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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL
Armenia, Marzo 2026

Sefior (a)

JORGE MARIO PARDO CASTRO
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 9119758
COORDINADOR DE FORMACION

CENTRO AGROINDUSTRIAL

Ciudad

Asunto: Informe mensual de ejecucion
contractual Mes Marzo del afio 2026

Referencia: No 9119758 del afio 2026

Jorge Hernan Lasso Arango identificado con la cédula de ciudadania No. 75.079.537 de
Manizales Caldas, en mi calidad de Contratista del SENA, en CENTRO AGROINDUSTRIAL, en
cumplimiento del Contrato de Prestacidon de Servicios de la referencia, a continuacion,

presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago: Se fija como valor total para el contrato la suma de CUARENTA' Y
SIETE MILLONES TRESCIENTOS SETENTA Y CUATRO MIL NOVECIENTOS SETENTA Y PESOS
MCTE ($47.374.970). Esta suma sera pagada por el SENA al contratista de la siguiente

manera:

a) Un primer pago correspondiente al mes de febrero de 2026 por valor de CUATRO
MILLONES QUINIENTOS SETENTA Y NUEVE MIL QUINIENTOS OCHENTA Y PESOS MCTE
(54.579.580) b) 9 pagos iguales por los meses de marzo a noviembre de 2026, por valor de
CUATRO MILLONES SETECIENTOS TREINTA'Y SIETE MIL CUATROCIENTOS NOVENTA Y SIETE
PESOS MCTE ($4.737.497 ) cada uno. Y c) un pago final correspondiente al mes de diciembre
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de 2026 por valor de CIENTO CINCUENTA Y SIETE MIL NOVECIENTOS DIECISIETE PESOS
MCTE ( $157.917).

Valor total del Contrato: CUARENTA Y SIETE MILLONES TRESCIENTOS SETENTA Y CUATRO

MIL NOVECIENTOS SETENTA Y PESOS MCTE ( $47.374.970).

Plazo: Sera hasta el dia primero (01) de diciembre de 2026.

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

ar los servicios personales de cardcter temporal en actividades de instructor, para orientar,
evaluar y realizar seguimiento a la Formacién Profesional Integral del SENA, en la modalidad

asignada por necesidades del servicio, en el drea de Agropecuaria.

Obligaciones Especificas: (Trascriba las obligaciones especificas del contrato, dentro del siguiente

cuadro)
No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 Planear procesos formativos que | Se planearon los procesos | Plan concertado, guias de
respondan a la modalidad de atencién, | formativos conforme a la | aprendizaje, planeacion
los niveles de formacién, el programa y | modalidad de atencidn, | pedagdgica.
el perfil de los Aprendices en formacion | niveles de  formacion,
de acuerdo con los lineamientos | programa y perfil de los
pedagdgicos y metodoldgicos de la | aprendices, de acuerdo con
entidad que se encuentren en la| los lineamientos
Plataforma COMPROMISO, disefiando | pedagdgicos y
y/o actualizando los documentos | metodoldgicos establecidos
requeridos para la ejecucion de la FPI en la plataforma
COMPROMISO.
Durante el periodo
reportado se destinaron 2
horas de planeacién para
cada programa, asi:
Servicio al cliente
2
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Entregar los archivos producidos en el
desarrollo del objeto y las obligaciones
contractuales, manteniendo actualizado
el Portafolio del Instructor, utilizando los
formatos actualizados del sistema
Integrado de gestidén dispuestos en la
plataforma COMPROMISO, emitir vy
reportar los juicios de
evaluacion a mas tardar el ultimo dia de
la programacién del proceso formativo

Se elaboraron y entregaron
los documentos producto
del proceso formativo,
manteniendo actualizado el
portafolio del instructor.

Se emiti6 los juicios
evaluativos de los
aprendices del

complementario Atencién
al Cliente - ficha 3430537

Evidencia en la plataforma
sofia plus .

Ejecutar la Formacion
Profesional Integral de acuerdo con el
Disefio vy Desarrollo Curricular vy
proyecto formativo de los programas
del drea tematica objeto del contrato,
aplicando segun la modalidad las
estrategias de ensefianza -
aprendizaje, seguimiento y evaluacion
continua del proceso, reportando en
oportunidad al Aprendiz su
avance en el proceso formativo,
teniendo en cuenta los lineamientos
pedagdgicos y metodoldgicos de la
entidad que se encuentren en la
plataforma COMPROMISO.

Se ejecutd la Formacion

Profesional Integral
conforme al diseno
curricular y  proyecto
formativo, aplicando

estrategias de ensefianza-
aprendizaje, seguimiento y
evaluacién continua.

Listados de asistencia,
registros de evaluacion,
evidencias fotogréficas.

Ejecutar la Formacidon Profesional
Integral de manera eficiente y oportuna,

Se desarrollaron las
actividades formativas de

listados de asistencia,
registros en SOFIAPLUS.

de acuerdo con la programacion y lugar | acuerdo con la
establecidos por necesidades del | programacion establecida y
servicio. el lugar asignado por

necesidades del servicio.
Reportar en el aplicativo SOFIAPLUS 160 | Se realizé el reporte | registros del aplicativo
horas mensuales, o las ejecutadas de | oportuno de las 160 horas | SOFIAPLUS.
manera proporcional en las fechas | mensuales ejecutadas en el
indicadas aplicativo SOFIAPLUS,

correspondientes a los

siguientes programas de

formacion:

Tecnologia en produccién

agropecuaria ecoldgica -

ficha 3174771

3
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Técnico en produccidon de

cafés especiales — ficha
3174369.
Técnico en sistemas

agropecuarios ecolégicos —
ficha 3363020 —

Manejo Integrado de Plagas
en Salud Publica — Ficha
3427547.

Manejo de la Nutricién en
Cultivos Agricolas — Ficha
3427565.

