y clasificacion

Una reunidn de trabajo es la agrupacién de un nimero de personas con perfil profesional e
intereses comunes, y que ha sido convocadas durante un tiempo determinado con el fin de conseguir un
objetivo concreto. Toda reunion ha de estar supervisada o dirigida por la persona que la convoca.

Estos objetivos pueden ser informar, recoger opiniones, comportir informacién, generar ideas,
tomar decisiones.

En base a esto podemos decir que las reuniones de trabajo tienen un doble objetivo:

Objetivo formal: Son un medio para difundir informacidn, resolver problemas, tomar decisiones y
recopilar opiniones en el entorno de trabajo.

Objetivo informal: Son un medio que permite las relaciones entre los miembros de la empresa y en
los que se produce un intercambio de opiniones, ideas, etc.

Podemos clasificar las reuniones teniendo en cuenta:
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e El objetivo que se pretende alcanzar
e Eltipo de informacién que se transmite

e La periodicidad con la que se realizan
Segun el objetivo que se pretende alcanzar con su realizacién, distinguimos:

e Reuniones informativas (o descendientes): Tiene por objeto informar o aclarar determinadas
situaciones, decisiones, ideas, etc. A los asistentes a la reunion. Es la persona que organiza la
reunion la encargada de transmitir esta informacion.

o Juntas generales ordinarias: Se celebran obligatoriamente al menos una vez al afio donde
se tratan temas como cierre de ejercicio, la aprobacion de resultados, la aprobacién del
presupuesto para el siguiente aino, el nombramiento de algln nuevo cargo, etc. Se debe
realizar dentro de los seis primeros meses de cada ejercicio. Por ejemplo las juntas
generales de accionistas.

o Juntas extraordinarias: Son reuniones que no estan planificadas en donde se tratan temas
y se toman decisiones urgentes.

e Reuniones para solucionar problemas o conflictos en la empresa: Suelen estar formadas por los
directivos o consejeros de la empresa con el objetivo de alcanzar una decisién que facilite el hacer
frente a decisiones complejas o problematicas.

o Reuniones de trabajo: Pueden tener varios objetivos, como coordinar tareas, establecer objetivos
comunes, intercambiar informacidn, etcétera, como por ejemplo ( reuniones del departamento de

ventas, reuniones de otros departamentos, reuniones de comité de empresa).
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Preparacion Desarrollo Evaluacion
Antes de lo Durante de lo Después de la
reunién reunion reunién

Fases por las que transcurre una reunion
Para llevar a cabo las reuniones se requieren de recursos: Materiales, tiempo y Recurso humano.

(Arrogante, 2018)

Proceso de Planificacion

Etapa de Previsidn Prevision implica la idea de anticipacion de acontecimientos y situa- ciones
futuras, sin lo cual seria imposible hacer planes y actuar.En la base necesaria para el paso siguiente: la
planeacién. Prevision es el elemento que basado en metas establecidas previamente, resultado del analisis
y la investigacion, determina el curso de accidn 6ptimo a seguir. Esto implica que es un estudio previo a la
realizacion de un evento, que disminuye el riesgo; si bien el factor de riesgo siempre existe, ya que por el
numero de condiciones internas y externas, mas la intervencién de decisiones humanas, hace que siempre

esté presente. Por eso, las previsiones deben basarse en hechos, mds que en opiniones subjetivas.

Importancia de la fijacién de objetivos: Todo evento, grande o pequefo ya sea de una empresa, o
un particular, tiene una razén de ser, un motivo, una causa ¢ justificacidn. La fijacién de objetivos debe ser

clara, pues establecera los lineamientos a seguir.

Objetivos generales: como hemos visto anteriormente son aquellos que estdn por encima de otros
y que abarcan de forma mds amplia los intereses fundamentales de la empresa, asociacion o persona

particular.
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Pueden ser:
formativos (actualizacidn, capacitacién o perfeccionamiento)
informativos (comunicacién actualizada de técnicas, conceptos, procesos)

motivacionales (estado mental positivo hacia la empresa).

Objetivos particulares
Para la empresa Para el participante o invitado
Imagen Formacién y capacitacion
Mayores ingresos Interrelaciones profesionales
Prestigio Participacion

Para uno y otro, los objetivos particulares marcan diferencias; pero para ambos son fundamentales.

Por lo tanto, no debemos olvidar o menospreciar los objetivos particulares de los asistentes al evento.

Andlisis de situaciones previas:

Tipo de sede: Tiene predileccidén o necesidad de algun tipo de sede en especial?. ¢En qué se basa?.

é¢Puedo proponer otra sede?

Fechas: ¢ Tiene alguna predileccidén o necesidad en cuanto a fechas, temporadas, etc?. ¢A qué se

Asistencia: ¢ Qué promedio de asistencia tuvo en las Ultimas reuniones o en similares que usted

haya investigado?. (Siempre que hayan sido de convocatoria abierta).

Objetivos: ¢Se lograron?. El pasado marca ciertos lineamientos, algunos justificables y otros que se

mantienen por tradicion.
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Investigacion presente: Factores internos: por ejemplo, con qué presupuesto cuenta la empresa. O
por ejemplo, politicas internas de la misma (no pagan anticipos) Factores externos: tiene que ver con los
recursos necesarios para llevar adelante el proyecto. Por Ej.: - analisis de la sede: ¢conviene para este tipo
de evento?. ¢La ubicacidn es accesible?. ¢ Cuenta con comodidad suficiente?.

RR. HH.: éiqué personal necesito? (Traductores, secretarias, RR.PP, etc).

Técnico: énecesito computadoras, fotocopiadoras, efectos especiales, Audiovisuales, etc?.

De esta investigacion previa, surgiran las bases para el desarrollo adecuado del evento. Se pueden
superar las acciones que hayan demostrado fallas en eventos anteriores. Es decir, que la prevision debe
establecer con claridad LO QUE SE PUEDE HACER.

Etapa de Planeacion La determinacion del camino que se tomara para lograr los objetivos
sefialados, se llama Planeacidn. Planeacion es el curso de acciones a seguir de modo que se esta- blezcan: la
secuencia de las operaciones para efectuarlas, la determinacion de tiempos, elementos y presupuestos con
qué lograrlos.

Principios de Planeacién:

Principio de Precisién: Toda planeacién debe ser precisa y detallada, pues regira acciones concretas.

Principio de Flexibilidad: toda planeacidn debe dejar un margen de flexibilidad sujeto a cambios
imprevistos y fuera de control.

Principio de Unidad: se debe disefiar una planeacion para cada area y coordinar todas entre si.

Programa o Plan de Trabajo: Para establecer el programa de trabajo, se recomienda recurrir a los
colaboradores mas cercanos. Se hace un primer borrador y después se hacen las revisiones que sean
necesarias. Una vez hecho esto, se reagruparan las acciones por rubro 6 area comprendida en el evento.

Para que luego sean ejecutadas por el comité correspondiente. Presupuesto: el paso siguiente es
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cuantificar econémicamente lo que cada accién representara. Esto determina con la exactitud maxima
posi- ble el capital 6 inversidn requeridos, divididos en dos renglones principales: egresos e ingresos.

Egresos fijos: Gastos que necesariamente se haran (alquiler sede, por Ej.) Egresos variables:
condicionada por el nimero final de asistentes (portafolios, carpetas, etc.) Presupuesto: abierto o cerrado.
Punto de equilibrio: los ingresos compensan los egresos. Cronograma: herramienta que sefiala la secuencia
cronolégica mas efi- caz para obtener mejores resultados.

Mapa conceptual

e
Delinkcion

de necesidades —

Nrichng

Cuestionm

ecmicas

Hecckon '
PRESUPLIESTOS
DI LOS EVINTOS 1 Aprobacian

Ejecucion

de praveedores

Bisapueda r

el presupucsto

Revision
final

Eventos

con financiacion

aena

Imagen: presupuestos de los eventos

Fuente: (Vazquez), Organizacion de Eventos Empresariales. P4gina (70)

La Planeacidn determinard QUE SE VA A HACER. Establece las reglas y procedimiento que deberdn
regir durante el evento. Es la etapa mas importante del proceso administrativo.

Etapa de Organizacion
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En la etapa anterior vimos que se establecen reglas y procedimientos, las acciones que se
realizaran. Asi como el tiempo en que se desarrollaran. Organizacién se puede definir como la
estructuracion de acciones y funciones, la asignacion de jerarquias para lograr los objetivos establecidos
previamente con la maxima eficiencia y ahorro de RR.HH recursos materiales y econémicos.

