SENMNA

CLASIFICACION DE LA INFORMACION

Publica X Publica Clasificada Publica Reservada

INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Monteria, Abril de 2026

Sefior(a)

JOSE FRANCISCO RUIZ DORIA

Supervisor(a) contrato nro. CO1.PCCNTR.9110415
PROFESIONAL GO5

CENTRO DE COMERCIO INDUSTRIAY TURISMO
Monteria

Asunto: Informe mensual de ejecucion contractual Mes Abril del
afio 2026.

Referencia: CO1.PCCNTR.9110415 del 2026

BENITO SIMON VELEZ SOTO, identificado con la cédula de ciudadania nro. 78.019.109, en mi calidad de
contratista del SENA, en cumplimiento del Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia, a
continuacién, 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 TREINTA Y SIETE MILLONES
OCHOCIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL NOVECIENTOS SETENTA Y SEIS PESOS M/CTE ($37.899.976) Esta
suma sera pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera: a) ocho (8) pagos iguales por los meses
de febrero a septiembre de 2026, por valor de CUATRO MILLONES SETECIENTOS TREINTA Y SIETE MIL
CUATROCIENTOS NOVENTA Y SIETE PESOS M/CTE. ($4.737.497) cada uno.

Plazo: Sera hasta el 30 de septiembre de 2026
Objeto: PRESTAR SERVICIOS PROFESIONALES Y/O DE APOYO A LA GESTION, EN LA PLANEACION Y
EJECUCION DE LA FORMACION, ASI COMO LA EVALUACION DE LOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DEFINIDOS EN LOS DISENOS CURRICULARES ASIGNADOS, PARA EL DESARROLLO DE HABILIDADES Y
COMPETENCIAS TECNICAS DE LA POBLACION CAMPESINA, APORTANDO AL FORTALECIMIENTO DE LA
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ECONOMIA CAMPESINA, FAMILIAR, ETNICA Y COMUNITARIA, EN CONCORDANCIA CON LINEAMIENTOS
ESTABLECIDOS POR LA DIRECCION DEL SISTEMA NACIONAL DE FORMACION PARA EL TRABAJO Y LA
COORDINACION NACIONAL DE ATENCION INTEGRAL, DIFERENCIAL E INCLUYENTE A LA ECONOMIA
CAMPESINA - CAMPESENA.

Ejecucion mensual de actividades

aprendizaje, instrumentos de

Nro. Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
Planear y ejecutar la formacion|Planie y ejecute las formaciones de|Anexo pantallazo del
profesional cumpliendo con la|cursos complementarios de acuerdo al | proceso  de  matricula
programacion académica programa de formacién Realizando grupo 1y grupo 2.
predetgrminada por la coordinacién proceso de matricula en el programa
respectiva en los programas vy o ) o
competencias asignada, para el logro Servicio al Cliente y Andlisis de
de los resultados de aprendizaje Informacidn Cuantitativa Del Mercado
definidos, cumpliendo las horas de | municipio de cerete barrio centro grupo
formacion de las competencias de |1y grupo?2.
los programas de formacion
equivalentes a la programacién de la Imparti formacién  profesional  de
Formacién Profesional Integral. . . Anexo evidencias
manera presencial en las Fichas fotograficas y listados de
3424048 — 3426284 Analisis de asistencia en el mes de
Informacién Cuantitativa Del Mercado | ppril.
en el Municipio de Cerete.
1 Competencia: Procesar los datos de
acuerdo con técnica de investigacion y
tabulacién.
Resultado de Aprendizaje: Organizar la
informacidn cuantitativa recolectada de
acuerdo con tipos de fuentes utilizadas
y necesidades de la organizacion.
Procesar informacién de acuerdo con
técnicas de tabulacion y procedimientos
establecidos.
Analizar la informacién cuantitativa
procesada para la toma de decisiones
de acuerdo con los parametros
establecidos por la organizacion.
Apoyar la elaboracion de la|Apoyé en la elaboracion de las guias | Anexo guias de aprendizaje
2 planeaciéon pedagodgica, guias de|de aprendizaje del programa analisis de | en el informe mes de Abril.
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evaluacion, plan de trabajo, ayudas
didacticas requeridos para el
desarrollo de los procesos de
formacidn asignados

informacidn cuantitativa del mercado y
Servicio al Cliente.

Registrar en el aplicativo SOFIA
PLUS, todas las evidencias del
proceso formativo: crear las rutas de
aprendizaje, asociar aprendices,
realizar registro de inasistencia de
aprendices, planes de mejoramiento
y registrar juicios evaluativos, acorde
con los lineamientos institucionales.

No aplica

No aplica

Participar en las reuniones de
equipos de ejecucion de la
formacién por grupo o areas, segln
la determinacién de la respectiva
Coordinacion Académica y de
acuerdo con el procedimiento
establecido por la institucion, para
garantizar integralidad en el disefio
de actividades de aprendizaje.

No aplica

No aplica

Presentar las actas finales de cierre
de etapa lectiva de las fichas
asignadas como responsable, acorde
con los lineamientos institucionales.

No aplica

No aplica

Apoyar el trdmite de las novedades
de desercién de aprendices acorde
con lo establecido en el reglamento
del aprendiz.

No aplica

No aplica

Asistir a los aprendices en las
novedades acorde con lo establecido
en el reglamento del aprendiz.

No aplica

No aplica

Aportar todos los documentos
soporte del proceso de formacidn
profesional, publicados en Ia
plataforma SIGA, asi como los
requeridos para aseguramiento de la
calidad (Autoevaluacion y Registro
calificado).