Atencidn al Cliente — ficha
3430537

En caso de ser requerido, participar de | Durante el periodo | No Aplica para este
las jornadas de desarrollo | reportado no fue requerido | periodo
curricular de programas de Formacion | participar en jornadas de
Profesional Integral, proyectos de | desarrollo curricular u otras
investigacion técnica y/o pedagodgica, | actividades adicionales
Apoyo y Seguimiento a Proyectos | convocadas por la
Productivos y demas actividades | Coordinacion
programadas por la
Coordinacion Académica y/o
Supervisores para fortalecer los
procesos de formacion
Dar respuesta oportuna a las solicitudes | Durante el periodo | No Aplica para este
contractuales  realizadas por la | reportado no se recibieron | periodo
Coordinacion Académica y/o | solicitudes adicionales por
Supervisores. parte de la Coordinacion
Académica y/o Supervisor
Aplicar el Reglamento del Aprendiz | Se aplicé el Reglamento del | registros del aplicativo
SENA y en caso de presentarse | Aprendiz SENA y se | SOFIAPLUS.
novedades en el proceso | reportaron oportunamente
formativo, reportar oportunamente a la | las novedades presentadas
Coordinacion Académica del Centro de | durante el proceso
Formacién. formativo.
Promover vy divulgar activa y | Se promovié y divulgd la | Acta de concertacion
oportunamente el Portafolio de | oferta institucional del | evidencias fotograficas.
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Servicios Institucionales y participar en
las actividades de difusién de la oferta
académica del SENA, para garantizar el

SENA y su portafolio de
servicios durante el proceso
formativo.

proceso de inscripcion de
Aprendices
10 | Mantener actualizados los pagos al | Realicé el pago | Recibo de pago y Planilla
sistema de Seguridad Social (Salud, | correspondiente a| de seguridad
Pensidn y ARL) y | seguridad social | correspondiente
presentar los debidos soportes en | correspondiente al mes de
oportunidad, de acuerdo con |a | Febrero de 2026 con
normatividad legal vigente. numero de planilla
36365861.
11 | Presentar y entregar en las fechas | Se presenté el informe | Informe mensual radicado
establecidas, a la supervision de | mensual de ejecucidn | y anexos.
contrato los informes mensuales de | contractual con sus | MARZO - OneDrive
ejecuciéon de las actividades realizadas, | respectivos soportes
novedades o inconvenientes que se | dentro de los plazos
presenten durante la  ejecucidon | establecidos.
del contrato; con los soportes
correspondientes, y atender
oportunamente todos los demas
requerimientos solicitados para el pago
de honorarios
12 | Cumplir y hacer cumplir los protocolos, | Apliqué el Reglamento de | Reporte SOFIA Plus
normas, reglamentos e | los Aprendices en los
instrucciones de uso de los ambientes y | programas de formacion
plataformas de formacién, asi como | correspondientes.
velar por el aseo y el cuidado
de los equipos y elementos que hacen
parte de estos
13 | Cumplir y hacer cumplir los protocolos, | Acaté los lineamientos del | Reporte SOFIA Plus
normas, reglamentos e instrucciones del | Sistema Integrado de
Sistema de Gestion de la Seguridad y | Gestiény el
Salud en el Trabajo y participar de las | Sistema de Seguridad de
jornadas programadas. Salud en el Trabajo.
14 | Acompaiiar e incentivar la participacién | Durante el periodo | No Aplica para este
de los aprendices en las actividades | reportado no fue requerido | periodo

programadas por el equipo de Bienestar
al Aprendiz, cuando se requiera.

acompafiar ni incentivar la
participacién de los
aprendices en actividades
programadas por el equipo
de Bienestar al Aprendiz.
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15 | Participar activamente en el | Se participé activamente en | Capturas de pantalla de
logro de los indicadores establecidos | el cumplimiento de los | las publicaciones
para el Centro de Formacion indicadores  establecidos | realizadas en grupos de

para el Centro de | WhatsApp y otros medios
Formaciéon, apoyando la | digitales.

difusion de la oferta

institucional y de los | Material informativo
diferentes programas de | compartido (piezas
formacion a través de | graficas, enlaces de
medios tecnoldgicos, | inscripcion).
especialmente grupos de

WhatsApp y otros canales

digitales.

16 | Responder por los bienes y | No Aplica paraeste periodo | No Aplica para este
elementos asignados en la vigencia de periodo
ejecucién de su contrato y quedar a paz
y salvo con el Almacén antes
de la finalizacién de este

17 | Presentar la certificacion vigente de la | No Aplica para este periodo | No Aplica para este
norma técnica de competencia, para la periodo
ejecucion de su contrato, segun
requerimientos de la entidad.

18 | Permanecer identificado con su carné, | Se permanecié | Registros fotograficos.
dentro de las instalaciones del SENAy en | debidamente identificado
los lugares donde se desarrolle el objeto | con el carné institucional
contractual. durante el desarrollo de las

actividades.

19 | Informar al supervisor y/o coordinacidén | Durante el periodo | No Aplica para este
académica, inmediatamente hechos y | reportado no se | periodo
circunstancias, que puedan incidir en | presentaron novedades
la oportuna o debida ejecucién de las | que afectaran la ejecucion
obligaciones contractuales o que | contractual.
puedan poner en peligro los
intereses legitimos del SENA

20 | En caso de ser requerido, participar en | Durante el periodo
eventos convocados por el SENA a | reportado no fue requerido
nivel nacional y/o internacional, para | participar en eventos | No Aplica para este
fortalecer y contribuir al cumplimiento | institucionales adicionales | periodo

de la mision institucional.

por parte del Centro de
Formacion.

A continuacion, relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este

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

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntard el respectivo
informe que la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a
la presentacién del informe de ejecucidn contractual, debera reportarlo en el siguiente
informe de ejecucién contractual.