Principios de Organizacion:

Principio de Especializacién: la divisién de acciones a desarrollar limitada por la especializaciéon y en
forma concreta, rinde mayor eficien- cia y destreza.

Principio de Unidad de mando: para cada funcion debe existir un solo jefe o responsable. Nadie
puede rendir si recibe instrucciones de mas de una persona.

Principio de Equilibrio autoridad - responsabilidad: ejercer autoridad sin responsabilidad trastorna
gravemente la organizacion.

Principio de equilibrio direcciéon - control: para cada nivel jerarquico deben existir los controles de
direccion a fin de corregir errores, orientar acciones y en ultimo de los casos, limitar responsabilidad o
reubicar al responsable. La divisidn, clasificacion y agrupacion de acciones a realizar para dar cumplimiento
al Plan de trabajo depende de:

1) Importancia numérica de asistentes al evento (la divisién de fun- ciones para un evento de 100
personas no requerira de tanta especializacién como la de un evento de 1000 .)

2) Programa general de trabajo (no es lo mismo organizar un desayuno de trabajo que un
seminario).

3) RR.HH disponible: écon cuanta gente se cuenta?. { Qué experiencia tienen?.

4) RR. ¢Econdmicos: ¢Qué disponibilidad econdmica existe para la contratacion externa de recursos

técnicos como RR.HH?.
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Tener en cuenta:

a) Hacer listado de todas las funciones que el plan de trabajo contiene.

b) Integrar grupos de trabajo de acuerdo a las caracteristicas de las funciones del grupo.

c) Definir funciones de forma clara y sencilla aclarando:

- el trabajo que esperamos que se haga

- las personas de las que se debe disponer

- lugares en que dicho trabajo se debe ejercer.

Organigrama: grafico o carta de Organizacion. Puede ser tan amplio como se considere necesario o
s6lo mostrar de forma grafica 3 6 4 niveles jerarquicos de mayor importancia.

Con la etapa de Organizacién termina la fase tedrica del Proceso de Planificacién. Define con
claridad como se llevara a cabo el evento, jerarquias, responsabilidades, autoridad y funciones. Se ha
ideado con base en Planeacidn y muestra graficamente las vinculaciones e interac- cidn de los sub- comités.

Etapa de Integracion

Es la primera etapa de la fase dinamica del proceso. Acd comenzamos a implementar practicamente
todo el contenido tedrico. En esta etapa se ejerce realmente la integracion fisica de los colabo- radores,
quienes, en las distintas areas se haran cargo de todas las acciones contempladas en el plan de trabajo.

En Integracion, se selecciona y se lleva a cabo la contratacién del personal eventual que hiciera falta
en caso de no contar y necesitar un grupo mas numeroso del que habitualmente nos rodea. Este personal
eventual se integrara de forma organizada, siempre en pos de obtener los logros planteados al inicio. De
esta manera, se constituyen los comités y sub-comités, siguiendo los lineamientos de la etapa anterior
(Organizacion). Los comités se forman de diversa manera, dependiendo de la envergadura y del tipo de

evento. En el caso de un Congreso, por Ej., suele haber un Presidente, que generalmente es la persona de
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mayor jerarquia dentro de la institucion convocante. El Coordinador general ejecutivo, es el O.P.E. quien
aporta su vasta experiencia como parte integral de una asociacién o de esa entidad . Es contratado externa
y temporalmente para ejercer el cargo. En él recae la responsabilidad del proceso administrativo del
evento. En el caso de un Congreso 6 Exposicion, puede integrar el Comité Ejecutivo Organizador, junto a
otras personas pertenecientes a esa misma entidad. Otra drea de mucha relevancia en el caso de un
Congreso es Finanzas; la misma deberd estar integrada por personas con amplios conocimientos en control
financiero, preferentemente profesionales (Contadores Publicos). En esta area es importante tener criterio
y flexibilidad para coordinar su profesionalismo con los miembros de otras areas.

En esta etapa también se hacen las contrataciones a terceros: equipamiento técnico, agencias de
viajes, empresas de traduccién simultanea, etc.

Etapa de Direccion

Es la etapa ejecucidn o actuacion. Es la funcidon ejecutiva que se ejerce mediante la delegacion de
autoridad y responsabilidad por medio de eficaces canales de comunicacidn y con una supervisién agil y
permanente para realizar de modo efectivo lo planeado.

Principios de Direccién: Coordinacién de intereses: con habilidad y efectividad de cada comité, para
gue continlien subordinados al interés general establecido previamente (ningun interés personal debe ser
mas valorado que el general).

Principio de las vias jerarquicas: los canales jerarquicos deben ser inviolables.

Principio de resolucién de conflictos: sin alterar la disciplina del grupo y con el minimo disgusto de
las partes. Los disgustos sin resolver cau- san incertidumbre y son un obstaculo en la coordinacion.

Principio de aprovechamiento de conflictos: se debe aprovechar para aplicarlo a otros casos o areas

similares .
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Etapa de Control

Es la etapa final del proceso. En ella la funcién del equipo de traba- jo es la de recolectar, analizar, y
comparar los datos necesarios para evaluar el logro de las metas establecidas al comienzo. ¢ Qué nos
permite este Ultimo paso? Medir los resultados de las distintas acciones, las que seran referencias de
eventos futuros, fundamentalmente. Ademds, podemos asimismo detectar fallas que se podrdn corregir.
Medios de control personales: la supervisién desde cada una de las dreas como la supervision general, se
consideran medios de control personales. Medios de control instrumentales: se aplican a través de formas,
cuestionarios 6 encuestas.

Hay tres aspectos fundamentales sobre los que se aplican los medios de control.

Finanzas: se aplican los medios adecuados para evaluar la administracién de los recursos
financieros: si se hizo en forma correcta o no.

Control de ingresos y egresos. Resultados ¢ balance final.

Cantidad de asistentes (en el caso de que el evento haya sido de convocatoria abierta) esto sera
determinante de futuros eventos.

Desarrollo del programa: (técnico, social, cultural, etc) son la esencia real del evento. Aplicamos
medios de control personales (supervisidn) e instrumentales (encuestas).

En los casos en que evaluamos a través de encuestas, debemos tener en cuenta que las opiniones
gue en este sentido se exponen son subjetivas y en la valoracidén o analisis, se debe tener en cuenta dicho
factor.

Para cerrar el proceso definitivamente, corresponde hacer un informe de evaluacién que

adjuntaremos a toda la documentacion interna del evento, como asi también, elaborar uno similar que sera
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entregado al cliente aunque éste no lo haya solicitado en ningiin momento. Es una forma de darle un cierre

a ese proyecto y mantener la continuidad en la relacién comercial.

ACTIVIDAD DE APRENDIZAIJE N° 02

. Descripcion de la(s) Actividad(es): Identificar los formatos y documentos que permiten organizar y
controlar el desarrollo de un evento. Estimados aprendices aplicando la técnica didactica proyecto practico
se solicita que diligencien los formatos de logista para el evento de la Celebracion de Halowen de la
Empresa El Trebol SAS.
Elabore los formatos agregando Membrete de la empresa, diligencie cada formato con la informacién
requerida presente, los formatos como anexos del documento anterior solicitado en la actividad de
aprendizaje No. 1 Plan de evento de la celebracién de Halowen en la Emprsa El Trebol SAS.
Cargue los documentos solicitados en el espacio en drive de evidencias de su portafolio.

e Ambiente Requerido: Aula o sala de sistemas dotadas con equipos de computo, video vean.

e Materiales: documento de apoyo Organizacién de evento ppt.

e Tiempo: Horas de trabajo directo 2, horas de trabajo independiente 2.
Documentos y formatos para la organizacidn y logistica de eventos

Claramente a ese punto podemos identificar que llevar a cabo un evento de cualquier tipo demanda muchas
actividades y tareas y que los responsables de los comites o grupos de trabajo para la planeacién,
organizacion, integracién y evaluacidn del evento realizan.

Por eso se debe contar con documentos como Bases de datos, Briefing, formatos de ldgistica.

Busqueda de proveedores

Para todas aquellas partidas en las que no se vayan a utilizar recursos propios de la empresa, debera
realizarse una busqueda de proveedores. Para ello, la empresa puede disponer de referencias de
proveedores habituales con los que ya se haya trabajado. En este sentido, es conveniente contar con una
base de datos en la que se indiquen los proveedores, el tipo de servicio que han prestado y las incidencias.