Aporte todos los documentos para
proceso de matricula como formato de
ficha de caracterizacién, listados de
matricula, y guias de aprendizajes.

Pantallazos de fichas de
caracterizacién, guias de
aprendizaje y listados de
asistencia adjuntadas en el
informe mes de abril.

Participar en proyectos de
investigacion aplicada, técnica y
pedagdgica en funcion de la
formacién profesional de los
programas relacionados con el area
tematica.

No aplica

No aplica
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Gestionar la  colocacion  de
aprendices en alguna de las
modalidades de etapa productiva y
rendir informes periédicos de los
resultados alcanzados, conforme a
las instrucciones que les sean
impartidas

No aplica

No aplica

11

Subir los documentos soporte del
pago en la plataforma del SECOP II
en los plazos establecidos por la
entidad y acorde con los requisitos
legales exigidos. De evidenciarse la
falta de cargue de los documentos
para el respectivo pago en la
plataforma por dos meses seguidos
se procedera con el inicio de proceso
de incumplimiento contractual.

Subi los documentos correspondientes
al pago mes de abril a la plataforma
secop Il

Informacidén registrada en
el aplicativo Secopll

Planilla si contratistas.
Formato informe mensual

de ejecucién GTH-F-062
V10.

12

Comunicar al  Supervisor del
contrato en un plazo méaximo de tres
(3) dias  habiles anomalias,
inconsistencias, novedades de
aprendices y hallazgos en el registro
de la informacion.

No aplica

No aplica

13

Comunicar al  Supervisor del
contrato en un plazo no inferior a
quince (15) dias habiles las
anomalias, inconsistencias,
novedades del Contrato (Cesion -
Terminacion).

No aplica

No aplica

A continuacién, relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este informe. Una

vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato para

legalizacion del desplazamiento, en el que se describieron las actividades desarrolladas y los resultados.

Cada informe de legalizacion 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 ejecucidn contractual.
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FECHA DE FECHA DE
p NRO. DE LA ORDEN DE LUGAR DE
ITEM DESPLAZAMIENTO DESPLAZAMIENTO
VIAJE DESPLAZAMIENTO
INICIAL FINAL
1
2

Para el trdmite de la cuenta me permito adjuntar: (i) Documentos electrénicos enunciados como

evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales, (ii) los desplazamientos realizados vy (iii) el
pago de la planilla de seguridad social y parafiscal nro. 8640997719, Expedida por Asopagos S.A referente
al mes de Marzo del afio 2026.

Cordialmente,

Contratista
C.C. No. No 78.019.109 de cerete

ON VELEZ SOTO

JOSE FRANCISCO RUIZ DORIA
Supervisor del contrato CO1.PCCNTR.9110415 de 2026
PROFESIONAL G05
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ANEXO EVIDENCIA MATRICULAS CURSOS COMPLEMENTARIOS DEL MUNICIPIO DE CERETE EN
LOS PROGRAMAS DE SERVICIO AL CLIENTE Y ANALISIS DE INFORMACION CUANTITATIVA.
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ANEXO EVIDENCIAS DE FORMACION EN EL MUNICIPIO DE CERETE PROGRAMA SERVICIO AL
CLIENTE.
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Sistarra de
Gestion de 1a
Catidad

Servicio Nacional de Aprendizaje SENA

Centro de Comercio, Industria y Tunsmo de Cérdoba
CONTROL DE ASISTENCIA DIARIA

FORMATO UNICO PARA REPORTE DE ASISTENCIA CCIT.

FIRMA DEL msmum’os;/ \ g

{ e !/_,_/

Nombre dei Curso: AL ‘_\zs\s S.LQ wa Conv e Al L Tq g&m,:fg //Z; (25 AMZA&&_
FICHA No.
‘Municipio. Q_a\.._:} 0 . == I Lugar: /m]’cbr)z. //
Instructor. S N°. Doc” Ident. /?
FECHA: ( i R - i D’ 2L | HORARIO: I ﬂm - / F FBre.

N APELLIDOS NOMBRES DOC. IDENT. FIRMAS
ot | ARRIETA CAUSIL ANDREA CAMILA 1064994541 | it M lr
02 | RAMOS LOPEZ DANIELA MELISA 1003194058 |y, /4 dswes by
> | BARRERA RAMOS ENALUZ 1071351418 (2 aice boanstivein |
o4 | SANCHEZ ALMANZA | GERSON FABIAN 1065021395 |, - / g
5 | LORA MEDELLIN ' IGNACIO DAVID 1071354026 |, 2, rn//y R
% | LOPEZ PEREZ IVAN ANDRES 1003191751 Ly,

97 | BUELVAS ARROYO | JESICA ANDREA 1071353670 [ forg ;? 9,;_7,,} 9
08 | PEREIRAMERCADO | JESUS MIGUEL 1003004662 [\ _c ;. , , j‘{,/ws‘})
09 | |IBARRA GUERRERO KEVELIN SANDRITH 1001971836 /(; L Vs /%

10 | LABERTINO FRANCO LUIS ENRIQUE 10096740 | £ LS sl

" | MESTRA VELASQUEZ | LUIS MARIO 1062604312 L,u« 4R, 961&/%&\(
2 | ARRIETA URANGO MARIANA 1062969349 | ;. ., 0. Alve N/

'3 | EUSSE PEREZ PAULA ANDREA 1062432981 | 1y, \x Acean oS
4 | SAEZ LAKAH VIVIAN SOFIA 1068657609 ) Seey L=

5 ' PAEZ LEYVA WILMARIS 1048404753 | /¢ ey 'd LLM i
16 | PETRO VEGA YURLEIS YOJANA 1066727652 WA (ley S 12| ie
17 | 7 t—7 +

