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GESTION CONTRACTUAL

NOMBRE DEL FORMATO

INFORME MENSUAL DE EJECUCION CONTRACTUAL

CLASIFICACION DE LA INFORMACION

Publica Publica Clasificada Publica Reservada

INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Quibdé, mayo del 2026

Sefior(a)
CHRISTIAM RIVAS DEL TORO
Supervisor(a) contrato nro. 9137386 de 2026

Cargo del supervisor Coordinadora Académica
Dependencia Formacién
Quibdo

Asunto: Informe mensual de ejecucidn
contractual Mes de mayo de 2026

Referencia: No CO1.PCCNTR. 9137386 del afio 2026

DYSSON YAIR RIOS LOZANO, identificado con la cédula de ciudadania nro. 1077451647 de Quibdd, en mi
calidad de contratista del SENA, en cumplimiento del Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia
9137386, a continuacidn, 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 VEINTISEIS MILLONES
NOVECIENTOS DIECINUEVE MIL OCHOCIENTOS ONCE PESOS ($26.919.811) MCTE. Esta suma
serd pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera: a) Un (1) primer pago
correspondiente a 27 dias del mes de febrero de 2026, por valor de CUATRO MILLONES
NOVECIENTOS CUARENTA Y CUATRO MIL CUATROCIENTOS CINCUENTA Y CINCO PESOS M/CTE

GCCON-F-087 V1



N

($4.944.455) y b) Cuatro (4) pagos iguales correspondientes a los meses de marzo a junio por valor de
CINCO MILLONES CUATROCIENTOS NOVENTA Y TRES MIL OCHOCIENTOS TREINTA Y NUEVE PESOS
M/CTE. ($5.493.839) MCTE cada uno.

Plazo: Serd hasta el 27 de junio de 2026.

Objeto: Prestar servicios personales de caracter temporal de instructores, para orientar,
desarrollar y evaluar los procesos de Formacién Profesional Integral (FPI) de los aprendices en los
programas de oferta regular complementaria y/o titulada presencial en el Centro de Recursos

Naturales, Industria y Biodiversidad durante la vigencia 2026.

Ejecucion mensual de actividades

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias

1 Programar las actividades de Se realizo la planeacion Planeacion pedagodgica en
ensefanza-aprendizaje-evaluacion | pedagdgica de las el aplicativo Sofia plus/
de conformidad con las competencias aplicacidon para | evidencias fotograficas y
competencias y/o resultados de el procedimiento de las lista de chequeo.
aprendizaje segun el calendario PQRSFD en la organizacion de
institucional y el manual de la ficha 3501772 y gestion
procedimientos para la ejecucion documental, normas técnicas
de acciones de formacion de la ficha 3339072,
profesional. definiendo los resultados de

aprendizaje y cronograma
establecido.

2 Orientar, asesorar y acompafiar de | Se impartieron sesiones de Evidencia de guias de
forma permanente a los formacién presencial en el aprendizaje y lista de
aprendices en el desarrollo de las municipio de Condoto en el chequeo.
actividades establecidas en la guia | corregimiento santa Anaen la
de aprendizaje de acuerdo lo institucion.
establecido en las guias, los
procedimientos y el Sistema
Integrado de Gestion y
Autoevaluacién “SIGA” del SENA.

3 Orientar a los aprendices en el No se requirio para este mes No aplica para este
proceso de la ruta de certificacién. | la actividad. periodo.

4 Para los Instructores que imparten | Se mantuvo actualizado el Se evidencia en los
formacion titulada presentar el portafolio con planes de registros fotograficos.
Portafolio del Instructor, trabajo, guias, y registros de
adjuntando los formatos inasistencias.
actualizados del sistema Integrado
de gestion dispuestos en la
plataforma COMPROMISO,
presentado como minimo los
siguientes soportes: a. Plan de
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trabajo concertado con el aprendiz
para el desarrollo de la ruta de
aprendizaje. b. Guia de
aprendizaje. c. Actas con los planes
de mejoramiento académicos para
aprendices que lo requieran. d.
Planeacion, seguimiento
evaluacion de etapa productiva (si
aplica). f. Formato de asistencia y
Registro de inasistencias en
aplicativo SOFIA PLUS. g. Realizar
el reconocimiento de aprendizajes
previos y estilos de aprendizaje.

5 Apoyar las charlas informativas con | No se requirié para este mes No aplica para este
especificaciones de los programas, | la actividad. periodo.
asi como el proceso de induccion
de aprendices.

6 Emitir juicio valorativo sobre el Evaluacidn y cargue de Evidencias en el aplicativo
nivel de cumplimiento de los calificaciones de los Sofia plus
resultados de aprendizaje de las resultados de aprendizajes
competencias del programa, alcanzados por los aprendices
aplicando los procedimientos y en el tiempo estipulado.
herramientas tecnoldgicas que la
entidad defina, en un plazo
maximo de tres (3) dias después de
haber terminado el resultado de
aprendizaje correspondiente.