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. 36365861 de la planilla, operador ASOPAGOS correspondiente al mes de
enero de 2026. (Decreto Ley 2106 de 2019 — “Decreto Ley Antitramites”).

Nota 2. 1) Apoyé la planeacién de los procesos formativos, destinando 2 horas para los
siguientes programas: Atencién al Cliente, realizando ajustes a guias, actividades e
instrumentos de evaluacidn conforme a la programacion establecida.

2) Apoyé con 159 horas de Formacidn Profesional Integral conforme a los programas
establecidos, apoyando la formacion técnica en la Tecnologia en Produccion Agropecuaria
Ecolégica — Ficha 3174771, Técnico en Produccion de Cafés Especiales — Ficha 3174369 y
Técnico en Sistemas Agropecuarios Ecolégicos — Ficha 3363020. Asimismo, brindé apoyo en
los programas Manejo Integrado de Plagas en Salud Publica — Ficha 3427547, Manejo de la
Nutricion en Cultivos Agricolas — Ficha 3427565 y servicio al Cliente - ficha 3430537,
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desarrollando actividades pedagdgicas y de evaluacidon de acuerdo con la programacién
académica establecida.

Balance presupuestal del contrato: El balance presupuestal del contrato referido
anteriormente para el presente contrato se detalla a continuacién:

VALOR DEL CONTRATO $47.374.970
VALOR EJECUTADO EN EL PRESENTE PERIODO $4.737.497
VALOR EJECUTADO A LA FECHA $4.579.580

VALOR POR EJECUTAR $38.057.893

Evidencias en (37) folios

Cordialmente,

‘ﬁr‘em Henoiu Imeso Anaweo

Firma
JORGE HERNAN LASSO ARANGO
Contratista

C.C. No. 75.079.537

Recibi a satisfaccion:

Firma
JORGE MARIO PARDO CASTRO
Supervisor(a) Contrato 9119758 de 2025

Coordinador Académico
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CLASIFICACION DE LA INFORMACION

Publica X Publica Clasificada |:| Publica Reservada

CONSULTA PORTAL ANTICORRUPCION DE COLOMBIA - PACO

Armenia, Marzo de 2026

En desarrollo del principio de debida diligencia frente a la ejecucién de los contratos de
prestacion de servicios profesionales o de apoyo a la gestiéon, me permito informar que al
revisar la informacién registrada y declarada en las plataformas tecnoldgicas del Estado
disponibles, incluyendo las modificaciones ocurridas durante el tiempo de ejecucién, para
identificar potenciales conflictos de interés y hacer la gestion riesgos en la toma de
decisiones, que el contratista JORGE HERNAN LASSO ARANGO, identificado con la cédula de
ciudadania No. 75.079.537 cuenta con los contratos registrados en el documento anexo que
expide el Portal Anticorrupcion de Colombia — PACO, link: https://portal.paco.gov.co/.

Para lo cual se encuentra que no se incurre en potenciales conflictos de interés y que el
mismo se encuentra en capacidad de ejecutar y cumplir con las obligaciones prevista en el
contrato 9119758

Evidencias en (01) folio anexo.

Cordialmente;

JORGE MARIO PARDO CASTRO

C.C. No. 9725947

Supervisor Contrato 9119758 de 2026
Cargo

GOR-F-012 V03
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PACO - CONTRATISTA

Entidad Fecha

terminacion

Fecha
inicio

#  Monto Objeto de

contrato

Departamento Detalles

847,374,970

$33,729,747

$18,000,000

$15,000,000

$12,600,000

$12,000,000

$12,000,000

$12,000,000

$4,500,000

PRESTAR LOS
SERVICIOS
PERSONALES DE
CARACTER
TEMPORAL EN
ACTIVIDADES DE
INSTRUCT ...

PRESTAR LOS
SERVICIOS
PERSONALES DE
CARACTER
TEMPORAL PARA
ORIENTAR Y
EVALUAR LA ...

PRESTACION DE
SERVICIOS
PROFESIONALES

EN LA SECRETARIA

DE DESARROLLO
TURISTICO; ...

CD-PS-337-2025 ...

PRESTAR
SERVICIOS DE
APOYO EN EL
DESARROLLO DE
ACTIVIDADES
OPERATIVAS DE
CAMPOE ...

PRESTAR
SERVICIOS
PROFESIONALES

EN LA SECRETARIA

DE DESARROLLO
TURISTICO;
ECONOM ...

PRESTACION DE
SERVICIOS
PROFESIONALES

EN LA SECRETARIA

DE DESARROLLO
TURISTICO; ...

PRESTAR
SERVICIOS
PROFESIONALES

EN LA SECRETARIA

DE DESARROLLO
TURISTICO;
ECONOM ...

QUE PARA ESTA

CONTRATACION LA

ESE REQUIERE
CONTRATAR CON
PERSONAS
NATURALES

CON ...

SENA REGIONAL
QUINDIO GRUPO
DE ...

SENA REGIONAL
QUINDIO GRUPO
DE ...

MUNICIPIO DE

MONTENEGRO-- ...

MUNICIPIO DE

MONTENEGRO-- ...

CRQ -
CORPORACION

AUTONOMA REG ...

MUNICIPIO DE

MONTENEGRO-- ...

MUNICIPIO DE

MONTENEGRO-- ...

MUNICIPIO DE

MONTENEGRO-- ...

QUINDIO -
HOSPITAL SAN
VICENTE ...