También puede indicarse la conveniencia de seguir contratando a ese proveedor o su idoneidad para cierto
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tipo de servicios. Es importante indicar la fecha en la que se ha actualizado la informacidn sobre el proveedor
para saber si las referencias son recientes o no. Un sencillo ejemplo de este tipo de base de datos puede ser

el que aparece en el siguiente cuadro.

Modelo de base de datos de proveedores

Em Valoracion Recomendable
L has para

Great Events 4 o Multimedia o Fijar fechas con mucha oBN218
e Somdo en antelacidn
extenores e No trastadan el equipo a

grandes distancias

Golden } o Catering en o Buena calidad-precio 050317
Catening interiores e Comida tradicional.
o El servicio de camareros es
mejorable

Eventualment 4 e bEvemios o Muy creativos 280817
innovadores o Solo para cuestiones muy
e Grupos originales
reducidos e Precio elevado
Ocastional 2 e Musica en e Aunque da tado tipo de 030416
directo, SeTVICIO, MO son ( unlph(h nes

e Buena canera de grupos de
musica a precios mnterosantes

Food 4 o Catering en e Especializados en cocinas 05717
Experience interioves y exotica y originales
exterores e Comida poco abundante,

o Muy buen sesvicio,

Una empresa puede contar con un proveedor fijo de referencia para ciertos servicios que utilice con mds
frecuencia: catering, equipos de sonido, grabacion de video... Para otro tipo de servicios no tan usuales (por
ejemplo, contratar un generador de imagenes por holograma) realizard busquedas puntuales y concretas

para ese servicio. (Vazquez).

Briefing Un briefing consiste en un documento mediante el que las empresas facilitan a sus proveedores la
informacidn necesaria para que estos puedan realizar el disefio del evento que mas se ajuste a las
necesidades de la empresa demandante. El briefing suele elaborarse cuando se pretende contratar la
realizacién del conjunto del acto a una agencia especializada en eventos. Por tanto, contiene todos los
parametros necesarios para que una agencia de eventos elabore una idea de evento segun los deseos de la

empresa. Adicionalmente, el briefing es una herramienta fundamental para que el proveedor, ademas de
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poder confeccionar una propuesta técnica de ejecucion del evento, también pueda elaborar un presupuesto

lo mas ajustado posible a las demandas y necesidades de la empresa organizadora.

La elaboracidn de briefing de eventos sigue los mismos criterios que la redaccidn de un articulo periodistico.
Se debe plantear: qué tipo de evento se desea, para qué se va a celebrar, quiénes seran los participantes,
dénde y cudndo tendra lugar, y qué se quiere conseguir. Mas detalladamente, un briefing deberia explicar

las siguientes cuestiones que se detallan en el cuadro.

Componentes del briefing

Una breve descripcion del evento que se desea. Esta descripcién debe
Las descripcion consistir esencialmente en explicar el tipo del evento previsto. Debe en-

de la idea focarse a lo que se busca con el evento sin entrar en demasiados deta-
lles. Esa es tarea del proveedor.

Se trata de conocer a quién se quiere que vaya dirigido el impacto del
evento, que en Gltimo término serdn los potenciales consumidores de
los productos o servicios que ofrezca la empresa. Conocer este piblico
objetivo, al que se le suele denominar target, implica saber quiénes van
a ser los asistentes al evento y su niimero.

Publico
objetivo

Se debe explicar qué se persigue con la realizacion del evento. Puede
establecerse un objetivo principal y otros de caracter secundario. El
proveedor debe tener claro lo que la empresa quiere hacer y, sobre
todo, cual es el impacto deseado sobre el piblico objetivo.

Objetivos

Se trata de explicar su cardcter y personalidad, de modo que el proveedor

La cultura pueda determinar el estilo y el tono adecuado para los mensajes. En
de la empresa este sentido, deben facilitarse todos los elementos de la identidad
corporativa de la empresa, como el logo o los colores.
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Hay que comunicar el lugar deseado para realizar el evento (si es que
se solicita alguno en concreto), asi como el momento en el que se
quiere realizar.

Se trata de ofrecer unas pautas orientativas sobre el desarrollo temporal
del evento, para que el proveedor conozca tanto las tareas que debe
desarrollar como el protocolo que serd necesario.

Plan
de accion

Incluye una descripcion de otros eventos realizados anteriormente que
puedan ayudar al proveedor a conocer la linea de trabajo que quiere
seguir la empresa.

Documentacion
adjunta

Es conveniente facilitar, de manera orientativa, el presupuesto maximo
con que la empresa cuenta para desarrollar el evento. De este modo,
los proveedores tienen una referencia clara e incluso pueden descartar
la realizacion de una oferta si no lo encuentran viable.

Presupuesto

Dentro de los formatos de logistica del evento, son puntual los siguientes:

e Formato confirmacién asistencia de invitados.
e Formato Catering (abastecimiento)

e Formato contratacién de servicios

e Formato cronograma de organizaciéon

e Formato cronograma del evento

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Fase del
proyecto
formativo

Actividad del
proyecto
formativo

Actividad de

Aprendizaje

Evidencias de

Aprendizaje

Criterios de
Evaluacion

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacion

PLANEACION REALIZAR Cuento o Evidencias de Pfftidpéle“ la Técnica:
ATENCION Y historieta Conocimiento: zraggi?;:c)m de Formulacion
SERVICIO AL sobre servicio Respuesta a eventos de acuerdo de preguntas.
CLIENTE EN al cliente, preguntas f]zcme;‘s’rga”'grama Y | Instrumento:
FORMA importanciay | sobre eventos, | institucionales. Cuestionario
PERSONALIZADA, estrategias tipos de Opera de manera
TENIENDO EN para la eventos, responsable los
recursos tecnologlcos
CUENTA etapas parala | requeridos para la
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VALORES Y
PROTOCOLOS
ESTABLECIDOS

INCONFORMIDADES
DEL
CLIENTE PARA
MEJORAR LA
REALIZACION DEL
EVENTO
PARA OFERTAR UN
BUEN
SERVICIO Y/O
PRODUCTOS

satisfaccion de
los clientes.

Realizar mapa
mental sobre
Imagen
persona.

Sopa de letras
sobre
terminos de
culturay
comunicacion
organizacional.

Elaborar
manual de
protocolo del
servicio para la
empresa o
proyecto
productivo
presentado a
la IED.

Cuadro de
relacion de
protocolo de
atencién a
clientes.

Simulacion de
atencién a
clientes via
telefdnica,
presencial y
por correo
electrdnico.

Mapa
conceptual de
la NTC 10002
gestion de la

calidad.
satisfaccion
del cliente.

organizacion
de eventos o
reuniones
empresariales.

planeacion,
coordinacion y
ejecucion del evento
de acuerdo con los
requerimientos de la
organizacion.
Ejecuta las posibles
actividades que
pueden ser
programadas dentro
de la agenda de un
evento, de acuerdo
conlaclaseyla
magnitud.
Recibe y registra
mensajes orales y
escritos, relacionados
con la organizacién de
eventos
teniendo en cuenta el
protocolo
establecido.
Elabora la agenda
para el evento de
acuerdo a los
requerimientos del
mismo.
Elabora tarjetas y
cartas de invitacion y
de agradecimiento,
relacionadas con el
evento de
acuerdo al protocolo
organizacional.
Aplica estrictamente
las normas de
etiqueta y protocolo
nacionales e
internacionales
durante el montaje
del sitio donde se
realizara el evento.

Evidencias de
Desempeiio:

Elabora un
documento
que presente
todala
planeaciény
organizacion
de un evento
de tipo
empresarial,
elaborando

Participa en la
planeaciény
organizacién de
eventos de acuerdo
con el organigrama y
normas
institucionales.
Opera de manera
responsable los
recursos tecnoldgicos
requeridos para la
planeacién,
coordinacion y
ejecucion del evento
de acuerdo con los
requerimientos de la
organizacion.

Técnica:
Observacion
directa
Instrumento:
Lista de
chequeo

GFPI-F-135 V04




SENMNA

N

directrices,
para el
tratamiento
de las quejas
en las
organizaciones

también los
formatos y
presupuestos
requeridos
para la
ejecucion del
mismo.