7 Atender oportunamente los Elaboracidon y entrega del Informe mensual de
requerimientos del supervisor del informe mensual de ejecucidn | actividades y evidencias
contrato y presentar y asistencia a citaciones de la fotograficas.
mensualmente los informes de coordinacion.
ejecucion del contrato.

8 Apoyar técnicamente en las Durante el periodo reportado | No aplica para este
evaluaciones de los procesos de no se recibié designacion por | periodo.
adquisicion de bienes y servicios, parte de la direccién regional
por el conocimiento profesional para participar en
contratado previa designacion del adquisiciones.
director regional.

9 Reportar 160 horas mes, de Se cumplié con las 160 horas Reporte de horas en Sofia
labores en la formacién Titulada de formacién para el mes de plus.

y/o complementaria. abril.

10 | Asistir de manera presencial y/o No se requirid para este mes No aplica para este

virtual a reuniones de informacién. | la actividad. periodo.

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.
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Se lista a continuacidn el soporte de la legalizacidon de los desplazamientos realizados, los cuales forman
parte integral del presente informe de ejecucidn contractual.

FECHA DE FECHA DE
p NRO. DE LA ORDEN DE LUGAR DE
ITEM DESPLAZAMIENTO DESPLAZAMIENTO
VIAJE DESPLAZAMIENTO
INICIAL FINAL

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. 1113665540 de la planilla, del operador SOI
referente al mes de abril de 2026.

Cordialmente,

fiel Dy

DYSSON!YAIR RIOS LOZANO

Contratista
C.C. No. 1077451647

CHRISTI DEL TORO
Supervisor(a) Contrato 9137386 de 2026
Cargo: Coordinadora Académica
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Proceso Gestion de Formacion Profesional Integral

Formato Planeaci6n Pedagégica

[ ]
SENA

N

Version: 04

Codigo:
GFPI-F-134

Fecha de Elaboracién

Modalidad de Formacin

Cédigo y version del Programa de Formacién

Nombre del Proyecto Formativo ( Dili ie esta casilla dnit si es un prog de
Titulada)

Cédigo del Proyecto ( Diligencie esta casilla inicamente si es un programa de formacién Titulada)

Nombre Completo de los integrantes del Equipo de Gestién Curricular que realizé la planeacién pedagégica

Mayo 02 de 2026

3501772 Aplicacion del procedimiento para la resolucion de las PQRSFD en las organizaciones.

Presencial

12210018 Version 1.

Dysson Yair Rios Lozano

CENTRO DE RECURSOS NATURALES, INDUSTRIA Y

BIODIVERSIDAD

AMBIENTES DE

DURACION ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE (HORAS) e e

FASE DE PROYECTO ACTIVIDAD DE
FORMATIVO (Si el PROYECTO A ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE A DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA DE  ESTRATEGIAS DIDACTICAS
COMPETENCIA RESULTADOS DE APRENDIZAJE SABERES DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS SABERES DE PROCESO CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
DESARROLLAR APRENDIZAJE ACTIVAS

programa es de FORMATIVO (siel
MATERIALESDE  |\STRUCTORES RESPONSABLES

titulada) programa es titulada)

HORAS TRABAJO DIRECTO  HORAS TRABAJO INDEPENDIENTE AMBIENTE TR

RA 01: Apropiar la estructura, politicas y
procedimientos de la organizacién teniendo en
cuenta la normatividad para la gestion de las
PQRSFD.

Clasifica las PQRSFD seguin la tipologia, el
asunto y los términos establecidos por la ley.

Conocimiento: Cuestionario
ito sobre tiempos legales de

o - RA 02: Tramitar los requerimientos del cliente

Pl 3 para iendo en cuenta imi técnicoy

la resolucion de las PQRSFD en las normatividad.
organizaciones.

Clasifica las PQRSFD segin la tipologia, el
asuntoy los térmii idos porla ley,

respuesta de PQRSFD segin Ley
1755 de 2015.
Desempefio: Juego de roles

aplicable al trémite, tramita los requerimientos
del usuario siguiendo los manuales de
operacién y la politica institucional.

RA 03: Validar la trazabilidad teniendo en
cuenta los procedimientos técnicos y
normativa.

Redacta respuestas con claridad, oportunidad
y rigor técnico.

RA 04: Aplicar acciones de mejora de las no
conformidades, segiin la normatividad,
politicas y procedimiento de la organiza

propone acciones correctivas y preventivas
para mitigar las no conformidades del servicio.

enaula de atencion a
un dliente insatisfecho y
radicacion).

Producto: Portafolio de oficios de
respuesta formales proyectados,
Matriz de Excel para el control de
trazabilidad de PQRSFD y Plan de
Acci6n (Accion de Mejora) ante
una No Conformidad.

Formulacion de preguntas,
cuestionario objetivo, lista de
chequeoy observacion directa de
simulacion y andlisis de producto.