18

18 |

20 z

2] i
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23

24 o
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Geslion de 1a

e

Sisterva de

Calciad

Servicio Nacional de Aprendizaje SENA

Centro de Comaercio, Industria y Turismo de Cordoba
CONTROL DE ASISTENCIA DIARIA

FORMATO UNICO PARA REPORTE DE ASISTENCIA CCIT,

NombmdelCumoA“‘cts SQC $ 0 Ly Patclert 2 /Az 2 ar 2y A 9

FICHA No. ?
Municipio: Lugar:
[ Instructor W Se == = N*. Doc. l_d?r{z:‘f% """""
FECHA: = 202 fo i HORARIO® =
I Ne APELLIDOS NOMBRES | DOC. IDENT. FIRMAS
' 01 TARRIETA CAUSIL  ANDREA CAMILA 1064994541 e o AN 1554 &
| 02 | RAMOS LOPEZ DANIELA MELISA 1003194058 | /ogux Low /Yrews ). -
9% | BARRERA RAMOS ENALUZ | 1071351414 [z 0\, ;seocws R
|04 | SANCHEZ ALMANZA GERSON FABIAN 1065021395 17"  cacect i f)
5 | LORA MEDELLIN IGNACIO DAVID 1071354026 (\J & , ¢ i/ e 1
06| LOPEZPEREZ  IVANANDRES 1003191751 |27 4ec 252
| 07 | BUELVAS ARROYO ~ JESICA ANDREA 1071353670 |- gegg '/ [evete
' 08 | PEREIRA MERCADO JESUS MIGUEL 1003004669
05 | JBARRA GUERRERO KEVELIN SANDRITH 1001971836 Lo /;/,, 3 ‘g_
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Sisterna do
Gestion de 3
Caidad

Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
Centro de Comercio, Industria y Turismo de Cdrdoba
CONTROL DE ASISTENCIA DIARIA
FORMATO UNICO PARA REPORTE DE ASISTENCIA CCIT.

Nombre del Curso. 512 e & (s b = 4 QI/ZLHS > '2 ".g; 2> |

FICHA No =
Municipio: Lugar 23
Instructor: =, S/ N*. Doc. ident.
MLLK/ .ﬁ 202 L | HORARIO: =
N APELLIDOS NOMBRES DOC. IDENT. FIRMAS |
o1 [ARRIETACAUSIL | ANDREA CAMILA. 1084994541 | A Loer. f1s 1 <F 4
0z | RAMOS LOPEZ ' DANIELA MELISA 1003194058
02 | BARRERA RAMOS | ENA LUZ 1071351414
=W\ LU = “‘.L.:x‘bn\uék
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08 | PEREIRA MERCADO JESUS MIGUEL 1003004669
02 | IBARRA GUERRERO KEVELIN SANDRITH 1001971836 ﬁ( 0¢ [l’f f//,,w }. &
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ANEXO EVIDENCIA DE FORMACION EN EL MUNICIPIO DE CERETE PROGRAMA SERVICIO AL
CLIENTE.
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ge ~ Servicio Nacional de Aprendizaje SENA ==
IR Centro de Comercio, Industria y Turismo de Cérdoba
Cotonide CONTROL DE ASISTENCIA DIARIA
Gesstn de iz FORMATO UNICO PARA REPORTE DE ASISTENCIA CCIT.
Caldag - o .
| Nombre deiCurso. Ay ea( X O S Cae A% UMA ‘,= g!: £z
| FICHA No. &?
. Municipio: e
| instrucior: % A -~ S N’ Doc ident
| FECHA. - OO -2024 | HORARIO. |25~ 7F? g’a./
[#] A  NOMBRES IDENT.
01 | SOLANOC ALDANA CARLOS EDUARDO 1071434035
02 = SARRAGAN BABILONIA CARMEN ELEIDA 1133776053
| 03 | DIAZ GALEANC DANA LUZ 1073816098
| 04 DARRAGAN BABILONIA DIANYS CECIUA 1133774331
|5 | BELTRAN BARRERA EIMER 1142917747
06 | T PEREIRA MADRID EUANA PAOLA 1073814613
o7 i VELASQUEZ CUADRADO ESTEBANA ROSA 1064983548
| 08 | FIGUEREDD VEGA FANNY DAYANA 1003550768
09 | ORTIZ MARTINEZ JOSE GABRIEL 1025324472
10 | FLOREZ ARGEL JOSE JCAQUIN 1073612014
11 | POSADA OCHOA LINDA MARIA = 1062504689
12 | SIMANCA GUERRERO LIS MAREANI 106432320185
13 | IBARRA GUERRERC LUIS JOSE 1067894820
14 | SUAREZ VIDAL MARIA ANGEL 1064996065
15 | LLORENTE GUEVARA | MARIA JOSE 1003721331
168 | OSCRIO BURGOS | MELISSA SAUDITH 1082680604825
17 | SANCHEZ VELASQUEZ ' NILSA ESTHER 1003191616
18 | GUERRA BEDOYA SARAI SOFIA’ 1029721873
19 | SUAREZ SANTOS SERGIO SAID 1063858668
20 | LORA COGOLLO [ YULIANA 1002027334
24 |
22 1
23 |
24
26 | =
76
27
28 |
29
=)
T !
|32
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" Sarvicio Nacional de Aprendizaje SENA

7e Centro de Comercia, Indusiria y Turismo de Cérdoba
Sittors o CONTROL DE ASISTENCIA DIARIA
Ganbon se ln FORMATO UNICO PARA REPORTE DE ASISTENCIA CCIT.
Coned o
Nomibre det Curse
| Bualin &MM?,. Lol Ay
[ - g "’%
| Municipio: P 1 , | o
e 3 " ST . T e
| FECHA T Rg— HQR__A_R;!O - /Iﬁ&.&-