2026-02-02

2025-05-05

2025-01-23

2024-07-26

2019-03-13

2024-02-12

2026-01-22

2025-08-21

2018-12-01

2026-12-01

2025-12-14

2025-07-21

2024-12-25

2019-12-08

2024-06-11

2026-05-21

2025-12-18

2019-01-01

QUINDIO

QUINDIO

QUINDIO

QUINDIO

QUINDIO

QUINDIO

QUINDIO

QUINDIO

QUINDIO



CENTRO AGROINDUSTRIAL - REGIONAL QUINDIO EVIDENCIAS AL
INFORME DE GESTION DOCUMENTO DE APOYO AL INFORME
CONTRACTUAL

Nombre del instructor: Jorge Hernan Lasso Arango

En este documento de apoyo, el instructor presenta evidencia de las actividades
desarrolladas durante el proceso de formacion profesional integral, con el objetivo
de fomentar la retencion de los aprendices, motivar su certificacion y promover el
cumplimiento de las obligaciones contractuales.

EVIDENCIA INFORME MENSUAL

Ejecuté procesos de Formacion Profesional Integral conforme a los programas establecidos,
apoyando la formacion técnica en la Tecnologia en Produccion Agropecuaria Ecoldgica —
Ficha 3174771, Técnico en Produccién de Cafés Especiales — Ficha 3174369 y Técnico en
Sistemas Agropecuarios Ecoldgicos — Ficha 3363020. Asimismo, brindé apoyo en los
programas Manejo Integrado de Plagas en Salud Publica — Ficha 3427547, Manejo de la
Nutricion en Cultivos Agricolas — Ficha 3427565 y Atencion al Cliente — ficha 3430537,
desarrollando actividades pedagogicas y de evaluacion de acuerdo con la programacion
académica establecida.

Tecnologia en produccion agropecuaria ecolégica — ficha 3174771
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: JORGE HERNAN LASSO ARANGO

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO AGROINDUSTRIAL

FECHA INICIAL: 02/02/2026 00:00:00
FECHA FINAL:  28/02/2026 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 3427547 - MANEJO INTEGRADO DE PLAGAS EN SALUD PUBLICA
DE APRENDIZAJE:

CONTROLAR VECTORES DE ENFERMEDADES TROPICALES
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  SEGUN VIGILANCIA ENTOMOLOGICA Y NORMATIVA DE
SALUD.

APLICAR LOS PLAGUICIDAS EN SALUD PUBLICA TENIENDO EN CUENTA CARACTERISTICAS DE LOS VECTORES A TRATAR, AREA
DE INTERVENCION, PICTOGRAMA, ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL, PROTOCOLO ESTABLECIDO.

DESARROLLAR EL PROGRAMA DE MANEJO INTEGRADO DE PLAGAS TENIENDO EN CUENTA ACTIVIDAD PRODUCTIVA'Y
NORMATIVIDAD LEGAL VIGENTE.

PROPONER ACCIONES DE MEJORA TENIENDO EN CUENTA LOS RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO E IMPLEMENTACION DEL

RECONOCER EL MARCO NORMATIVO DEL MANEJO DE PLAGAS TENIENDO EN CUENTA REFERENTE NACIONAL INTERNACIONAL

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 26.90

FICHA 3363020 - SISTEMAS AGROPECUARIOS ECOLOGICOS.
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

3/5/26 5:24 PM Page 1 of 8



BIOSEGURIDAD ESTABLECIDO.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

COSECHAR PRODUCTOS AGRICOLAS ECOLOGICOS SEGUN
CRITERIOS TECNICOS Y DE CALIDAD EXIGIDOS.

ESTABLECER CULTIVOS SEGUN TIPO DE PRODUCTO,
REQUERIMIENTOS TECNICOS Y NORMAS DE LA
AGRICULTURA ECOLOGICA.

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

MANEJAR LA PRODUCCION DE LAS ESPECIES PECUARIAS
CONFORME A LA NORMATIVIDAD DE LA AGRICULTURA
ECOLOGICA.

APLICAR TERAPIAS DE ATENCION SANITARIA ALTERNATIVA Y CONVENCIONAL SEGUN CRITERIOS TECNICOS Y ECOLOGICOS.

EJECUTAR ACTIVIDADES DE PREVENCION Y CONTROL DE LA SALUD ANIMAL DE ACUERDO CON EL PLAN SANITARIO Y

PREPARAR RACIONES, FORRAJES Y SUPLEMENTOS A LOS ANIMALES DE ACUERDO AL PLAN DE ALIMENTACION ESTABLECIDO

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

PROPONER ALTERNATIVAS DE SOLUCION QUE
CONTRIBUYAN AL LOGRO DE LOS OBJETIVOS DE ACUERDO
CON EL NIVEL DE IMPORTANCIA'Y

REGULAR POBLACIONES ASOCIADAS A CULTIVOS
CONFORME A CRITERIOS TECNICOS Y NORMAS DE LA
AGRICULTURA ECOLOGICA.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

3/5/26 5:24 PM
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HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 15.90

FICHA 3430537 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 22.90

FICHA 3211532 - PRODUCCION DE CAFES ESPECIALES
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA'Y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

EFECTUAR EL MANEJO INTEGRADO DE ENFERMEDADES
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  MINIMIZANDO LAS PERDIDAS Y CON CRITERIOS DE
SOSTENIBILIDAD

EFECTUAR EL MANEJO Y CONTROL INTEGRADO DE
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  PLAGAS MINIMIZANDO LAS PERDIDAS Y CON CRITERIOS DE
SOSTENIBILIDAD
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ESTABLECER PLANTACIONES DE CAFE CON CRITERIOS DE

» COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: SOSTENIBILIDAD Y COMPETITIVIDAD

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

OBTENER COLINOS DE CAFE DE ACUERDO CON LOS

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: PARAMETROS DE CALIDAD

PROMOVER LA IMPLEMENTACION DE PROGRAMAS DE
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  GESTION ORIENTADOS HACIA LA COMPETITIVIDAD Y LA
SOSTENIBILIDAD DE LAS FINCAS CAFETERAS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