10 2
10 2
10 2
10 2
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: DYSSON YAIR RIOS LOZANO

CENTRO DE CENTRO DE RECURSOS NATURALES, INDUSTRIA'Y
FORMACION:  B|ODIVERSIDAD

FECHA INICIAL: 01/05/2026 00:00:00
FECHA FINAL:  29/05/2026 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 3501772 - APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA
DE APRENDIZAJE: RESOLUCION DE LAS PQRSFD EN LAS ORGANIZACIONES

. COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  Tramitar PQRS segln proceso de negocio y normativa técnica

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

01 APROPIAR LA ESTRUCTURA, POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION TENIENDO EN CUENTA LA NORMATIVIDAD
PARA LA GESTION DE LAS PQRSFD.

02 TRAMITAR LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA PROCEDIMIENTO TECNICO Y NORMATIVIDAD

03 VALIDAR LA TRAZABILIDAD TENIENDO EN CUENTA LOS PROCEDIMIENTOS TECNICOS Y NORMATIVA

04 APLICAR ACCIONES DE MEJORA DE LAS NO CONFORMIDADES, SEGUN LA NORMATIVIDAD, POLITICAS Y PROCEDIMIENTO
ORGANIZACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 39,70

FICHA 3339072 - ASISTENCIA ADMINISTRATIVA .
DE APRENDIZAJE:

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
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01 INTERPRETAR LOS PROBLEMAS AMBIENTALES Y DE SST TENIENDO EN CUENTA LOS PLANES Y PROGRAMAS ESTABLECIDOS
POR LA ORGANIZACION Y EL ENTORNO SOCIAL.

02 EFECTUAR LAS ACCIONES PARA LA PREVENCION Y CONTROL DE LA PROBLEMATICA AMBIENTAL Y DE SST, TENIENDO EN
CUENTA LOS PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACION.

03 VERIFICAR LAS CONDICIONES AMBIENTALES Y DE SST ACORDE CON LOS LINEAMIENTOS ESTABLECIDOS PARA EL AREA DE
DESEMPENO LABORA

04 REPORTAR LAS CONDICIONES Y ACTOS QUE AFECTEN LA PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE Y LA SST, DE ACUERDO CON
LOS LINEAMIENTOS ESTABLECIDOS EN EL CONTEXTO ORGANIZACIONAL Y SOCIAL.

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RAO1. CARACTERIZAR CLIENTES SEGUN TIPOS Y CLASIFICACIONES

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RA02. BRINDAR INFORMACION ORGANIZACIONAL DE ACUERDO CON EL TIPO DE CLIENTE Y CANALES DE COMUNICACION
RA03. VALORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA TECNICAS Y HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

RA04. ELABORAR PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO SEGUN REPORTE DE ATENCION AL CLIENTE

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
01 INTERPRETAR EL SENTIDO DE LA COMUNICACION COMO MEDIO DE EXPRESION SOCIAL, CULTURAL, LABORAL Y ARTISTICA

02 DECODIFICAR MENSAJES COMUNICATIVOS EN SITUACIONES DE LA VIDA SOCIAL Y LABORAL, TENIENDO EN CUENTA EL
CONTEXTO DE LA COMUNICACION.

03 VALIDAR LA IMPORTANCIA DE LOS PROCESOS COMUNICATIVOS TENIENDO EN CUENTA CRITERIOS DE LOGICA Y

04 APLICAR ACCIONES DE MEJORAMIENTO EN EL DESARROLLO DE PROCESOS COMUNICATIVOS SEGUN REQUERIMIENTOS DEL
CONTEXTO.

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

01- Reconocer el trabajo como factor de movilidad social y transformacion vital con referencia a la fenomenologia y a los derechos
fundamentales en el trabajo.

02- Valorar la importancia de la ciudadania laboral con base en el estudio de los derechos humanos y fundamentales en el trabajo.

03- Practicar los derechos fundamentales en el trabajo de acuerdo con la Constitucion Politica y los Convenios Internacionales.
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04- Participar en acciones solidarias teniendo en cuenta el ejercicio de los derechos humanos, de los pueblos y de la naturaleza.

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Elaborar documentos de acuerdo con técnicas y normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA01. COMPRENDER LA ESTRUCTURA DE UN TEXTO SEGUN REGLAS DE ORTOGRAFIA Y GRAMATICA

RA02. INGRESAR DATOS TENIENDO EN CUENTA TECNICAS DE DIGITACION

RA03 PROYECTAR COMUNICACIONES EMPRESARIALES DE ACUERDO CON NORMATIVA NACIONAL VIGENTE Y LINEAMIENTOS
ORGANIZACIONALES

Enrique Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: de acuerdo con principios éticos para la construccion de una
cultura de paz.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

01 PROMOVER MI DIGNIDAD Y LA DEL OTRO A PARTIR DE LOS PRINCIPIOS Y VALORES ETICOS COMO APORTE EN LA
INSTAURACION DE UNA CULTURA DE PAZ.

02 ESTABLECER RELACIONES DE CRECIMIENTO PERSONAL Y COMUNITARIO A PARTIR DEL BIEN COMUN COMO APORTE PARA EL
DESARROLLO SOCIAL.