L APELLIDOS NOMBRES DOC. IDENT. FiRMAS
|01 | SOLANDALDANA GARLOS EDUARDO [ 0M1404035 | Jpn [ep €8k Pt
62 | BARRAGAN BABILONIA = CARMEN ELEIDA | 1133778083 M ol % y,

D3 DIAZ GALEAND OANA LUZ | 1073816088
04 BAHRAGAN BABILONIA DIANYS CECiLIA Cnemes TN G0y Dig &
5 BELTRAN BARRERA T EIMER | VBT | ety #

06 | PEREIRA MADRID . ELIANA PAOLA | io7sEiaets | 2 - ~

07 | VELASQUEZ CUADRADO "~ ESTEBANA RDSA 1064963543 (e o '
04 | FIGUEREDO VEGA FANNY DAYANA 1003500768 PR M;. r
o | ORTIZ MARTINEZ JOSE GABRIEL BT P V-V A ZQ,\ AL
10 | FLOREZ ARGEL JOBE JOAQUIN 073872014 < A j;’ v

77 POSADK GCHOR CINGA WARTA 0286460 *%% B

12 | SIMANCA GUERRERC LIS MAREANI 100482320185 |1 + o SEgehloiz—

13 | |[EARRA GUERRERD LUIS JOSE 1087594828 | | T, CpGep -1
14 | SUAREZ VIDAL | MARIA ANGEL T 1084968065 }g.w )ﬁou hb _

75| (LORENTE GUEVARA WARAJOSE | 1003721391 T © oz % e

16 OSORIOBURGOS MELISSA SAUDITH | 108260604835 MLy _299),\ ov

17 | SANCHEZ VELASQUEZ NICSA ESTHER mzmm
18 | GUERRA BEDOYA : SARA! SOFIA | 1029721873 W d &

18 | SUAREZ SANTOS SERGIO 5AID | 1065658660

VULIANA | 1003077308 | (o
7‘ —
| -
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Servicio Nacional de Aprandizaje SENA ‘
Ceniro da Comercio, Industna y Turisma de Cdrdoba |
SHeams O CONTROL DE ASISTENCIA DIARIA 1
Gaubidn e ta FORMATO UNICO PARA REPORTE DE ASISTENCIA CCIT, |
Cm {

— DN S — - —

Ea3

(s “ﬁfﬁ@wwlw Z.{_q‘_é(,!&) —

| FICHA No
Instrucior s She Ol S ; ?": Doc. Fro” |
FECHA __ng 2 - oY - 3026 — | HORARIO, | 4 - - Lay
N APELLIDOS NOMBRES - DOC DENT FIRMAS
01 | SOLANC ALDANA _ CARLOS EDUARDO 167144035 | S foy € Lee Fea®
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ANEXO EVIDENCIAS DE FORMACION EN EL MUNCIPIO DE CERETE PROGRAMA ANALISIS DE LA
INFORMACION CUANTITATIVA DEL MERCADO.
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacioén del Programa de Formacion: Analisis de informacion cuantitativa del mercado

e (Coddigo del Programa de Formacién: 12410011

e Nombre del Proyecto Formativo (si aplica):

e Fase del Proyecto (si aplica):

e Actividad de Proyecto Formativo (si aplica):

e Competencia: Procesar los datos de acuerdo con técnica de investigacion y tabulacién

e Resultados de Aprendizaje:

e Organizar la informacidn cuantitativa recolectada de acuerdo con tipos de fuentes utilizadas
y necesidades de la organizacion.

e Procesar informacién de acuerdo con técnicas de tabulacidn y procedimientos establecidos.

e Analizar la informacién cuantitativa procesada para la toma de decisiones de acuerdo con
los parametros establecidos por la organizacion.

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

2. PRESENTACION:

El procesamiento de datos es el conjunto de pasos que se realizan para organizar, clasificar y
presentar la informacién recolectada en un proceso de investigacidn. Consiste en revisar los datos
obtenidos mediante encuestas, registros u observaciones, ordenarlos de forma légica y
convertirlos en tablas o resumenes que faciliten su comprensién. La tabulacién permite contar,
agrupar y comparar resultados para obtener conclusiones claras y apoyar la toma.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Tema: Procesar los datos de acuerdo con técnica de investigacion y tabulacion
Nivel: Aprendices (lenguaje sencillo y practico)

3.1 Actividades de reflexién inicial
Descripcidn de la actividad:

El instructor presenta una situacion sencilla: una encuesta corta sobre habitos de estudio del
grupo. Muestra los resultados sin ordenar y pregunta:
e ¢Se entiende la informacion asi como esta?
e (¢Como podriamos organizarla para comprenderla mejor?
Los aprendices opinan y proponen formas de ordenar los datos.

Ambiente requerido:
Aula con tablero o proyector.

Estrategias o técnicas didacticas activas:
e Preguntas orientadoras
e Lluvia de ideas
e Didlogo guiado

Materiales de formacién:

¢ Listado de datos de ejemplo

e Marcadores y tablero
Material de apoyo:

e Encuesta simple impresa
Duracién de la actividad: 8 hora

3.2 Actividades de contextualizacidn e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje

Descripcion de la actividad:

El instructor explica de forma bdsica qué es: dato, variable, tabulacién y técnica de investigacion.
Luego, en grupos pequeiios, los aprendices clasifican un conjunto de datos (por ejemplo: edades,
respuestas si/no, cantidades).