Ejecuta las posibles
actividades que
pueden ser
programadas dentro
de la agenda de un
evento, de acuerdo
conlaclaseyla
magnitud.
Recibe y registra
mensajes orales y
escritos, relacionados
con la organizacién de
eventos
teniendo en cuenta el
protocolo
establecido.
Elabora la agenda
para el evento de
acuerdo a los
requerimientos del
mismo.
Elabora tarjetas y
cartas de invitacion y
de agradecimiento,
relacionadas con el
evento de
acuerdo al protocolo
organizacional.
Aplica estrictamente
las normas de
etiqueta y protocolo
nacionales e
internacionales
durante el montaje
del sitio donde se
realizara el evento.

Evidencias de
Producto:

Documento
plan de evento
empresarial
“Empresa el
Trebol S.A.S”
Formatos para
la planeacién,
organizacion,
ejecucion y
evaluacion del
evento.

Participa en la
planeaciény
organizacién de
eventos de acuerdo
con el organigramay
normas
institucionales.
Opera de manera
responsable los
recursos tecnoldgicos
requeridos para la
planeacion,
coordinacion y
ejecucion del evento
de acuerdo con los
requerimientos de la
organizacion.
Ejecuta las posibles
actividades que
pueden ser
programadas dentro
de la agenda de un
evento, de acuerdo

Técnica:
Valoracidn del
producto.
Instrumento:
Lista de
chequeo.
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conlaclaseyla
magnitud.

Recibe y registra
mensajes orales y
escritos, relacionados
con la organizacion de
eventos

teniendo en cuenta el
protocolo
establecido.

Elabora la agenda
para el evento de
acuerdo a los
requerimientos del
mismo.

Elabora tarjetas y
cartas de invitacion y
de agradecimiento,
relacionadas con el
evento de

acuerdo al protocolo
organizacional.
Aplica estrictamente
las normas de
etiqueta y protocolo
nacionales e
internacionales
durante el montaje
del sitio donde se
realizard el evento.

5. GLOSARIO DE TERMINOS
Agencia de eventos. Empresa especializada en la prestacién de un servicio integral, que incluye

tanto la organizacion como todos los medios necesarios para la ejecucién de un evento.

Asambleas: son reuniones de miembros de determinado club, organizacién o empresa.

Auxiliar de sala: persona que asiste a los participantes y a los oradores durante el evento.

Brief: material con informacién sobre el evento. Se distribuye entre participantes y medios de

comunicacion.

Briefing. Documento mediante el que una empresa solicita sus servicios a una agencia o proveedor

de eventos, para que esta pueda confeccionar un presupuesto.
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Coffee-break: descanso de unos minutos que sirve para distenderse luego de varias charlas.

Generalmente se les sirve a los participantes un café con algun alimento.
Conferencia de prensa: es una convocatoria para difundir una noticia.
Congreso: reuniéon en donde se debate un tema.

Cronograma: contiene las actividades que se desarrollaran en el evento.

Desviacion. Diferencia entre el coste real de alguna partida y la cantidad que se presupuesté

previamente. Puede ser positiva o negativa.
Disertante: persona que expone un tema en el evento.

Financiacion de un evento. Cantidades destinadas a cubrir los gastos de organizacién y ejecucién

de un evento, y que son aportadas por organizadores, patrocinadores o asistentes.

Gacetilla de prensa: informacién sobre el evento que se envia a los medios de comunicacion.
Presupuestar. Accién de realizar un estimacion de los costes que va a suponer ejecutar una

determinada actividad

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha

Autor (es) | Adriana Pulido | Instructor | Centro de Desarrollo Aroindustrial y | Septiembre
Barragan. Empresarial 2022

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependencia  Fecha Razén del Cambio
Autor (es) | Luis Orlando Beltran Instructor CDAE Julio 2024 | Cambio de
Formato
Autor (es) | Oscar Javier Mahecha Instructor CDAE Diciembre | Actualizacién
04
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

» Denominacion del Programa de Formacion: Técnico de Asistencia Administrativa

» Cddigo del Programa de Formacion: 3393170

» Nombre del Proyecto Formativo (si aplica): Optimizacién de procesos administrativos integrando
herramientas tecnoldgicas de punta en las mis pymes

» Fase del Proyecto (si aplica): Planeacién

» Actividad de Proyecto Formativo (si aplica): Elaborar un plan de accién de procesos
administrativos de una Mi Pyme en Colombia integrando estilos de vida saludable y rutinas laborales
en inglés teniendo en cuenta los resultados del diagndstico.

» Competencia: Atencion a clientes

Resultados de Aprendizaje Alcanzar: 04-Utilizar medios y tecnologia disponible en los protocolos de
atencidn a clientes y usuarios de acuerdo con politicas organizacionales, normativa y recursos disponibles.
08-Aplicar acciones de mejora frente a situaciones relacionadas con el
servicio, de acuerdo con politicas organizacionales y normativa vigente.
Aplicar acciones de mejoramiento en el desarrollo de procesos comunicativos segun requerimientos del
contexto.

Duracion de la guia 12 horas

2. PRESENTACION

Estimados aprendices bienvenidos a esta nueva guia de aprendizaje, para adquirir la habilidad de
atencién a cliente; los medios tecnoldgicos son indispensables, es por eso que las organizaciones teniendo
en cuenta esos medios disponibles han establecido protocolos que permitan estandarizar estos procesos y

cumplir con la politicas y normas de servicio al cliente fijadas por las empresas.
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Para alcanzar este resultado de aprendizaje se disefian actividades mediante técnicas didacticas activas
como estudio de casos, clasificacidn de la informacidn, socializacion dirigida.
Al final de esta guia de aprendizaje Usted Aprendiz tendrd la capacidad para establecer protocolos para la
atencion de clientes mediante el uso de herramientas tecnoldgicas y poder actuar diligentemente en los

requerimientos de los clientes.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 ACTIVIDADES DE REFLEXION INICIAL

Observa los siguientes videos y

] e responda los interrogantes.

m f/m 7 m . " .
e ; a3 U@ - https://www.youtube.com/watch?v=

=1

B 1xicsr-vPOo&feature=youtu.be

P =5 g=3° https://www.youtube.com/watch?v=
. -e as .. 28yoeWNXrsw&feature=youtu.be

L e < } Sl

aa dwd  aes  ASaR

¢Latecnologia y la generacion
tienen alguna relacion?
;Cudl sabe usar? ¢En sus hogares existen aparatos

¢Sabe cada cuanto hay cambios tecnoldgicos del siglo pasado?
tecnologicos?

3.2 ACTIVIDADES DE IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTOS:

Reconocimiento de saberes previos:

Diligencie las columnas del siguiente cuadro segun su conocimiento.
¢Qué conozco? ¢Qué quiero aprender? ¢Qué he aprendido?
Celular
Call Center

Internet
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Correo electrénico

Redes sociales

GPS
3.3 ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO (CONCEPTOS Y TEORIA)
Actividad de Aprendizaje No. 1

e Descripcion de la(s) Actividad(es): Reconocer los medios tecnoldgicos y las normas de cortesia

telefénica que facilitan el servicio al cliente segin en el dmbito empresarial.

Consultar en internet los siguientes conceptos y a través de diapositivas presente cada concepto, su usoy
gué relacion tiene con el manejo de servicio al cliente dar un ejemplo de cada uno. Organicense en grupos
maximo tres personas.

e CRM (Customer Relationship Management)

e C(Call Center

e Centro de contacto automatizado

e Rutero de llamadas

e Métrica de la satisfaccion del cliente

e SAV (Sistema Automatizado de ventas)

e Peticidn.

e Queja.

e Reclamo

e Sugerencia

e Felicitaciones.

Ambiente Requerido: Aula, con equipos de cémputo, video vean.
Materiales: resma de papel hoja blanca tamafio carta, Lapiceros, lapices.

ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE N° 2
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Descripcion de la(s) Actividad(es): Reflexionar sobre la forma en que conseguiria un excelente
servicio al cliente a través de la utilizacion de medios tecnolégicos. Consulte el documento de apoyo
entregado por su instructor “protocolo de atencién” y conteste las siguientes preguntas.
1. ¢Qué medios tecnoldgicos considera los mds apropiados para el proceso de atencién al cliente?
Justifique su respuesta.
2. Describa la forma ideal para atender a un cliente a través de medios tecnoldgicos como teléfono,
correo electrdnico, chat o whatsapp.
3. éCudles son los pasos que debe seguir el personal de la empresa que atiende clientes
presencialmente?
4. Defina las ventajas y desventajas de brindar atencidén a los clientes a través de los medios
tecnolégicos mencionados en el documento de apoyo.
Ambiente Requerido: Aula con equipos de cdmputo, video vean.
Materiales: : resma de papel hoja blanca tamafio carta, Lapiceros, lapices.