03 PROMOVER EL USO RACIONAL DE LOS RECURSOS NATURALES A PARTIR DE CRITERIOS DE SOSTENIBILIDAD Y
SUSTENTABILIDAD ETICA Y NORMATIVA VIGENTE

04 CONTRIBUIR CON EL FORTALECIMIENTO DE LA CULTURA DE PAZ A PARTIR DE LA DIGNIDAD HUMANA Y LAS ESTRATEGIAS
PARA LA TRANSFORMACION DE CONFLICTOS

Fomentar cultura emprendedora segun habilidades y
competencias personales

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

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.
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE

01 DESARROLLAR HABILIDADES PSICOMOTRICES EN EL CONTEXTO PRODUCTIVO Y SOCIAL.

02 PRACTICAR HABITOS SALUDABLES MEDIANTE LA APLICACION DE FUNDAMENTOS DE NUTRICION E HIGIENE.

03 EJECUTAR ACTIVIDADES DE ACONDICIONAMIENTO FiSICO ORIENTADAS HACIA EL MEJORAMIENTO DE LA CONDICION FISICA
EN LOS CONTEXTOS PRODUCTIVO Y SOCIAL.

04 IMPLEMENTAR UN PLAN DE ERGONOMIA Y PAUSAS ACTIVAS SEGUN LAS CARACTERISTICAS DE LA FUNCION PRODUCTIVA.

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RAO1. COMPRENDER INFORMACION BASICA ORAL Y ESCRITA EN INGLES ACERCA DE Si MISMO, DE LAS PERSONAS Y DE SU
CONTEXTO INMEDIATO EN REALIDADES PRESENTES.

RA02. DESCRIBIR DE FORMA ORAL Y ESCRITA, EN INGLES BASICO, PERSONAS, SITUACIONES Y LUGARES DE ACUERDO CON SUS
CONTEXTO LABORAL Y PERSONAL INMEDIATO.

RA03. PARTICIPAR EN INTERCAMBIOS CONVERSACIONALES EN INGLES BASICO, DE FORMA ORAL Y ESCRITA, EN DIFERENTES
SITUACIONES SOCIALES Y LABORALES

RA04 COMUNICARSE CON UN VISITANTE O COLEGA DE UN CONTEXTO LABORAL COTIDIANO, DE FORMA ORAL Y ESCRITA, EN
INGLES BASICO.

RAQ5 INTERCAMBIAR INFORMACION BASICA. EN INGLES, SOBRE SUS EXPERIENCIAS PASADAS, EN UN CONTEXTO INMEDIATO.

RA06 PONER EN PRACTICA VOCABULARIO BASICO Y EXPRESIONES COMUNES DE SU AREA OCUPACIONAL, USANDO FRASES
SENCILLAS, EN FORMA ORAL Y ESCRITA.

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

01 IDENTIFICAR SITUACIONES PROBLEMATICAS ASOCIADAS A SUS NECESIDADES DE CONTEXTO APLICANDO PROCEDIMIENTOS
MATEMATICOS

02 PLANTEAR PROBLEMAS ARITMETICOS, GEOMETRICOS Y METRICOS DE ACUERDO CON LOS CONTEXTOS PRODUCTIVO Y

03 SOLUCIONAR PROBLEMAS DEL ENTORNO PRODUCTIVO Y SOCIAL APLICANDO PRINCIPIOS MATEMATICOS

04 VERIFICAR LOS RESULTADOS DE LOS PROCEDIMIENTOS MATEMATICOS CONFORME CON LOS REQUERIMIENTOS DE LOS
DIFERENTES CONTEXTOS

Reconocer recursos financieros de acuerdo con politica 'y
normativa contable

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

19/05/26 19:14 Page 4 of 6



RAQ1. DESCRIBIR EL ENTE ECONOMICO DE ACUERDO CON SU NATURALEZA Y NORMATIVA CONTABLE

RA02. REGISTRAR OPERACIONES CONTABLES DEL ENTE ECONOMICO DE ACUERDO CON LA NORMATIVIDAD VIGENTE

Registrar informacion de acuerdo con normativa y procedimiento
técnico

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RAO1. RECONOCER LAS HERRAMIENTAS Y TECNOLOGIAS DE PUNTA TENIENDO EN CUENTA LA NATURALEZA DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RA02. NORMALIZAR DATOS CON HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS SEGUN ESTRUCTURA Y TIPOLOGIA

RAO03. VERIFICAR LA INFORMACION DE LOS DOCUMENTOS DIGITALES TENIENDO EN CUENTA PRINCIPIOS ETICOS Y
NORMATIVIDAD VIGENTE

RA04. PROYECTAR DOCUMENTOS DIGITALES CON HERRAMIENTAS Y TECNOLOGIA DE PUNTA DE ACUERDO CON POLITICAS
ORGANIZACIONALES Y NORMATIVIDAD VIGENTE.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