Ambiente requerido:
Aula de clase con mesas de trabajo en grupo.
Estrategias o técnicas didacticas activas:

e Trabajo colaborativo

o Clasificacién guiada

e Aprendizaje por ejemplos
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Materiales de formacién:
e Guia de conceptos basicos
e Hojas de ejercicios
Material de apoyo:
e Fichas con datos para clasificar
e Presentacion corta del tema
Duracion de la actividad: 10 horas

3.3 Actividades de apropiacion

Descripcion de la actividad:

Los aprendices aplican una mini encuesta a sus compafieros (5 preguntas). Luego:
1. Registran los datos

Organizan la informacién en una tabla

Cuentan frecuencias

Elaboran una tabla final ordenada

Interpretan resultados basicos

uhWN

Ambiente requerido:
Aula o sala con computadores (si es posible).
Estrategias o técnicas didacticas activas:

e Aprender haciendo

e Ejercicio practico guiado

e Trabajo en parejas
Materiales de formacion:

e Formato de tabla

e Cuaderno o computador
Material de apoyo:

e Modelo de tabla diligenciada

e Paso a paso de tabulacién
Evidencias de aprendizaje:

e Tabla de datos completa

e Registro organizado de resultados
Instrumentos de evaluacién:

e Lista de chequeo

e Revisién del ejercicio practico
Duracién de la actividad: 10 horas

3.4 Actividades de transferencia del conocimiento

Descripcion de la actividad:

Cada grupo recibe un caso diferente (datos de ventas, asistencia o produccion). Deben tabular la
informacién y presentar conclusiones simples al grupo.
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Ambiente requerido:
Aula con espacio para socializacion.
Estrategias o técnicas didacticas activas:

e Estudio de caso

e Trabajo en grupo

e Socializacion de resultados
Materiales de formacion:

e Guiadel caso

e Formato de tabulaciéon
Material de apoyo:

e Ejemplo resuelto

e Plantilla de conclusiones
Evidencias de aprendizaje:

e Tabla correctamente elaborada

e Explicacién oral de resultados
Instrumentos de evaluacion:

e Rubrica sencilla

e Lista de verificacion de tabulacion correcta

Duracion de la actividad: 10 horas

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

FORMATIVO.

Actividad del
proyecto
formativo

Fase del
proyecto

Actividad de

formativo Aprendizaje

. El instructor
entrega una
lista de
informacién
(edades,
respuestas
si/no,
cantidades,
nombres). Los
aprendices
clasifican los
datos por tipo

Evidencias de
Aprendizaje

e Define
correctamente
qué es un dato,
variable y
tabulacion.

¢ Reconoce

tipos de datos
(cualitativos y
cuantitativos).

Criterios de
Evaluacion

rap 1. - aplica
instrumentos
de recoleccion
de informacion,
para su
compilacién. -
establece
criterios de
clasificacion de
la informacion
acorde con
técnicas de

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacion

Socializacion

Taller grupal
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(numéricos,
categoricos,
cualitativos).

e Explica los
pasos basicos
para procesar
informacion
recolectada.

¢ |dentifica
técnicas
basicas de
recoleccién de
datos
(encuesta,
registro).

codificacion. -
clasifica la
informacion de
acuerdo con
variables
estipuladas en
el proceso de
investigacion y
necesidades de

la organizacion.

rap 2. - tabula
los datos
teniendo en
cuenta la
técnica de
recoleccidon y
objetivos de la
organizacion.

Estudio de
casos

6. GLOSARIO DE TERMINOS:

e Dato: Informacidn obtenida de una observacion, medicidn o respuesta a una pregunta.

e Variable: Caracteristica que se puede medir o clasificar en un estudio (edad, género, cantidad,

opinién).

e Dato cualitativo: Informacion que describe cualidades o categorias (color, tipo, si/no).

e Dato cuantitativo: Informacién numérica que se puede contar o medir (edad, peso, nimero de

personas).

e Recoleccion de datos: Proceso de obtener informacion mediante encuestas, registros u

observacion.

e Encuesta: Conjunto de preguntas disefiadas para obtener informacion de un grupo de personas.

¢ Registro de datos: Anotacion organizada de la informacion recolectada.

e Tabulacion: Organizacion de datos en tablas para facilitar su lectura y analisis.

e Tabla de datos: Cuadro donde la informacion se organiza en filas y columnas.
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Frecuencia: NUmero de veces gque se repite un dato o respuesta.

Frecuencia absoluta: Cantidad exacta de veces que aparece un valor.

Frecuencia relativa: Proporcion o porcentaje que representa un dato frente al total.

Categoria: Grupo o tipo en el que se clasifica la informacion.

Consolidar datos: Unir y ordenar informacion recolectada de varias fuentes.

Analisis de datos: Proceso de revisar la informacion para encontrar resultados o conclusiones.

Conclusion: Interpretacion final basada en los datos organizados.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA). Guias pedagdgicas y materiales de formacién en
investigacion y manejo de informacién.

Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Carlos; Baptista, Pilar. Metodologia de la
Investigacion. McGraw-Hill.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Dependencia

Autor (es) | BENITO SIMON VELEZ INSTRUCTOR CCIT 2026

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

Nombre Cargo Dependencia Fecha Razon del Cambio

Autor (es)
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GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

PROCEDIMIENTO DESARROLLO CURRICULAR
FORMATO PLANEACION PEDAGOGICA

Fecha de Elaboraci6n

Denominacién del Programa de Formacion

14/02/2026

Analisis de informacion cuantitativa del mercado

. PRESENCIAL
Modalidad de Ejecucion
. . 12410011
Codigo y version del Programa
. - NO APLICA
Nombre del Proyecto ( Sies formacion Titulada)
Cadigo del Proyecto ( Si es formacion Titulada)
i . BENITO SIMON VELEZ CABP
Instructor(es) que elabora la planeacién pedagégica
DURACION ACTIVIDAD DE | CREDITOS DE AMBIENTES DE
FASE DE PROYECTO(Si | ACTIVIDAD DE e Acn‘vnAn " RERENDEAETIERICADDS) DESCRIPCION DE LA
el programa es de PROYECTO ( si el COMPETENCIA RESULTADOS DE APRENDIZAJE Ao HORAS o) CRITERIOS DE EVALUACION EVIDENCIA DE OBSERVACIONES
titulada) Programa es titulada) HORASTRABAIO |  TRABAIO | APRENDIZAJE AmpienTe | MATERIALES DE INSTRUCTORES APRENDIZAJE
DIRECTO | INDEPENDIENT | (7D +TI)/48 FORMACION RESPONSABLES
€
Elinstructor entrega unalsta de RAP 1. Socializacion Los aprendices realizan|
6n (edades, respuestas - APLICA INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE las actividades con la
« Organizar la informacién cuantitativa [s/no, cantidades, nombres). Los INFORMACION, PARA SU COMPILACION orientacion del
recolectada de acuerdo con tipos de |2Prendices clasifcan los datos por - ESTABLECE CRITERIOS DE CLASIFICACION DE LA instructor
fuentes utilizad dades de | tipo (numéricos, categéricos, INFORMACION ACORDE CON TECNICAS DE
uentes utlizadasy necesidades dela | iiativos). CODIFICACION. Taller grupal

organizacién. - CLASIFICA LA INFORMACION DE ACUERDO CON

Procesar los datos de | ® Procesar informacién de acuerdo con B Tablero,marcadore,b| VARIABLES ESTIPULADAS EN EL PROCESO DE

6 técnicas de tabulacién y procedimientos INVESTIGACION Y NECESIDADES DE LA ORGANIZACION.
acuerdo con técnica de i yp 48 HORAS 10 HORAS A Trabajo de campo seleccionado. forradoe.ibretade oo\ ro givon veLez [
investigacion y establecidos. participativo porel notas,guia de

tabulacion

« Analizar la informacién cuantitativa
procesada para la toma de decisiones
de acuerdo con los parémetros
establecidos por la organizacion.

in:

structor

aprendizaje

- TABULA LOS DATOS TENIENDO EN CUENTA LA
| TECNICA DE RECOLECCION Y OBJETIVOS DE LA
ORGANIZACION. PROYECTA RESULTADOS DEL PROCESO
I TENIENDO EN CUENTA LOS OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION DE

MERCADOS.

RAP 3.

- GENERA GRAFICOS Y TABLAS DE ACUERDO A LA
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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: SERVICIO AL CLIENTE
Cdédigo del Programa de Formacion: 13530025

Nombre del Proyecto:

Fase del Proyecto:

Actividad de Proyecto:

Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa

Resultados de Aprendizaje Alcanzar: )
v 1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA

ORGANIZACION 32H
2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION
16H

e Duracion de la Guia: 48 horas

2. PRESENTACION

Con la presente guia de aprendizaje desarrollaremos la competencia “Atender clientes de acuerdo
con procedimiento de servicio y normativa” con la que nos vamos adentrando en el contexto
empresarial, siendo el cliente hacia donde estan dirigidos los diferentes procesos que se llevan a
cabo en todo tipo de empresa; por tanto es fundamental propender la satisfaccion de este,
conociéndolo, valorando el servicio prestado y proporcionandole soluciones y mejoras
significativas que garanticen su fidelizacion y el cumplimiento de estandares de calidad
determinados para la empresa. El trabajo a desarrollar es auténomo vy a la vez colaborativo, es
decir se requiere de su compromiso como aprendiz para analizar los contenidos, realizar las
actividades propuestas y ser critico y propositivo ante el aprendizaje y también apoyarse en su
grupo de trabajo para que a través del trabajo en equipo maximicen el proceso y logren un
verdadero aprendizaje significativo.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de reflexion inicial

Visualice el video “Ejemplo de mala y buena atencioén al cliente en un Restaurante”, entregado
por el instructor como material de apoyo y de manera individual cada aprendiz analizard y
reflexionara en el marco del video y elaborara un comentario de reflexion en donde relacione el
video con sus propias experiencias.

Una vez terminado el video, cada aprendiz deberd identificar los errores cometidos, los posibles
efectos que se generaran en el comprador y determinar como se vera afectado cada uno de los
establecimientos.

Posteriormente se llevara a cabo una lluvia de ideas en la cual se identifique la importancia de
prestar una excelente atencién a los usuarios y sus efectos econdmicos en la empresa.

Algunos comentarios serdn socializados en el ambiente de aprendizaje.

Ambiente requerido: Aula convencional con capacidad con capacidad para 30

Aprendices. Estrategias o técnicas didacticas activas: Mesa redonda
Materiales: Papel y lapiz
Duracion de la actividad: 32 Horas

3.2 Actividades de contextualizacidn e identificacion de conocimientos necesario para el aprendizaje

De manera individual, leer el caso presentado “WOMAN INTIMATE” y con base en el analisis
realizado, asi como de sus experiencias, responder cada uno de los cuestionamientos planteados:

La sefiora Cindy Johana requiere adquirir ropa interior femenina y por esta razén ha decidido
dedicar la mafana del dia sabado para visitar diferentes almacenes del centro comercial
“MULTIROPA”. Inicialmente se dirige al almacén “WOMAN INTIMATE”, establecimiento
reconocido por la calidad de sus prendas y el excelente surtido.