Material de apoyo: Cartilla de protocolos de atencién al ciudadano pdf.

ACTIVIDAD DE APRENDIZAIJE N° 3

Descripcion de la(s) Actividad(es): Reconocer los avances de los medios tecnoldgicos usados en
atencioén al cliente. Algunos medios tecnolégicos como fax, celular, IP, dispositivos moviles, software
gestion documental, el teléfono, PBX, call center, internet, intranet, correo electrénico, GPS, Skype
son utilizados en las empresas para sus comunicaciones internas y externas. De manera individual
escoja dos de ellos y realice una linea del tiempo sobre los cambios y avances que han sufrido esos

medios tecnoldgicos.

1 2G

Q 0=

Ambiente Requerido: Aula con equipos de cémputo, video vean.

Materiales: resma de papel hoja blanca tamafio carta, Lapiceros, lapices.

ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE N° 4
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Descripcion de la(s) Actividad(es): Identificar los aportes de los CallCenter y de CRM en servicio al

cliente.

Consulte la definicidn, uso, estructura y aplicacion del CRM

Elabore una linea de tiempo de los antecedentes de CRM

Describa la importancia de CRM

Enuncie los objetivos de CRM

Describe las fases de la implementacién de la Filosofia CRM

Realice un gréfico del ciclo de vida de CRM

Lea atentamente el documento “Guia para implementar su propio Call Center” e identifique:
definicidn, integrantes, beneficios y software disponibles para su implementacién

Consulte ejemplos de guiones telefénicos en el manejo del Call Center.

Con recortes de revistas o periddicos haga una presentacion en un friso y socialicelo a través de un

video.

Ambiente Requerido: Aula con equipos de computo, conexion a internet, video beam.
Materiales: resma de papel hoja blanca tamafio carta, Lapiceros, lapices.
Documentos de apoyo en PDF “Guia para implementar tu propio Call Center” y “Gestion de la

relacidn con los clientes y segmentacién”.

ACTIVIDAD DE APRENDIZAIJE N° 5

Descripcion de la(s) Actividad(es): Conocer sobre el manejo del SAV y las métricas de satisfaccion al
cliente.

- Consulte sobre SAV (Sistema Automatizado de ventas) en el documento de apoyo “La
automatizacidn para incrementar las ventas y el marketing” y mediante un esquema (grafico, mapa
mental, o mentefacto, entre otros) explique el concepto, tipos, objetivos, caracteristicas y ventajas
del uso de esta herramienta (en una cartelera tamafo pliego en donde haga larde de su creatividad,
use marcadores, pinturas, recortes, etc).

- Responda: ¢ Qué son las métricas de satisfaccion? ¢ Para qué sirven? ¢Tipos, son iguales para todas
las empresas? ¢Es importante tener en cuenta el tamafio o el objeto de la empresa para determinar

cémo medir la satisfaccién de un usuario?
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- Consulte el documento “Gestién de la calidad. Satisfaccién del cliente. Directrices para el

tratamiento de las quejas en las organizaciones” Preparen en grupos exposiciones sobre:

1. Principios de orientacidn de Gestidn de la Calidad y satisfaccion a los clientes.

2. Marco de referencia para el tratamiento de las quejas.

3. Planificacién y disefio del proceso de tratamiento de quejas.

4. Operacion del proceso de tratamiento de quejas

5. Mantenimiento y mejoramiento del tratamiento de quejas.

e Ambiente Requerido: Aula con equipos de cémputo, conexidn a internet, video beam.

e Materiales: resma de papel hoja blanca tamafio carta, Lapiceros, lapices.

e Material de apoyo: “La automatizacion para incrementar las ventas y el marketing”, Gestion de la

calidad. Satisfaccién del cliente. Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones”

3.4 TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO

Estimado aprendiz de acuerdo a lo visto en esta guia aplique lo siguiente:

Retome el documento Manual de servicio al cliente elaborado en la guia uno, construya en ese

manual el protocolo para atender una queja, peticidn, solicitud, reclamo y/o felicitacion.

Elabore el formato de PQRS para la empresa proyecto productivo de la IED.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Fase del
proyecto

formativo

PLANEACION

Actividad del
proyecto
formativo

REALIZAR
ATENCION Y
SERVICIO AL
CLIENTE EN

FORMA
PERSONALIZADA,
TENIENDO EN
CUENTA

Actividad
de

Aprendizaje

Mapa
conceptual
sobre
satisfaccion
del cliente
Norma ISO
9000.

Evidencias de
Aprendizaje

Evidencias de
Conocimiento:

Formulacién de
preguntas sobre
herramientas
tecnoldgicas en

Criterios de
Evaluacion

Atiende el publico
y facilita el servicio
al cliente con
objetividad,
teniendo en
cuenta el
protocolo y las
politicas de la
organizacion.

Técnicas e
Instrumentos
de
Evaluacion

Técnica:
Formulacion
de preguntas.

Instrumento:

Cuestionario

GFPI-F-135 V04




VALORES Y Elaborar un servicio al Direcciona los
PROTOCOLOS formato para cliente. mensajes a los
ESTABLECIDOS el recaudo clientes, teniendo
INCONFORMIDADES | de la queja o en cuenta el
DEL reclamo para 2;?:::"?(’)!35
CLIENTE PARA la empresa proc,esos de
MEJORAR LA del proyecto comunicacién y las
REALIZACION DEL productivo politicas de la
EVENTO de la IED. organizacio’n.
PARA OFERTAR UN Evidencias de Atiende el publico | Técnica:
BUEN Protocolo de Desempefio: y facilita el servicio y
SERVICIO Y/O atencion a al cliente con Observacion
PRODUCTOS quejas para objetividad, directa
la Empresa | Participa teniendo en
del proyecto | activamente en el cuenta el Instrumento:
productivo desarrollo de las pro’tc.)colo y las Lista de
de la IED. politicas de la chequeo
actividades en organizacion.
grupo. Direcciona los
mensajes a los
clientes, teniendo
en cuenta el
protocolo, las
normas, los
procesos de
comunicacién y las
politicas de la
organizacion.
Evidencias de Aplica el protocolo
Producto: en la atencién y el L.
Taler de servicio de Tecnica:

herramientas
tecnoldgicas en
grupo.

Taller sobre
protocolos de
atencidn a través de
medios
tecnoldgicos.

Linea del tiempo
sobre dos medios
tecnoldgicos.

Taller sobre Call
Center, y CRM.

acuerdo con la
ocasion, el lugary
las personalidades
que intervienen en
ella.

Brinda atencién
personalizaday
ajustada, teniendo
en cuenta los
diferentes perfiles
de clientes.

evalua la atencion
y el servicio.

Valoracion del
producto.

Instrumento:
Lista de
chequeo.
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Taller sobre SAV y
métricas de
servicioa al cliente.

Exposiciones sobre
Tratamiento de
quejas y reclamos
ISO 10002 2004.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

APLICACIONES: Son programas informaticos que tratan de resolver necesidades concretar del
usuario, como por ejemplo: escribir, dibujar, escuchar musica.

CALL CENTER: Lugar de una empresa donde se concentran las comunicaciones telefénicas de
clientes. Es utilizado como Centro de atencidn telefénica de clientes y acciones de Tele marketing, entre
otras cosas.

CITOFONO: Sistema de comunicacién dentro de un circuito telefénico cerrado

CORREO ELECTRONICO: en ingles Electronic email o e-mail, es un método para crear, enviar, recibir
e intercambiar mensajes a través de sistemas de comunicacidn electrdnica, este es uno de los usos mas
populares del internet.

TELEFAX: Es el sistema de conmutacion escrita que permite a los abonados comunicarse directa y
temporalmente entre si, utilizando para ello un complejo sistema compuesto por la red nacional,

FTP: Un archivo disponible para copiar o una direccidn de tales archivos.

GOPHER: un documento o menu de gopher HARDWARE: Componentes fisicos del ordenador
(computador), es decir, todo lo que se puede ver y tocar. Clasificaremos el hardware en dos tipos:

- El que se encuentra dentro de la torre o CPU, y que por lo tanto no podemos ver a simple vista.

-El que se encuentra alrededor de la torre o CPU, y que por lo tanto, si que vemos a simple vista, y
gue denominamos periféricos.

HIPERTEXTO: Texto que puede recorrerse o consultarse mediante hipervinculos o hiperenlaces.