27040501901 IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE LA FINCA CAFETERA.

27040501902 ADOPTAR SISTEMAS DE MEJORAMIENTO EN LA FINCA CAFETERA, CON CRITERIOS DE COMPETITIVIDAD Y
SOSTENIBILIDAD.

27040501903 IMPLEMENTAR LOS INDICADORES TECNICO-ECONOMICOS DE LA EMPRESA, PARA APOYAR LA TOMA DE DECISIONES
EN LA FINCA.

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

PROYECTAR EL MERCADO DE ACUERDO CON EL TIPO DE
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: PRODUCTO O SERVICIO Y CARACTERISTICAS DE LOS
CONSUMIDORES Y USUARIOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

26010100101 IDENTIFICAR POSIBILIDADES DE MERCADO DE CAFES ESPECIALES.

26010100103 PROYECTAR COSTOS Y PRECIOS, DE ACUERDO CON COMPROMISOS DE MERCADO DE SU PRODUCTO.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA
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HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 19.90

FICHA 3427565 - MANEJO DE LA NUTRICION EN CULTIVOS AGRICOLAS
DE APRENDIZAJE:

UTILIZAR AGROINSUMOS TENIENDO EN CUENTA
NORMATIVIDAD VIGENTE

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

AJUSTAR EL PLAN DE FERTILIZACION TENIENDO EN CUENTA RESULTADOS DE LA VERIFICACION Y RECOMENDACIONES

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

ALISTAR MATERIALES, INSUMOS Y HERRAMIENTAS, REQUERIDOS PARA LA FERTILIZACION DEL CULTIVO, SEGUN PLAN DE
PRODUCCION Y NORMATIVA VIGENTE

COMPROBAR LA EJECUCION DE LABORES DE FERTILIZACION DEL CULTIVO, SEGUN PLAN DE PRODUCCION Y NORMATIVA

FERTILIZAR EL CULTIVO, SEGUN PLAN DE PRODUCCION Y NORMATIVA VIGENTE

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 43.90

FICHA 3174771 - PRODUCCION AGROPECUARIA ECOLOGICA
DE APRENDIZAJE:

COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AUDITIVA

EJECUTAR PLANES DE MERCADEO DE ACUERDO CON LOS

» COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: 45 3011y0s Y RECURSOS DE LA ORGANIZACION

ESTABLECER CULTIVOS SEGUN TIPO DE PRODUCTO,
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: REQUERIMIENTOS TECNICOS Y NORMAS DE LA
AGRICULTURA ECOLOGICA.
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Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  constitucion politica y los convenios internacionales.

GESTIONAR PROYECTOS EMPRESARIALES RURALES

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: SOSTENIBLES.

MANEJAR LA POSCOSECHA DE LOS PRODUCTOS
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: AGRICOLAS CON CRITERIOS ECOLOGICOS, TECNICOS Y
ESTANDARES DE CALIDAD REQUERIDO

MANEJAR LA PRODUCCION DE LAS ESPECIES PECUARIAS
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CONFORME A LA NORMATIVIDAD DE LA AGRICULTURA
ECOLOGICA

EJECUTAR PROGRAMAS DE PREVENCION SANITARIA E INOCUIDAD SEGUN NORMATIVIDAD VIGENTE.

MANEJAR RESIDUOS GENERADOS POR LA ACTIVIDAD ANIMAL SEGUN PRINCIPIOS DE BIOSEGURIDAD Y NORMATIVIDAD VIGENTE.

MANTENER LA MATERIA ORGANICA DEL SUELO EN
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CORRESPONDENCIA CON CRITERIOS TECNICOS Y LA
NORMATIVIDAD DE LA AGRICULTURA ECOLOGICA.

PLANEAR LOS PROCESOS DE LOS CICLOS BIOLOGICOS Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: LA DIVERSIDAD GENETICA DEL SISTEMA AGROPECUARIO,
EN CONFORMIDAD CON LAS NORMAS Y PRINCIPIOS DE

PROCESAR LA MATERIA PRIMA SEGUN PLANES DE

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: PRODUCCION DE LA EMPRESA

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: PRODUCIR TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y ORAL
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« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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

REGULAR POBLACIONES ASOCIADAS A CULTIVOS
CONFORME A CRITERIOS TECNICOS Y NORMAS DE LA
AGRICULTURA ECOLOGICA.

REPRODUCIR ESPECIES VEGETALES CONFORME A
CRITERIOS TECNICOS Y NORMATIVIDAD DE LA
AGRICULTURA ECOLOGICA.

REPRODUCIR LAS ESPECIES PECUARIAS CONFORME A LA
NORMATIVIDAD DE LA AGRICULTURA ECOLOGICA Y LOS
PRINCIPIOS DE LA AGROECOLOGIA.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 27.90

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS:  157.40

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

3/5/26 5:24 PM

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0.00
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CENTRO DE
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacidn del Programa de Formacién: SERVICIO AL CLIENTE

e (Coddigo del Programa de Formacion: 12130022  VERSION 1

e Nombre del Proyecto Formativo (si aplica): N/A

e Fase del Proyecto (si aplica): N/A

e Actividad de Proyecto Formativo (si aplica): N/A

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

e Resultados de Aprendizaje: IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
INTERNO Y EXTERNO, MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA TECNOLOGIA DISPONIBLE,
TENIENDO ENCUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA Y LA
ORGANIZACION.

e Operar los recursos técnicos y tecnoldgicos disponibles para la atencién y servicio al cliente
de acuerdo con las politicas de la organizacién, las normas de gestion de calidad, de
seguridad y salud ocupacional.

e Duracién de la Guia de Aprendizaje (horas): 48

2. PRESENTACION

e Motivar hacia la actividad de aprendizaje en consideracion a las fortalezas que aportara en
el desarrollo de habilidades y destrezas.
e Guiar y organizar el aprendizaje de manera que se oriente al desarrollo integral del aprendiz

e Motivar a la accion, al trabajo auténomo sistematico y organizado.
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Relacionar conocimientos previos con los nuevos para la construccion significativa de los
mismos.
Promover el aprendizaje colaborativo y el crecimiento integral del grupo.