APLICAR EN LA RESOLUCION DE PROBLEMAS REALES DEL SECTOR PRODUCTIVO, LOS CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y
DESTREZAS PERTINENTES A LAS COMPETENCIAS DEL PROGRAMA DE FORMACION ASUMIENDO ESTRATEGIAS Y METODOLOGIAS
DE AUTOGESTION

Tramitar documentos de acuerdo con procesos técnicos y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA1. RECONOCER DOCUMENTOS ORGANIZACIONALES TENIENDO EN CUENTA SU TIPOLOGIA

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RA2. IMPLEMENTAR PROCEDIMIENTO TECNICO DOCUMENTAL TENIENDO EN CUENTA LA NORMATIVIDAD VIGENTE

RA3. VERIFICAR EL PROCEDIMIENTO TECNICO DE ACUERDO CON LA NATURALEZA DEL DOCUMENTO Y LINEAMIENTOS DE LA
ORGANIZACION

Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de informacién

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

01 SELECCIONAR HERRAMIENTAS DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION (TIC), DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES IDENTIFICADAS

« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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02 USAR HERRAMIENTAS TIC, DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS, MANUALES DE FUNCIONAMIENTO, PROCEDIMIENTOS Y
ESTANDARES

03 VERIFICAR LOS RESULTADOS OBTENIDOS, DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS

04 IMPLEMENTAR BUENAS PRACTICAS DE USO, DE ACUERDO CON LA TECNOLOGIA EMPLEADA

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 125,60

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 165,30

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: DYSSON YAIR RIOS LOZANO

CENTRODE  CENTRO DE RECURSOS NATURALES, INDUSTRIA Y
FORMACION:  BIODIVERSIDAD
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacidn: Asistencia administrativa

e Cddigo del Programa de Formacién: 134101

e Nombre del Proyecto Formativo: Apoyo a los procedimientos administrativos y uso de
herramientas tecnolégicas en las pymes del municipio de condoto.

e Fase del Proyecto: Planeacion y Ejecucion

e Actividad de Proyecto Formativo: Identificar los procedimientos administrativos y tipos de
clientes de las MIPYMES mediante el uso de herramientas ofimaticas, analisis y apoyar la
ejecucién de los planes de accidn de las dreas funcionales de la organizacién.

e Competencia:

e 210601024 — elaboracion de documentos de acuerdo con normas tecnicas.

e Resultados de Aprendizaje

e RA 01: Reconocer el documento de acuerdo con el asunto, la norma técnica y tipo de texto.

e RAP 02: Proyectar la redaccién de los documentos empresariales y de textos de acuerdo con
el asunto, la norma técnica gramatical, tipo de texto y la politica organizacional.

e RAP 03: Elaboracidon de documentos empresariales y de textos, teniendo en cuenta la
redaccidn, las técnicas de digitacion y transcripcidn. La tecnologia disponible, velocidad,
precision, normas de seguridad y salud en el trabajo, normativas y politicas de la
organizacion.

e RAP 04: Comprobar que los documentos elaborados cumplan con las normas técnicas,
gramaticales y politicas de la organizacion.

e RAP 05: Corregir los textos y documentos redactados teniendo en cuenta las observaciones,

las normas gramaticales, técnicas y las politicas de la organizacién.
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e Duracidn de la Guia de Aprendizaje (horas): 192 horas

2. PRESENTACION

Estimados aprendices, la formacidon por proyectos del SENA ofrece una base sélida de formacion
académica y fortalece el conocimiento aplicado a situaciones reales que acontecen en el diario vivir de
las organizaciones, de manera que sean aplicadas de forma didactica, pero en contextos reales y
apropiados, en particular en los momentos de verdad.

En nuestro proyecto formativo se trabaja con la intencidn de acercar el ejercicio de las labores propias
del Asistente Administrativo en ambientes de aprendizaje simulados en los que se espera que el aprendiz
apropie sus conocimientos para la vida laboral y social , solucionando falencias comunes en las MiPymes
de Condoto como la ausencia de canales de comunicacion coherentes y estructuras organizadas.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de Reflexion Inicial e Identificacion de Conocimientos

e Actividad 1: Apropiacidon del Glosario Técnico NTC/GTC 185. Identificar las fortalezas y
debilidades frente a la elaboracién de documentos reconociendo aprendizajes previos. El
aprendiz resolverd el ejercicio de aparejamiento conceptual (Taller 1) para identificar los
términos de la guia técnica colombiana.

e Actividad 2: Mapeo Documental de la MiPyme.