En el momento de ingresar, percibe un olor a comida, especialmente a guiso (con el que se
rellenan las empanadas), un minuto después es atendida por una empleada, quien tiene los labios
engrasados, como si acabara de comer alimentos fritos; al preguntar la empleada a dofa Cindy en
qgué le puede servir, ésta nota que tiene aun en la boca residuos de comida y expulsa un olor a café
(o sea, un aliento bucal fuerte). Ante estos factores, la cliente se disgusta y determina salir del
almacén, ingresando a otro establecimiento que ofrece productos similares.

Con base en el relato anterior, argumente los siguientes cuestionamientos:
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Identifique todos los errores cometidos en la atencion a dofa Cindy Johana.

éQuiénes son los principales RESPONSABLES de esta atencidn inapropiada?

Con base en las respuestas anteriores, plantee 3 estrategias a seguir para evitar que se
vuelva a presentar esta situacion.

v ¢De qué manera se verd afectado el establecimiento comercial, con este tipo de
procedimientos?

v Indique el procedimiento a seguir por el establecimiento comercial, para recuperar la
confianza de dofa Cindy Johana

ENRNIEN

Actividades de apropiacidon del conocimiento (conceptualizacion y teorizacion)

Teniendo en cuenta el material de apoyo entregado por el instructor disefie con su grupo de
trabajo (Mdaximo 5 personas) el ciclo del servicio al cliente para una empresa que Ustedes escojan
y en el que se identifique cada momento de verdad, diagnostique esté ciclo e identifique posibles
aspectos a mejorar. Cada grupo prepara una presentacion y la expone en la siguiente sesidon
virtual.

Ambiente requerido: Aula convencional con capacidad con capacidad para 30 Aprendices.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Mesa redonda
Materiales: Papel y lapiz
Duracion de la actividad: 16 Horas

3.3 Actividades de transferencia del conocimiento

Para finalizar este proceso de aprendizaje y después de comprender los procesos que se llevan a
cabo en una empresa relacionados con la competencia “Atender clientes de acuerdo con
procedimiento de servicio y normativa”; es necesario en los grupos conformados ser propositivos
y criticos; por tanto se solicita realizar un Portafolio de Servicios de la empresa escogida en la
actividad anterior, teniendo en cuenta describir cada una de sus partes y tomando como base el
video denominado Portafolio de Servicios.

El instructor llevara a cabo un acompanamiento constante para aclarar las dudas que se vayan
presentando a los aprendices.

Incluya en el documento final una portada, contraportada, objetivos, conclusiones y
bibliografia. Cada estudiante entrega el trabajo en el espacio indicado por el Instructor.
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de
Conocimiento :

Respuesta a preguntas de
reflexion.

Evidencias de Desempeiio

Socializacion de cada uno
de los productos.

Describe el negocio, de
acuerdo con la misién,
vision, objetivos, estructura
organigrama de la
organizacion.

Detalla los atributos del
servicio, de acuerdo con
politicas de la organizacion.

Explica el servicio, de
acuerdo con el proceso.

Reconoce las quejas,
reclamos, observaciones,

sugerencias u oportunidades

(groso) de

acuerdo con politica de
calidad

Técnica de evaluacion:
Formulacién de preguntas
Instrumento de evaluacion:
Cuestionario

Técnica de evaluacidn:
Valoracién de producto
Instrumento de evaluacion:
Rubrica
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Evidencias de Producto:

Entrega de informe final.

de la organizacion.

Especifica protocolo de
atencion, conforme a
manual de servicio al cliente
de la organizacion

Aplica procedimientos del
servicio al cliente de acuerdo
con la identidad y los
principios corporativos y los
protocolos de la
organizacion.

Presenta la sistematizacién
de la valoracion del servicio
al cliente, en herramientas
informaticas segun
indicadores y politicas.

Analiza los resultados de
indicador de atencidn al
cliente de acuerdo con
politicas de la empresa.

Técnica de evaluacién:
Valoracién de producto
Instrumento de evaluacidn:
Rubrica

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Mision: Describe el motivo o la razén de ser de una organizacion, empresa o institucién. Se enfoca
en los objetivos a cumplir en el presente. Debe estar definida de manera precisa y concreta para

guiar al grupo de trabajo en el dia a dia.

Visidn: La vision de una empresa responde a donde desea estar una organizacién a largo plazo, es
el futuro aspirado y deseado por una organizaciéon y comprende visualizar el resultado que se

pretende alcanzar.

Organigrama: Es un diagrama que muestra la estructura interna de una organizacion o empresa.

Ciclo de servicio: es la cadena que forma todos los momentos de verdad que el cliente ha tenido la
oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas que prestan un servicio para mejorarlo

y conocer las necesidades del cliente.
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Cliente: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de suplir una
necesidad que para él es basica e impdrtate en ese momento. Ellos son los mas importantes de
nuestra empresa gracias a ellos es la productividad.

Estandares: permiten controlar las operaciones o procesos que se realizan en la organizacién,
teniendo el conocimiento cada una de las personas que trabajan en ella de sus actividades.

Garantia de la calidad: comprende todas aquellas actividades de una empresa u organismo para
conseguir y demostrar la calidad en ésta.

Insatisfaccion: es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le estan
brindando la empresa, ya sea por su mala atencién o el desempefio del producto no alcanza a sus
expectativas frente a su necesidad.

Momento de verdad: es el contacto fisico que tiene el cliente con la organizacién donde sabemos
como se prestara el servicio a cada uno de los clientes.