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes. Ellos
son los protagonistas principales y el factor mas importante que interviene en el juego de
los negocios. Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendrd una
existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, porque él
es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa. De nada sirve que el
producto o el servicio sean de buena calidad, a precio competitivo o esté bien presentado,
si no existen compradores.

La atencion al cliente se ha convertido en uno de los temas de gran importancia, a los que
se enfrentan las empresas de cualquier tipo. Los programas de atencidn al cliente aparecen
bajo un cierto nimero de titulos distintos: Servicio al cliente, satisfaccién del cliente,
enfoque en el cliente, orientacidn hacia el cliente, gerencia del servicio. El sentido del tema
es DELEITAR al cliente y asegurarse de que todos los aspectos de los procesos de la empresa
contribuyen a su satisfaccion. Si los clientes estdn mas que satisfechos con el producto o
servicio que adquieren, regresaran una y otra vez, también se vera reflejado en nuevos
clientes que finalmente engrosaran la cadena de valor que hara posible la permanencia en
el tiempo del negocio y la obtencién de ganancias.

El desarrollo de modelos que permitan sistematizar algunos de los procedimientos de
atencidn al cliente, facilita agilizar la busqueda de soluciones a diferencias no deseadas que
se presentan en el transcurso de la relacién cliente — servidor.

La sistematizacion de dichas alternativas mediante el manejo de protocolos permite
construir y fortalecer una identidad corporativa ya que, al ofrecer rapidez, precision y
confiabilidad en la respuesta agil y eficiente, se garantiza la satisfaccién individual a las
expectativas del usuario del servicio. Las empresas de la region requieren de la creacién y
aplicacion a la medida de protocolos de servicio, en especial para clientes potenciales mas
alld de las fronteras nacionales dado el auge comercial y cultural que propone la
globalizacidn, para lo cual se requiere de la participacidn activa de tecndélogos en Gestion
Empresarial en este importante reto.

La penetracién de las nuevas tecnologias y su aplicacién masiva en el mundo empresarial
permite hoy a la Empresa acceder a soluciones robustas y de calidad que, hasta hace muy
poco, eran patrimonio exclusivo de Gremios Empresariales, lo que también ha permitido un
mayor conocimiento del alcance de las comunicaciones en las relaciones con el cliente.

Cuando se indaga referente a lo que es el CRM hay que aclarar muchas dudas sobre mitos
qgue surgen alrededor de la estrategia, especialmente cuando hay articulacién de los
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procesos comerciales con la tecnologia y sus implicaciones; de igual manera, es importante
estudiar la evolucidn que ha tenido esta estrategia aio tras aifo, haciendo que la experiencia
CRM se especialice cada vez mds en la fidelizacion del cliente.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)

e Actividades de Reflexion inicial.

Analice las siguientes imdgenes, identifique las diferencias que en ellas se
encuentran y determine la forma correcta para una buena imagen de la
empresa

Imagen personal

4
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Correspondencia Empresarial

CONSTRUCTORA BARRALAGA
i i6n e Ings

LT
[ ———
Conve

Cuando ustedes visitan un almacén para adquirir un producto o servicio, normalmente les solicitan cierta
informacién, como nombre, documento, teléfono, fecha de cumpleafios, entre otros datos.

a. sPor qué consideran ustedes que les piden esta informaciéon?
b. sPara qué le sirve ala empresa recolectar estos datos de los clientes?

Actividades de contextualizacidén e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje.

A través de la socializacidn de experiencias los aprendices deberdn identificar diversos momentos de
verdad en los cuales las experiencias no cumplieron con sus expectativas, y sugerir, formas en que el
empresario debid proceder para convertir esas vivencias en momentos estelares para el cliente,
utilizando el contacto directo cara a cara o mediante la utilizacidon de herramientas tecnoldgicas.

Servicio al cliente la vida es bella.
https://www.youtube.com/watch?v=5Lkg0ghUZmY

En mesa redonda cada aprendiz, deberd socializar una experiencia negativa o
positiva que haya adquirido mediante la adquisicion de un bien o servicio y que
sugerencias realiza para mejorar la calidad del mismo.

ACTIVIDAD AUTONOMA Haga una lectura del siguiente caso:

En la empresa X, El Quimico, se presenta una situacion critica que es la disminucion
de sus ventas debido a la disminuciéon de sus clientes. Algunas posibles causas son:
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a. Los vendedores emplean su tiempo en la visita de clientes tanto los locales como
los fordneos, pero debido a que no disponen de la informacidon necesaria sobre
clientes y productos, requieren invertir mucho tiempo para obtenerla

b. Cuando se hace una cotizacién, el cdlculo del precio debe ser verificado por el
supervisor antes de poder enfregar esa informacioén al cliente, lo cual hace que la
fuerza de ventas no esté siendo eficiente

c. Ademds los ejecutivos de Mercadotecnia no pueden generar adecuadas
campanas de promocion, debido a la poca informacidén que se tiene sobre
historiales de ventas de los diferentes clientes.

Al respecto del caso presentado, haga un andlisis del mismo y de respuesta a los
siguientes interrogantes:

- 5Qué acciones de mejora se podrian implementar en la empresa El Quimico?

- 3Cudles factores claves podrian replicarse en la empresa El Quimico con el fin de
mejorar su situacién actual?

- 3Como el uso de la tecnologia podria mejorar la situacion de la empresa El
Quimico?

Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion).
El instructor como experto técnico teoriza y contextualiza:

e Personalidad

e Imagen personal

e Relaciones interpersonales

e Comunicacion (verbal, no verbal)

e C(Cliente
e Tipos de clientes
e Servicio

e Estandares del servicio

e Tridngulos del Servicio: Interno y externo

¢ Momentos de Verdad

e Ciclo del Servicio

e Estrategias de Atencidn Personalizada: Cara a cara.
e Valor agregado

e Clasificacion de los Clientes.

e Manejo de la agenda

e Libreta de Calificaciones del cliente.

o Etiqueta.

e Cadena de suministro

e Imagen Personal: Interna y externa

e Relaciones Interpersonales: Concepto, Elementos y Desarrollo
e Comportamiento social.

e Apariencia fisica

e Higiene y salud
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e Estrategias de atencidn a través de medios tecnoldgicos

A fravés de las diferentes técnicas diddcticas, el instructor verificard la apropiacion
de los conceptos vistos en formacion.

Actividades de transferencia del conocimiento.

Actividad 1
Nombre de la actividad: El Servicio y la atencién al cliente (Contextualizacion)

Instrucciones para el desarrollo de la actividad:

Una vez conformados los grupos de trabajo, se debe elegir entre tres propuestas
iniciales de una empresa de la region de la cual se realizard un completo andlisis
sobre los diversos puUblicos con los cuales se relaciona empleando las herramientas
suministradas por el instructor

“Andlisis del entorno”
“Estructura Organizacional”.
“Ciclo del Servicio”

Los aprendices determinardn

Momentos de verdad

Principales tipos de clientes

Desarrollar una sopa de letras y/o crucigrama con el tema tratado.

Actividad 2 Nombre de la actividad: Generar una cultura organizacional e imagen corporativa.
En grupos de trabajo los aprendices disefiardn la imagen corporativa, la misién, vision y principios
corporativos de la empresa objeto de proyecto de formacion.

Actividad 3 Nombre de la actividad: Protocolo en la correspondencia. Instrucciones
para el desarrollo de la actividad: Cada aprendiz disenard un documento
comercial, de acuerdo con las normas técnicas colombianas, implementando la
imagen corporativa objeto de proyecto de formacion.

Retroalimentacion: a partir de la exposicion realizada por el instructor en el ambiente
de formacion acerca de la atencion telefonica realice las siguientes actividades:

He aqui una oportunidad para practicar sus habilidades como oyente, escucha
cuidadosamente los detalles de esta llamada.
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Buenos dias! Mi nombre es Berta Ramirez y llamo de la oficina de Ivan Castaneda.
Deseo hacer unas reservas para Alejandro y José Martinez en clase econdmica. Ellos
van a vigjar a Madrid el dia 15 de este mes y,... a Barcelona y Granada,.... el dia
22,

Ah! Alejando ird a Granada, necesita un vuelo temprano para poder llegar a una
reunion a las dos de la tarde, en el hotel la Cumbre. Este hotel queda a una hora y
media del aeropuerto. Asi que él quiere llegar con bastante tiempo.

José quiere el vuelo por la tarde para Barcelona. Lo ha entendido222?2

Ahora responsa a las preguntas sobre la llamada.

Berta Miguelez éQuién llamaba?
El dia 5
Reservas de hotel éQué le pidid el cliente a la agente de viajes?

Alalpm
Primera clase
Ivan Diego

El dia 15

Hotel La Cumbre
Ilvan Rodriguez

£Qué clase solicitaron?
dQuién ira a Granada?

Quién ira a Barcelona?

Alas 2 pm éDénde se celebrara la reunién?
Reservas de avion

El dia 22 éA qué hora es la reunién?
Econdmica

Alejandro Martinez éEn qué fecha irdn a Madrid?

Hotel la Cascada

Observa un fragmento de una conversacion de un cliente que llama al servicio
técnico de una compania de Internet. ContinUa la conversacion para expresar que
has estado atento a lo que te ha dicho el interlocutor (ESCUCHA ACTIVA).

Cliente: Llamo para preguntarle por qué mi linea telefénica lleva tanto tiempo sin
funcionar. El viernes pasado se fue la conexion a Internet y llevo todo el fin
de semana sin poder conectarme. He llamado un montdn de veces y nadie me
resuelve el problema.

Operador

A partir de la conversacidon anterior, escribe paso a paso el tipo de servicio e
informacion que se genere de la conversacion y evalua la respuesta dada.
Comenta la actividad y socializar en el ambiente de formacion.
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En este ejercicio podernos ver cémo se pueden adquirir modales telefénicos adecuados.
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Rellene los espacios vacios en las frases siguientes seleccionando la palabra mas adecuada en

cada caso.

Una respuesta

ayuda a que la empresa crezca y

mantenga una reputacion de eficiencia.

Saludo
Agradezca
Salude
Cuelgue
Una vez
Apellido
Transferir
Espera
Dos veces
Errada
Rapida

Utilice el
oportunidad.

durante la conversacion.

de su cliente tan pronto tenga la

No coloque a su interlocutor en

Se recomienda que utilice el apellido de su cliente por lo menos

a menos que él esté

de acuerdo. Dele la posibilidad de elegir y no le imponga nada.

al interlocutor de manera agradable, sea entusiasta

a su cliente por esperar en linea cuando vuelve a

tomar la llamada.

Deje que el cliente

vy sincero. Sea usted mismo.

primero

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

FORMATIVO.

Actividad del
proyecto
formativo

Fase del
proyecto
formativo

disefio un Identificacion
plan basico | correcta de los
de atencion | problemas de

al cliente comunicacion.
especifico.

Reconocimiento
adecuado de las
fuentes y
medios de
comunicacion y
sus
caracteristicas.

Propuesta de
métodos
alternativos, de
comunicacion.

Consideracion
de la normativa
vigente.

Actividad de

Aprendizaje

Lista de
verificacion o
lista de cotejo
para revisar el
cumplimiento
de los puntos
solicitados.

Evidencias de
Aprendizaje

Evidencia de
Conocimiento:

Desarrollo
instrumento No.1

Evidencias de
Desempeiio:

Realiza
simulaciones
implementando
medios
tecnoldgicos,
donde se evidencia
la comprension del
tema

Criterios de
Evaluacion

Socializacién
de conceptos.