En equipos de tres personas, los aprendices elaboraran un folleto en el que se describan los
diferentes documentos que produce una MiPyme, detallando sus partes, estilos, usos y un
ejemplo visual bajo la norma técnica. Posteriormente, se socializarad en el aula de manera

asertiva.
Duracién: 40 Horas
3.2 Actividades de Redaccion, Proyeccion y Elaboracion Documental

Tenga presente que su formacion profesional integral en el SENA es por proyectos, por lo tanto, lo

invitamos a que realice y aplique en su proyecto los diferentes conocimientos tedricos y practicos
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gue se proponen en esta guia y en el ambiente formativo, la cual tiene como objetivo bridarle las
herramientas que le permiten conocer y elaborar documentos segln las normas tecnicas que
enmarcan en el desarrollo del proyecto formativo.
Para lograrlo, iniciaremos con distinguir la importancia que reviste este tema dentro de su proyecto
formativo y para ello realice las siguientes actividades de forma individual o grupales,
posteriormente socialicelas con su instructor y en el ambiente de aula.
e Actividad 3: Estructura de Cargos y Funciones Administrativas.
En equipos de tres aprendices , se construird un documento ejecutivo que describa los
conocimientos, cargos y procedimientos que ejecuta un Asistente Administrativo en una
MiPyme para optimizar procesos en el municipio de Condoto.
e Actividad 4: Cuadro Sinéptico de Redaccién Comercial.
En equipos de cuatro aprendices, identificar los tipos de documentos y elaborar un cuadro
sindptico fisico explicando cada uno de ellos junto con sus respectivos criterios de redacciéon
(claridad, brevedad, precision y modernidad).
e Actividad 5: Laboratorio de Produccion de Comunicaciones Oficiales.
Individualmente, cada aprendiz proyectara y elaborara en computador un paquete completo
de documentos empresariales (Carta, Memorando, Circular y Acta) aplicando la sintaxis
gramatical, técnicas de digitacion y la normativa GTC 185.

Duracion: 92 Horas

3.3 Actividades de Control de Calidad, Gestion del Error y Digitacion
e Actividad 6: Auditoria Documental e Informe de Consecuencias.
En equipos de cuatro aprendices , elaborar un informe donde se presenten ejemplos de
documentos empresariales correctos y con errores , comparandolos entre si para concluir sobre
las consecuencias administrativas, penales y judiciales que generan las inconsistencias en el
tramite.

e Actividad 7: Ergonomia y Técnicas Audiovisuales de Transcripcion.
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En equipos de tres aprendices , identificar las técnicas de digitacidon y la importancia de la
ergonomia. Se grabaran realizando pausas activas para construir un video didactico y creativo
explicando la técnica de digitacién y las normas de seguridad y salud en el trabajo.

Duracion: 60 Horas
3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:
Luego de haber construido toda una serie de conocimientos tedricos y practicos, en conjunto con sus
compaiieros e instructor, es momento que demuestre todo lo que ha asimilado en el ambiente de
formacion. Por lo tanto, desarrolle la evaluacion propuesto por su instructor y consérvelo dentro de su
portafolio de evidencias. Este atento a la estrategia de revisién y valoracién que plantee su instructor.
Descripcidn de la actividad:
e Conformar equipos de tres aprendices.
e |dentificar las técnicas de digitacién y transcripcion.
e Determinar la importancia de utilizar las técnicas de digitacién correctamente.
e Grabar situaciones de los aprendices realizando pausas activas después de digitar documentos.
e Construir un video didactico y creativo de los aprendices explicando la técnica que se debe utilizar
para digitar documentos empresariales y las pausas activas pertinentes.
e Socializar en el ambiente de aprendizaje cada video, concluyendo laimportancia de aplicar la técnicas
de digitacidn, pausas activas y las normas de seguridad y salud en el trabajo.

Ambiente Requerido: Ambiente convencional, ambiente con computadores, unidad productiva,

biblioteca.

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

FORMATIVO.
Fase del Actividad del S &
P P Actividad de Evidencias de Criterios de Instrumentos
— . proy . Aprendizaje Aprendizaje Evaluacion de
formativo formativo .
Evaluacion
Planeacion | Establecer las RA 01 Conocimiento: | Reconoce el Formulacion
y actividades 'y Reconocer el | Cuestionario documento de
: H tareas H 1
Ejecucion S imentales documento de e,scrlto sobre segun ellasunto, pre’guntas,
Z g j acuerdo con el términos GTC norma técnicay | andlisis de
€ cada una de 185. tipo de texto. producto,
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las areas de la
empresa, su
importancia,
ejecucion y
actividades
propias de cada
una de ellas,
documentadas
mediante
informe y
apoyar la
ejecucién de los
planes de accion
de las areas
funcionales de
la organizacion.

asunto, la
norma técnica
y tipo de
texto.

RAP 02
Proyectar la
redaccién de
los
documentos
empresariales
y de textos de
acuerdo con el
asunto, la
norma técnica
gramatical,
tipo de textoy
la politica

organizacional.

RAP 03
Elaboracion de
documentos
empresariales
y de textos,
teniendo en
cuentala
redaccion, las
técnicas de
digitaciény
transcripcion.
La tecnologia
disponible,
velocidad,
precision,
normas de
seguridad y

Desempeiio:
Sustentacion
del perfil y
funciones del
asistente,
simulacion
ergondmica de
digitacion en el
aula.

Producto:
Folleto de
tipologia
documental y
usos
comerciales,
portafolio de
comunicaciones
oficiales
impresas,
informe de
documentacién
administrativa y
video didactico
de SST.

Identifica la
estructura
formal de la

correspondencia.