HTLM (Hyper Text Markup Languaje): quiere decir lenguaje de anotaciones en hipertexto, se utiliza
para crear sitios web. Contiene cédigo estdndar o etiquetas, que determinan la apariencia de una pagina

web y cémo lo mostrara el navegador.
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HTTP: Protocolo de transferencia de hipertex, es el método por el que los archivos HTML son
copiados a través de la web

INTERNET: Es la red de interconexion de computadores a escala mundial.

INTRANET: Mini-internet que se construye para una compafiia 0 empresa para manejar sus sistema
de informacion de manera interna.

ISP: Intenet Service Prover, es decir, proveedor de servicios de internet, el cual proporciona acceso
telefdnico y el software necesario para conectar con internet, asi como algo de asistencia técnica.

MODEM: Modulador/ DeModulador, dispositivo para convertir las sefiales digitales de forma que se
puedan enviar a través de las lineas de teléfono.

PAGINA WEB: Documento almacenado en un sitio cualquiera y accesible a través de la Intenet.

PBX: Es cualquier central telefénica conectada directamente a la red publica de teléfono por medio
de lineas troncales para gestionar, ademas de las llamadas internas, las entrantes y/o salientes con
autonomia sobre cualquier otra central telefdnica.

PORTAL: sitio como yahoo, CNN, MSN, etc, que ofrece entrada a todo tipo de informacién y
servicios en la internet.

RED: Es una conexidn entre diferentes puntos con el fin de interactuar e intercambiar informacién.

SISTEMAS OPERATIVOS: Tienen como misién que el ordenador gestione sus recursos de forma
eficiente, ademas de permitir su comunicacion con el usuario. Nosotros utilizamos el Sistema Windows.

SOFTWARE: “sistema operativo”; permite la puesta en marcha del computador, sirve de plataforma
a partir de la cual se corren los programas de aplicaciones Programas de computador, o documentos
almacenados en memorias de computadores.

TELEFONO: Dispositivo de telecomunicacién disefiado para transmitir sefiales acusticas por medio
de seiales eléctricas a distancia.

TIC: Es la sigla que hace referencia ala tecnologia de la informacion y la comunicacion. Los
programas informaticos y medios de comunicacidn para reunir, almacenar, procesar, transmitir y presentar
informacidn. Con las TIC las distancias se disminuyen y el intercambio de informacion se hace mas rapido y
eficiente.

URL (Universal Resource Locator): Localizador estandar de recursos, es decir la direccidon de un sitio
o recurso en la internet. Corresponden a las direcciones de los recursos en la World Wide Web y ésta usa

para representar enlaces de hipertexto.
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. Un URL no tiene espacio

. Un URL usa barras inclinadas hacia la derecha(/)

. Si escribimos incorrectamente un URL, nuestro visualizador no serd capaz de localizar el servidor o
recurso que queremos.

WEB: Se traduce del inglés como “telaraiia” y se refiere a la gran cantidad de documentos que hay
accesibles en la Internet, pero que se hayan fisicamente alojadas en muchos lugares distintos del planeta,
en los “sitios” de la Web.

WORLD WIDE WEB: “telarafia a lo ancho del mundo”. Otro nombre que se le da a la WEB.

WWW: Abreviacion de World Wide Web. W3: abreviacion de www.

XML: Lenguaje de anotacién expandible, un formato de datos que hace que sea mas facil definir tipos de

documentos, crear y administrar documentos y compartidos en la Web.
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-2.. Competencia: ATENCION A CLIENTES

N

Duracion: 96 horas

Resultado de Aprendizaje:
RECONOCER LA ORGANIZACION, TIPOS DE CLIENTES,
PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE, TENIENDO
EN CUENTA SU OBJETO SOCIAL Y NORMATIVIDAD
LEGAL VIGENTE.
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sena  Objetivo General

7AV Comprender los fundamentos del servicio al cliente

Objetivo Especificos

- Reconocer conceptos basicos del servicio.

- Identificar tipos de clientes.

- Analizar expectativas y momentos de verdad.
- Comprender el ciclo del servicio.c

G!n_ﬂﬂ

@SENAComunica
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;Que es Servicio?

Es cualquier accion, actividad o beneficio que una
persona Uu organizacion ofrece a otra para
satisfacer una necesidad, resolver un problema o
brindar apoyo, sin que necesariamente implique
entregar un producto fisico.




;,Que es cliente?

Es la persona (0o empresa) que necesita, solicita o recibe
un producto o servicio y que espera recibir un valor a
cambio de lo que paga o del tiempo que dedica.

El cliente es quien:

*Tiene una necesidad o expectativa.
*Toma decisiones de compra.
*Valora la experiencia recibida. - -
*Puede volver (o no) segun como lo atlendan




SENA

;Que es servicio cliente? A

Es el conjunto de acciones, actitudes y procesos que una
organizacion realiza para brindar un servicio que satisfaga
las necesidades, expectativas y deseos del cliente,
generando una experiencia positiva antes, durante vy
después de la interaccion.



SENA

Atencion al Cliente / Servicio al cliente N

Similitudes:

» Prestan ayuda al cliente.

» Utilizan los mismos canales de comunicacion.
» Requieren de habilidades de comunicacion.
» Crean relaciones entre marca y cliente.



SENA

Atencion al Cliente / Servicio al cliente A

Diferencias:

» Es reactivo: actua cuando » Es proactivo: se anticipa a
el cliente necesita algo. las necesidades.

» Se da en el momento de » Se planifica:  procesos,
la interaccion. protocolos, estandares.

» Es la accibn humana  » Es la estrategia completa
dentro del servicio al antes, durante y después de
cliente. la compra.

» Puede darse por teléfono, » |Involucra a toda la empresa,
chat, presencial o redes. no solo a un area.



Caracteristicas del servicio al cliente:

1. El servicio al cliente es un intangible y no se almacena: el transporte
aéreo se presta y ejecuta en conjuncion con un servicio al cliente.
Cada vez que un cliente recibe el servicio o el producto adquirido y
finaliza cuando el cliente evaliua integralmente los niveles de
satisfaccion 0 insatisfaccion.

2. So6lo se consume al momento de prestarse. Es decir, es perecedero:
el servicio al cliente nace s6lo cuando el cliente recibe el servicio o el
producto adquirido y finaliza cuando el cliente evalua integralmente
los niveles de satisfaccion o insatisfaccion.



Caracteristicas del servicio al cliente:

3. Es continuo y cultural: debe ser un signo diferenciador de la
empresa. Toda empresa que presta intangibles debe construir, mantener
e innovar una cultura de servicio al cliente, para generar un factor
diferenciador con su competencia.

4. Es integral: porque es responsabilidad de toda la organizacion, sus
sistemas y su gente. El servicio al cliente no es responsabilidad de
aquellos que tienen el contacto directo con el mercado. Por lo contrario,
la organizacion en su totalidad debe ser plataforma ideal para que el
servicio se ejecute con las mas altas normas de calidad.



Caracteristicas del servicio al cliente:

5. Es el norte y faro institucional: toda empresa debe tener como
objetivo permanente, imperecedero y hasta el final de la gestion
empresarial; un servicio al cliente de alta calidad que lo diferencie de las
demas empresas de la competencia.



Tipos de Clientes:

Cliente exigente

Es una persona perfectamente informada sobre sus
derechos, que suele tener clara su decision de
compra, ya que se habra documentado sobre el
producto y la compania que lo comercializa.

Cliente Impulsivo

Demuestra ansia y avidez por las compras, y no es
facil de atender, puesto que sus comportamientos de

compra son totalmenteimpredecibles.




Tipos de Clientes:

Cliente Racional

El cliente racional medita sus adquisiciones y, aunque
también puede comprar impulsado por sus
emociones, a diferencia de los otros, suele ser
consciente de ello. Por lo general, sus decisiones de
compra estan muy meditadas y controladas por la
razon.

Cliente Amigable

Su principal caracteristica es la amabilidad. Se
muestra receptivo a todo lo que le dice el vendedor, y
suele mostrarse muy hablador y risueno.




Tipos de Clientes:

Cliente silencioso

Escuchar mas que hablar es el principal distintivo del
cliente silencioso. No discuten las explicaciones del
vendedor y atienden atentamente sopesando pros y
contras, hasta comunicar su decision.

Cliente Escéptico

Se caracteriza por su desconfianza, mostrandose a la
defensiva con el vendedor, ya que piensa que
pretende manipularlo por medio de estrategias de
marketing. Por este motivo, es habitual que valore de
forma negativa los productos o servicios que se le
ofrecen.