Quejas: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un servicio o
producto que este adquiriendo. También lo toman como modo de protesta.

Resarcimiento: se usa cuando al prestar un servicio se incumple con las obligaciones adquiridas
ya, las cuales pueden ser penales o contractuales. Brindando seguridad que el compromiso se
contraido.

servicio: es la combinacién de varias cualidades (intangibles) como desempefio, esfuerzo, atencién
y otros tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles de la sala de recibo entre otros.

Servicio al cliente: 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. Se trata de
una herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada
para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales

Mejora continua: Es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa en la
necesidad de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reducciéon de costos
oportunidad, la racionalizacién y otros factores que en conjunto permiten la optimizacién.
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programa es
titulada)

el programa es
de tituiads)

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

ATENDER CLIENTES DE
ACUERDO CON
PROCEDIMIENTO DE
SERVICIO Y

NORMATIVA

DE LA ORGANIZACION 16H

2. VALIDAR SATISFACCION DEL
CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS

SABERES DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

CLIENTE: CONCEPTO, TIPOLOGIA, CLASIFICACION, CARACTERISTICAS
ETIQUETA Y PROTOCOLO EMPRESARIAL: CONCEPTO, CARACTERISTICAS, REGLAS
IMAGEN CORPORATIVA: CONCEPTO
CICLO DE SERVICIO: CONCEPTO CARACTERISTICAS
TRIANGULO DE SERVICIO: CONCEPTO, CARACTERISTICAS, ESTRUCTURA
MOMENTOS DE VERDAD: CONCEPTO, CARACTERISTICAS
CCOMUNICACION: CONCEPTO, TIPOS, TECNICAS, EXPRESION ORAL Y ESCRITA
COMUNICACION ASERTIVA: CONCEPTO, IMPORTANCIA
NORMAS DE CORTESIA: CONCEPTO
SERVICIO: CONCEPTO, TRAZABILIDAD, TECNICAS
PROTOCOLO DE SERVICIO: CONCEPTO, CARACTERISTICAS, TIPOS
PORTAFOLIO DE SERVICIOS: CONCEPTO, CARACTERISTICAS
REQUERIMIENTOS: CONCEPTO, TIPOS, IMPORTANCIA
ATENCION AL CLIENTE: CONCEPTO, TIPOS, PROTOCOLOS, CANALES
INFORMACION: CONCEPTO, TIPOS, CONFIDENCIALIDAD
RESPUESTA A USUARIOS: CONCEPTO, TECNICAS, TIPOS Y TIEMPO
CONTINGENCIAS: CONCEPTO, TIPOS, CLASIFICACION
SEGURIDAD Y SALUD TRABAJO: NORMATIVA
SATISFACCION CLIENTE: CONCEPTO, TIPOS
ENCUESTAS: CONCEPTO, TIPOS, ESTRUCTURA, CARACTERISTICAS
REPORTES SERVICIO: CONCEPTO, TIPOS

SABERES DE PROCESO

IDENTIFICAR TIPOS DE CLIENTES
IDENTIFICAR PROTOCOLOS
IDENTIFICAR CICLO DE SERVICIO
IDENTIFICAR MOMENTOS DE VERDAD
APLICAR PROCESOS DE COMUNICACION
IMPLEMENTAR NORMAS DE CORTESIA
APLICAR TECNICAS DE SERVICIO AL CLIENTE
IMPLEMENTAR PROTOCOLO SERVICIO AL CLIENTE
CLASIFICAR REQUERIMIENTOS DE CLIENTES
REALIZAR ATENCION AL CLIENTE
RESOLVER CONTINGENCIAS
APLICAR ENCUESTAS
GENERAR REPORTES DE SERVICIO

APLICAR MEDIDAS DE SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

DURACION ACTIVIDAD DE APRENDIZALE (HORAS)

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE A
CRITERIOS DE EVALUACION v
HORAS TRABAYO DIRECTO

HORAS TRABAO

DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA DE APRENDIZAJE

DE CONOCIMIENTO

ESTRATEGIAS DIDACTICAS ACTIVAS

MESA REDONDA

TALLERES; VIDEOS

RECEPCIONAR
REQUERIMIENTO

CLASIFICA CLIENTES TENIENDO EN CUENTA

DE PRODUCTO

VIDEOS; ESTUDIOS DE

CASOS

TIPOLOGIA
CLASIFICA NECESIDADES DEL SERVICIO A
PARTIR DE LOS REQUERIMIENTOS
DETERMINA MOMENTOS DE VERDAD DE
ACUERDO (;ON CICLO DE SERVICIO 48
REALIZA ATENCION AL CLIENTE CUMPLIENDO
CON PROTOCOLOS DEL CANAL
REALIZA SEGUIMIENTO A RESULTADOS DE
SATISFACCION TENIENDO EN CUENTA
PROTOCOLOS DE LA

ORGANIZACION ORIENTAR

RESPUESTA

DE DESEMPENO

DISCUSION DE CASOS

AMBIENTE

SALON COMUNAL

DESEMPENO

gruesa de varios colores,

MATERIALES DE FORMACION
BENITO SIMON VELEZ
soTo

Marcadores de punta BENITO SIMON VELEZ
soTo

cartulina (en diferentes
tamafios y formas),
papel Kraft, papel Bond,

BENITO SIMON VELEZ

tijeras, rollos de cinta
soto

pegante, colores o
crayolas, revistas con
fotografias, barras de
pegante, vasos

desechables (o material
reciclable). Televisor,
computador, conexion a
internet, micréfonbo y
camara de ser posible
activados.

BENITO SIMON VELEZ
soTo

e