Redacta
documentos
aplicando
normas
gramaticales y
politicas de la
organizacién.

Aplica la
distribucién de
lineas y zonas de
la norma técnica.

Comprueba que
los documentos
cumplan la
norma técnicay
gramatical.

Transcribe con
velocidad y
precision
aplicando pausas
activas.

cuestionario,
lista de
chequeo,
observacion
sistematica,
valoracién de
producto,
lista de
verificacion,
simulacion de
situaciones y
Muestra de
video.
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salud en el
trabajo,
normativas y
politicas de la
organizacion.

RAP 04
Comprobar
que los
documentos
elaborados
cumplan con
las normas
técnicas,
gramaticales y
politicas de la
organizacion.

RAP 05
Corregir los
textosy
documentos
redactados
teniendo en
cuenta las
observaciones,
las normas
gramaticales,
técnicasy las
politicas de la
organizacion.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Acta. Documento escrito que contiene lo sucedido, tratado y acordado en una reunidn o situacién
especifica.
Acta. Documento escrito que contiene lo sucedido, tratado y acordado en una reunidn o situacién
especifica.
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Anexo. Documento o elemento que se adjunta a la comunicacién o al informe; sirve para complementary
aclarar.

Asunto. Sintesis del contenido de la comunicacion.

Carta. Comunicacion escrita que se utiliza en las relaciones entre organizaciones y personas naturales;
igualmente, en las relaciones entre las organizaciones y sus empleados. En algunas entidades se denomina
oficio.

ertificado. Documento de cardcter probatorio, publico o privado, que asegura la veracidad y la legalidad de
un hecho o acto solemne.

Circular. Comunicacidn escrita de interés comun, con el mismo contenido o texto, dirigida a un grupo
especifico de personas tanto interna como externamente.

Constancia. Documento de cardcter probatorio, que no requiere solemnidad.

Copia. Fiel reproduccion del documento.

Encabezado. Titulo de la comunicacidn que se realiza. Linea de identificacidn para indicar la continuidad del
documento.

Esquema. Representacion grafica y simbdlica de la distribucién que deben tener los textos de los
documentos.

Estilo. Distribucién de las diferentes lineas que conforman la comunicacién.

Folio. Hoja.

Fuente o tipo de letra. Tamafio de los caracteres utilizados en la ediciéon de un documento.

Informe. Documento que describe o da a conocer datos precisos sobre el estado de cualquier actividad,
estudio o proyecto, relativo a un caso concreto para conocer resultados de procesos administrativos.
Margenes. Distancia que queda en blanco en cada uno de los cuatro lados de una pagina impresa.
Membrete. Inscripcion impresa del conjunto de datos que identifican a una persona natural o juridica.
Memorando. Comunicacién escrita que se emplea en las organizaciones para tratar asuntos internos.
Zona. Espacio predeterminado para ubicacidn de un conjunto de datos impresos o escritos.

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).

BIBLIOGRAFIA

e Martinez, G., Curso de Redaccion. Teoria y practica de la composicidon y del estilo. Madrid
Paraninfo 2000.

e Chiavenato, I., introduccion a la teoria general de la administracién. Bogotd Mc Graw Hill
2000. Basulto, H., Ortografia actualizada. Bogota Mc Graw Hill 1984.

e Castell de Dueiias, B., Beatriz. Curso Basico de Mecanografia. 42. ed. Nueva serie educacién

comercial. Santafé de Bogota Mc Graw Hill, 1998
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e Icontec., Compendio normas técnicas colombianas sobre documentaciéon: Documentacién

comercial. Santafé de Bogota 2002. Icontec., Guia Técnica Colombiana GTC 185. Bogota 2009

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Dependencia

Autor (es) | DyssonYiar Rios Lozano Instructor titulada 9 de febrero de 2026

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

Cargo Dependencia Fecha Razon del Cambio

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacidn: Asistencia administrativa

e Cddigo del Programa de Formacién: 12210018

e Nombre del Proyecto Formativo:

e Fase del Proyecto:

e Actividad de Proyecto Formativo:

e Competencia: 3501772 Aplicacion del procedimiento para la resolucion de las PQRSFD en
las organizaciones.

e Resultados de Aprendizaje

e RA 01: Apropiar la estructura, politicas y procedimientos de la organizacion teniendo en
cuenta la normatividad para la gestion de las PQRSFD.

e RA 02: Tramitar los requerimientos del cliente teniendo en cuenta procedimiento técnico
y normatividad.

e RA 03: Validar la trazabilidad teniendo en cuenta los procedimientos técnicos y
normativa.

e RA 04: Aplicar acciones de mejora de las no conformidades, segiin la normatividad,
politicas y procedimiento de la organizacion.