Tipos de Clientes:

Cliente Negociador

Aunque todos los clientes tengan algo de negociadores, esta
tipologia se refiere especificamente a aquel que desea
aprovechar cualquier posibilidad que se le presente a toda costa.
De esta forma, es preciso que visualice claramente cual sera su
beneficio para conseguir que realice una compra.

Cliente Indeciso

La duda constante define a este cliente, que necesita

recibir amplia informacion sobre el producto o servicio
qgue le interesa.




Expectativas de los Clientes:

Son las anticipaciones sobre un producto o servicio, que se forman por la
calidad esperada, el precio, la comunicacion, la experiencia de uso y la
atencion al cliente.



Expectativas de los Clientes:

Calidad del producto o servicio

Es el nivel de desempeno que los clientes esperan basado en su
experiencia previa. Por ejemplo, si has comprado un smartphone que
resultd ser lento, tendras bajas expectativas para futuras compras de esa
marca.

Reputacion de la marca

Como perciben los clientes tu marca segun sus interacciones pasadas o las
opiniones de otros. Si eres conocido por un servicio al cliente deficiente,
los clientes tendran bajas expectativas cuando contacten con tu servicio
de ayuda.



Expectativas de los Clientes:

Precio

El precio de tus productos o servicios establece el liston de lo que los
clientes esperan. Cuanto mas caros sean, mayores seran sus expectativas.
Si vendes productos premium como moda de disefador, tus clientes

esperaran la maxima calidad.



No cumplir las expectativas de los

Clientes:

Dificultad para retener clientes

Lo que inevitablemente llevara a una pérdida de ventas y afectara
negativamente a tu negocio a largo plazo.

Mayor inversion en capacitacion

Te obligara a buscar constantemente nuevos clientes, lo que suele
significar invertir mas dinero en publicidad y marketing.

Dano reputacional

Las personas son mas propensas a compartir experiencias negativas que
positivas. Acumular valoraciones negativas acabara dafando tu imagen de
marca.
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éQue es el Momento de Verdad?

Son todos aquellos instantes de interaccion entre el cliente y Ia
organizacion, en los que el cliente forma una percepcidon positiva o
negativa sobre la calidad del servicio

“Cada interaccion con el cliente es una oportunidad
para crear una experiencia memorable”



Etapas del Momento de Verdad

Inferior a cero

Describe la etapa mas temprana del ciclo de vida del cliente. Aqui, un individuo se da
cuenta de que necesita un producto o servicio. En este momento, este individuo es un
cliente potencial y normalmente interactuara con anuncios, publicaciones en redes
sociales o correos electronicos de marcas relevantes mientras busca el producto o
servicio a utilizar.

Cero de la verdad

En esta fase, el individuo ya esta expuesto a tu marca, pero necesita informacion
adicional para tomar una decision de compra. 53% de los compradores investigan
antes de tomar una decision de compra. Por lo tanto, las resefas en linea desempenan
un papel muy importante a la hora de convencer a los posibles clientes de que elijan tu
marca en lugar de otras.



Etapas del Momento de Verdad

Primer momento de verdad

Esto se refiere a los primeros 3-7 segundos en que un consumidor entra en contacto
con tu producto o servicio, ya sea online o en una tienda fisica. Este es el verdadero
momento de la conversion para los vendedores.

Segundo momento de verdad

Experiencia que tiene el cliente con el producto después de la compra. Determina la
futura decision de compra del cliente. Si el cliente tiene una buena experiencia con el
producto, es probable que vuelva a elegir la misma marca. Es mas, podria recomendar
la marca a sus circulos sociales.



Etapas del Momento de Verdad

Momento definitivo

Cuando tu cliente publica contenido de feedback tras una experiencia con tu marca, se
encuentra en el momento definitivo de la verdad. Puede ser una resefa o0 una
publicacion en las redes sociales sobre como han disfrutado utilizando tus productos o
servicios. Esta es una forma de defensa de |la marca que atrae a nuevos clientes
potenciales a tu marca. También puede afectar a la capacidad de una marca para
atraer a posibles clientes en el momento cero de la verdad. Esto se debe a que las
resenas sociales y el contenido generado por los usuarios son una importante fuente
de informacion para las personas cuando investigan los productos o servicios de una
marca.



https://www.liveagent.es/academia/retroalimentacion-cliente/?fh_id=c91262a4af424392
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Ciclo del servicio

Es la secuencia completa de experiencias que tiene un cliente o
usuario con una organizacion durante la adquisicion de un
servicio para satisfacer una necesidad.




Pasos en Ciclo del servicio

Identificar el momento de verdad

Los momentos en que hay interaccion entre el cliente y el vendedor, proveedor o
cualquier otro profesional que ofrezca un producto o servicio determinados.

Es importante establecer cuales son los momentos criticos que se dan durante el ciclo.
Un momento critico es aquel en el que aspectos como la satisfaccion y el humor del
cliente se pueden ver negativamente afectados en caso de que ocurra algun tipo de

incidencia.
Definicion de requerimiento del cliente

Consiste en identificar qué necesita exactamente el cliente en cada etapa.
Esto incluye conocer su contexto, nivel de urgencia y canal preferido de comunicacion.



Pasos en Ciclo del servicio

Plan de accion

Aqui se define cdmo responder a las expectativas del cliente.

Priorizacion de areas

Se trata de establecer acciones rapidas de mejora que generen impacto inmediato,
como reducir los tiempos de respuesta o mejorar la comunicaciéon entre canales.

Evaluacion o satisfaccion

Finalmente, se formulan encuestas de satisfaccion y se analizan los resultados para
cerrar el ciclo con retroalimentaciéon constante.



Ejemplo Ciclo del servicio

Termina el ciclo

—

12

I Se sube a su carro

i

[

Sale de la oficina

B

Hace la consignacion

\ &

Saluda al cajero

N

Hace la fila

.,

Empieza el ciclo

—/

Ingresa al parqueadero

\

2

Ubica su vehiculo

\

Entra a la oficina
bancaria

A

4

Ubica el meson con
las papeletas

/

Diligenciala papeleta
respectiva

Pide ayuda al vigilante
para saber qué fila hace.




Actividad Ciclo del servicio
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-2.. Competencia: ATENCION A CLIENTES

N

Duracion: 96 horas

Resultado de Aprendizaje:
RECONOCER LA ORGANIZACION, TIPOS DE CLIENTES,
PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE, TENIENDO
EN CUENTA SU OBJETO SOCIAL Y NORMATIVIDAD
LEGAL VIGENTE.
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@ Objetivo General

SENA

7AV Desarrollar en el aprendiz las habilidades comunicativas verbales, no verbales,
asertivas y de escucha activa que le permitan interactuar de forma clara,
empatica y profesional con los clientes, garantizando un servicio de calidad en
diferentes canales de atencion. Los fundamentos del servicio al cliente

Objetivo Especificos

- Identificar los elementos fundamentales del
proceso de comunicacion.

- Diferenciar los tipos de comunicacion.

- Desarrollar habilidades de comunicacion asertiva.

©6G vy ofi

@SENAComunica

www.sena.edu.co
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;. Que es comunicacion? R

Es el proceso de intercambiar informacion, ideas
o sentimientos entre un emisor y un receptor
mediante un codigo compartido.




SENA

Elementos del proceso de comunicacion A

¢ &

Emisor: (3 persona que transmite el mensaje.

Receptor: La persona que recibe e interpreta el mensaje.

Mensaje: La informacion o contenido que se transmite.

Cédigo: El sistema de signos y reglas (como un idioma) que
comparten el emisory el receptor.

Canal: El medio através del cual se transmite el mensaje (por
ejemplo, el aire para la voz, un cable, internet)

Contexto: Las circunstancias o el entorno en el qgue ocurre la
comunicacion.



SENA

Tipos de comunicacion A&

Verbal: Es el uso de palabras, tanto habladas como escritas, para transmitir
informacion. Se divide en oral (a través de la voz) y escrita (mediante
texto).

. Es la transmision de informacion a traves de gestos, expresiones
® faciales, contacto visual, postura, tono de voz y el uso del espacio, sin
usar palabras habladas o escritas r

No Verbal

https://www.youtube.com/watch?v=qpmGNmtpmRO : -
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Tipos de Comunicacion Verbal N

Comunicacion Oral

Se realiza mediante el uso de palabras habladas y sonidos articulados. Es inmediatay
permite una interaccion directa.

Ejemplos: Conversaciones cara a cara, Llamadas telefonicas, Conferencias o presentaciones,
Discursosy debates

Comunicacion Escrita

Se produce a través de signos graficos (letras, simbolos) que forman palabras y oraciones
siguiendo reglas gramaticales.