Participacion
enla
construccion y
desarrollo de
las actividades
propuestas.

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacion

Cuestionario

Lista de
chequeo
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Evidencias de Exposicidony Lista de
Producto: Presentacién chequeo

en documento

e Informe del | digital del
servicio documento
prestado por | construido
parte de la
empresa
seleccionada

e Informe
Analitico de
Lectura

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Barreras en la comunicacidn: Interfieren negativamente en nuestra comunicacidn interpersonal, y se hallan:
EN EL EMISOR Y/O EL RECEPTOR. SOLO EN EL EMISOR. EN EL CONTEXTO.

Base de datos (de empresas): Una base de datos consiste en un archivo organizado de informacién referido
a empresas con las que se tiene relacién comercial.

Boca a boca: Expresion utilizada para definir la informacion que se transmite verbalmente. Es,
probablemente, el canal de comunicacién mas antiguo, eficaz y con menor coste que existe.

Boletines internos: Pueden ser impresos o mediante la proyeccion de videos.Sus objetivos son de
informacién sobre las actividades internas y externas de la firma, formando activamente una “cultura de
empresa”.

Clientes: “Publicos de una empresa que demandan sus bienes o servicios. Existen, basicamente, tres tipos de
clientes: 1. Clientes propiamente dichos o primarios, que son aquellas personas fisicas o juridicas que
adquieren directamente a la empresa los bienes y servicios que produce o distribuye vy, por lo tanto, son
conocidos por la misma, siendo identificables en algunos casos; pueden ser o no consumidores de los
productos. 2. Clientes secundarios. Son personas fisicas o juridicas que adquieren los productos a través de
los clientes primarios o incluso de otros secundarios que no son conocidos, ni por tanto identificables
directamente, y que pueden ser o no consumidores. 3. Consumidores. Son aquellas personas que usan el
producto, pudiendo ser clientes primarios o secundarios o no serlo. Generalmente, no son conocidos ni
identificables directamente, aunque a través de acciones especiales de marketing directo o promocionales
se puede llegar a identificarlos. // Programa que demanda servicios de otro ordenador llamado servidor y se
hace cargo de la interaccion necesaria con el usuario.”

Medios Tecnolégicos: Definicién de recursos tecnoldgicos. Un recurso es un medio de cualquier clase que
permite satisfacer una necesidad o conseguir aquello que se pretende. La tecnologia, por su parte, hace
referencia a las teorias y técnicas que posibilitan el aprovechamiento practico del conocimiento cientifico.
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Momentos de verdad: Cuando el cliente llega al lugar del servicio y entra en contacto con cualquier elemento
de la empresa (infraestructura, sefialamientos, oficinas, etc.), es también un momento de la verdad.

PQRS: El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) es una herramienta que nos permite
conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen nuestros grupos de interés para que tengamos la
oportunidad de fortalecer nuestro servicio y seguir en el camino hacia la excelencia operativa.

Servicio al cliente: El servicio de atencidn al cliente, o simplemente servicio al cliente, es el que ofrece una
empresa para relacionarse con sus clientes. Es un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece la
empresa con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una
organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.

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

desarrollo curricular. (BIBLIOGRAFIA / WEBGRAFIA).

Bard, T (2012) La gran guia del lenguaje no verbal. Espafia, Editorial paidos

Camargo, D. (2007) Servicio al cliente, un compromiso. Bogota, Colombia

Escuela para el Desarrollo Comercial de tecndlogos. (2008) Manual de Técnicas Comerciales, Espafia

Rocckes B. (2011) Antologia del servicio al cliente. México: Universidad Auténoma de Nayarit

http://www.portafolio.co/portafolio-plus/importancia-servicio-al-cliente

https://www.youtube.com/watch?v=T1UiSsgMHOk&Iist=PLkMbH6i1 OVsk3ghErrPWeOehnjVOWMI1&ind
ex=1

https://www.youtube.com/watch?v=bQ1hgPwWIDc
https://www.youtube.com/watch?v=Arwm7VMZYxQhttp://www.dinero.com/columna-del-
lector/opinion/articulo/la-cultura-del-servicio-cliente-como-estrategia-gerencial/50520
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

I

Autor (es)

Nombre

Christian Orlando Sanchez

Hernandez.
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Cargo Dependencia

Instructor Centro

Comercio
Turismo
regional

Quindio.

de | 4 de Febrero de 2026.

Y

Fecha

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

Nombre

Cargo Dependencia

Fecha

Razon del Cambio

Autor (es)

Jorge Herndan Lasso Arango

Centro

Instructor Agroindustrial

8 de
Febrero
de
2026.

Ajustes a
necesidades

los aprendices.

las

de
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‘ Version: 1.01

SENLA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

PROCESO DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA Y LOGISTICA Fecha: 15.10.2020
A RELACION DE BIENES A CARGO DEL CUENTADANTE

De acuerdo con los registros del Sistema para la Administracién y Control de Bienes SACB, el documento 75079537 NO
ha sido registrado en la Base de Datos y por tanto NO registra bienes a cargo.

Fecha de emision del reporte: 6 de Marzo de 2026 a las 19:48:23

El cuentadante responde administrativa y fiscalmente por los bienes aqui relacionados y rendira cuentas de su utilizacién.
Todo ello segun lo dispuesto sobre este particular en la Constitucién Politica Nacional Art. 124 y en especial lo
establecido en los numerales 21 y 22 del Art. 34 de la Ley 734 de 2002; Resolucién 1378 de 2018 y en las obligaciones
generales de los Contratos de Prestacion de Servicios.

Documento informativo. Para consultas dirijase a la pagina https://miinventario.sena.edu.co ingresando el nimero de documento del cuentadante.

Grupo de Almacenes e Inventarios.
SENA - Direccién General Pagina 1 de 1