Ejemplos: Correos electronicos, Mensajes de texto o chats, Libros, peridodicos y revistas,
Cartas e informes



SENA

Caracteristicas Comunicacion No Verbal 7N

No tiene muchas reglas especificas

No sigue las mismas reglas basicas que la comunicacion verbal, por lo que no
tiene una sintaxis, es decir, un orden especifico de aparicion, como en el caso

de las palabras.
Se transmite mediante elementos no lingliisticos

Los mensajes se producen con sonidos, ruidos, silencios, imagenes, gestos, movimientosy
posturas, entre otros.

Depende mas del contexto

en los movimientos de la cabeza para indicar un “si” o un “no”, su significado no es universal
y en cada cultura puede interpretarse de maneras distintas



SENA

Caracteristicas Comunicacion No Verbal 7

Puede producirse de forma voluntaria o involuntaria.

Es posible que el emisor desee comunicar una cosa, pero sus gestos transmitan lo contrario.
Esto se debe a que existe cierto margen de comunicacion inconsciente en lo no verbal.

Es susceptible de interpretaciones erroneas.

Depende de la capacidad del emisor y del receptor para transmitir e interpretar el mensaje
apropiadamente, ya que no hay un cédigo comun o universal que intermedie.

Es mas propenso a la subjetividad

En este tipo de comunicacion tienen mayor predominancia aspectos no racionales de
nuestra mente, como la emocionalidad y la empatia.
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SENA

Elementos Comunicacion No Verbal 7A

Expresiones faciales.

Se refiere a los gestos faciales y a la manera en que
utilizan el rostro los interlocutores a la hora de
comunicarse. Existe una amplia gama de expresiones
faciales que sugieren el estado animico o emocional
de cada persona.

Postura corporal

Se refiere a la forma en que el propio cuerpo se
presenta durante la comunicacion.




SENA

Elementos Comunicacion No Verbal 7A

Proximidad fisica.

También llamada proxémica, se refiere al espacio que
se deja entre el propio cuerpo y el del interlocutor, lo
cual se encuentra directamente vinculado con el grado
de confianza entre ambos.

Entonaciony volumen de la voz

Se refiere a las inflexiones de la voz que no estan
relacionadas con ningun contenido gramatical o
linglistico, es decir, que no forman parte del idioma,
sino que son anadidos a la hora de comunicarse para
expresar un contenido emotivo o subjetivo.
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Elementos Comunicacion No Verbal 7A

Contacto visual.

Se refiere al modo en que los interlocutores se
sostienen la mirada o hacia donde la enfocan mientras
se estan comunicando.

Vestimentay accesorios

Se refiere a la ropa que visten los interlocutores y los
accesorios de los que disponen a la hora de
comunicarse.
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Tipos Comunicacion No Verbal N

Comunicacion paralinglistica
La comunicacion paralinglistica se produce mediante el conjunto de sonidos que
complementan al lenguaje verbal. Se usa para expresar el estado de animo del hablante o para

acentuar, modificar o contradecir aquello que se dice.
Algunos elementos de la comunicacion paralinguistica son:

Tono de la voz. Segun como se lo modifique, se pueden manifestar sentimientos o
pensamientos del hablante respecto al mensaje que emite, como seguridad, probabilidad,
ironia o interrogacion.

Volumen de la voz. Indica como se siente el hablante y permite destacar determinados
elementos del mensaje.

Pausas y silencios. Transmiten diversos significados, como cambios en el turno de habla,
finalizacion del mensaje, duda o timidez.



Tipos Comunicacion No Verbal N

Comunicacion Kinésica

La comunicacion kinésica es aquella que se produce mediante movimientos de las extremidades, el
torso y la cara. Posee un significado expresivo, apelativo o comunicativo, y puede ir acompafando al
lenguaje verbal o directamente sustituirlo.

Algunas de las manifestaciones de la comunicacion kinésica son:

Gestualidad. Se produce mediante los movimientos de las manos, las extremidades o la cabeza, y
pueden ser mas o menos complejos y especificos, de acuerdo con la intencidn.

Expresiones faciales. Se producen con los movimientos de la cara y expresan toda una gama de
emociones. El ser humano puede reconocer las expresiones faciales desde edades muy tempranas.

Postura corporal. Se produce segun como se posiciona el cuerpo y transmite emociones o sensaciones.
Muchos animales se comunican de esta manera.

Haptica. Se produce mediante el contacto fisico que se establece con otros con distintos fines, como
reforzar un mensaje verbal o comunicar algo sin tener que decirlo.



SENA

Tipos Comunicacion No Verbal N

Comunicacion Proxémica
La comunicacion proxémica se establece por el manejo del espacio entre

el emisor y el receptor. Mediante esta distancia, puede sugerirse
confianza, agresividad, respeto, entre otros.

Por ejemplo, cuando una persona le hace una consulta a un desconocido
en la calle, mantiene mayor distancia espacial que cuando conversa con un
amigo.

https://youtu.be/2sACR6i5X707?si=O70RPxUdqgdeE62HX



Conductas de Comunicacion

Comunicacion Asertiva

La comunicacion asertiva es aquella en la que el hablante puede expresar sus ideas,
opiniones y sentimientos de manera clara y simple, respetando los derechos y las
ideas de los demas. La capacidad de comunicarse de manera asertiva permite a las
personas expresar todo lo que quieren en un mensaje que se adapta al contexto. Por lo
tanto, importa no solo lo que se dice, sino cémo se dice, en qué lugar y momento.




Conductas de Comunicacion

Caracteristicas de la comunicacion Asertiva

Expresividad. E|l hablante manifiesta sus sentimientos, opiniones, pensamientos,
intereses, preferencias, gustos, valores, pedidos y creencias.

Eficacia. El hablante comunicasus ideas de forma clara, precisa, breve y directa, es
decir, produce un mensaje que no genera confusiones de interpretacion.

Respeto y empatia. El hablante comunicatodo lo que siente y piensa, pero siendo
empatico con el oyente y respetando sus ideas y sentimientos.

Reciprocidad. Los participantes intercambian informacion en un dialogo, se escuchan
de forma atentay no se interrumpen. Se debe evitar el mondlogo o
la indiferencia hacia el otro.



Conductas de Comunicacion

Caracteristicas de la comunicacion Asertiva

Adecuacion al contexto. La comunicacion ocurre en un contexto especifico, es decir, un
lugar y un momento adecuados para que el oyente pueda recibir el mensaje.

Seguridad. El hablante expresa sus ideas manifestando confianza en si mismo vy sin
demostrar ansiedad o miedo, puesto que esta seguro de aquello que comunica.

Franqueza. E| hablante comunica mensajes que considera ciertos, puesto que habla
con honestidad.



Conductas de Comunicacion

Comunicacion Agresiva

Es un estilo en el que una persona expresa sus sentimientos, necesidades y opiniones
de manera dominante, desconsideraday a expensas de los demas.




Conductas de Comunicacion

Caracteristicas de la comunicacion Agresiva

Intencion: El objetivo es imponer la voluntad, controlar o desacreditar al otro, en lugar
de buscar un entendimiento mutuo.

Tono y lenguaje: Se utiliza un volumen de voz alto, un tono autoritario y palabras que
culpabilizan, intimidan, amenazan o critican.

Lenguaje corporal: Incluye gestos bruscos, contactovisual intimidante, posturas
prepotentes o invadir el espacio personal del otro.

Efecto en otros: Genera que los demas se pongan a la defensiva, se sientan heridos o
se cierren a la comunicacion.



Conductas de Comunicacion

Comunicacion Pasiva

Es estilo de comunicacion en el que una persona evita expresar sus propios
sentimientos, necesidades y opiniones para no entrar en conflicto o ser rechazada.




Conductas de Comunicacion

Caracteristicas de la comunicacion Pasiva

Evita el conflicto: Las personas pasivas intentan mantener la paz a toda costa, incluso si
eso significa aceptar cosas con las que no estan de acuerdo.

No expresa necesidades: No dicen directamentelo que quieren o necesitany a
menudo reprimen sus sentimientosy opiniones.

Cede ante los demas: Priorizan los deseos y sentimientos de los demas por encima de
los suyos, lo que puede llevar a una lista de necesidades insatisfechas.

Comunicacion ambigua: Suelen usar frases poco claras como "tal vez" o "no estoy
seguro" en lugar de expresar su punto de vista
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