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

2. PRESENTACION

Estimados aprendices, en el desarrollo de las funciones del Asistente Administrativo, la gestidn de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) constituye el
termdmetro de calidad de cualquier entidad, ya sea una MiPyme comercial o una oficina del sector
publico en el departamento del Chocd. El manejo de estos requerimientos no depende del estado
de danimo del funcionario, sino de una estricta normativa técnica y legal colombiana (como la Ley
1755 de 2015) que regula el Derecho de Peticién.
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Esta guia les proporcionara las herramientas necesarias para recibir, clasificar, tramitar, hacer
seguimiento (trazabilidad) y proponer acciones de mejora ante las no conformidades manifestadas
por los usuarios, transformando un conflicto o queja en una oportunidad de desarrollo institucional.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de reflexion inicial:

Actividades de Reflexion Inicial

Actividad 1: El Marco Legal del Silencio Administrativo. Mediante el analisis de casos cotidianos de
mala atencién en el municipio de Condoto, los aprendices debatirdn las consecuencias de no
responder a tiempo a un ciudadano. Analizardn conceptualmente la diferencia técnica entre
Peticidn, Queja, Reclamo, Sugerencia, Felicitacién y Denuncia (PQRSFD) y el marco normativo de la
Ley 1755 de 2015.

Duracion: 10 horas

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

Actividad 2: Radicacidn, Clasificacion y Direccionamiento. Los aprendices aprenderdn a identificar
los canales de entrada (fisico, virtual, verbal) de los requerimientos y a utilizar plantillas de
radicacion técnica para asignar términos perentorios de respuesta segun la complejidad del asunto.
Actividad 3: Construccidn de Respuestas a PQRSFD. Proyeccion y redaccion de oficios de respuesta
formal al cliente, aplicando las normas ortograficas, gramaticales y la politica de cortesia y
confidencialidad organizacional.

Duracién: 18 horas
3.3 Actividades de apropiacion:

Actividad 4: Disefio del Tablero de Control de Trazabilidad. Creacion de bases de datos de
seguimiento técnico en Microsoft Excel para vigilar los estados del tramite (Recibido, En Tramite,

Respondido, Cerrado) y alertar sobre vencimientos de términos legales.
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Actividad 5: Formulacion de Acciones Correctivas y de Mejora (Plan de Accidén). Analisis de las
causas raiz que originan las quejas reiterativas en una unidad de negocio (como el proyecto
formativo de la Chaza de Dulces o una alcaldia local) y disefio de planes para eliminar las no
conformidades mediante indicadores de gestion.

Duracion: 20 horas

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:

Luego de haber construido toda una serie de conocimientos tedricos y practicos, en conjunto con sus

companeros e instructor, es momento que demuestre todo lo que ha asimilado en el ambiente de

formacion. Por lo tanto, desarrolle la evaluacion propuesto por su instructor y consérvelo dentro de su

portafolio de evidencias. Este atento a la estrategia de revisién y valoracién que plantee su instructor.

Descripcidn de la actividad:

Actividad: El Pitch de Negocios

e Descripcion: En equipos, simular la presentacién del plan estratégico ante una junta directiva o

inversionistas.
e Producto: Grabar un video didactico donde expliquen la plataforma estratégica disefiada y cdmo

esta ayudard a optimizar los recursos de la empresa en el municipio.

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

Actividad
del

Fase del Técnicas e

proyecto e Actividad de Evidencias de Criterios de Instrumento
formativ 'faor:'iativ Aprendizaje Aprendizaje Evaluacion sde
Evaluacion
o
e RA 01: Conocimiento | Clasifica las Formulacion
Apropiar la : Cuestionario | PQRSFD segun | de
estructura, escrito sobre la tipologia, el | preguntas,
politicas y tiempos asuntoy los cuestionario
procedimiento legales de términos objetivo,
s de la . respuesta de | establecidos Lista de
Organizacion | pqRrsfFD segin | por la ley, chequeo y
teniendo en Ley 1755 de identifica la observacion
cuenta la .
.. 2015. estructura directa de
normatividad . . .
organica simulaciény
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para la gestion
de las
PQRSFD.

e RA 02:
Tramitar los
requerimientos
del cliente
teniendo en
cuenta
procedimiento
técnico y
normatividad.
e RA 03:
Validar la
trazabilidad
teniendo en
cuenta los
procedimiento
s técnicos y
normativa.

e RA 04:
Aplicar
acciones de
mejora de las
no
conformidades
, segun la
normatividad,
politicas y
procedimiento
de la
organizacion.

Desempeiio:
Juego de roles
(Simulacion
en aula de
atencién a un
cliente
insatisfecho y
radicacion).
Producto:
Portafolio de
oficios de
respuesta
formales
proyectados,
Matriz de
Excel para el
control de
trazabilidad
de PQRSFD y
Plan de Accidn
(Accién de
Mejora) ante
una No
Conformidad.

aplicable al
tramite,
tramita los
requerimiento
s del usuario
siguiendo los
manuales de
operacidny la
politica
institucional,
Redacta
respuestas con
claridad,
oportunidad y
rigor técnicoy
propone
acciones
correctivas y
preventivas
para mitigar
las no
conformidades
del servicio.

analisis de
producto.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

e Accidn Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada
u otra situacion indeseable para evitar que vuelva a ocurrir.

o Derecho de Peticidn: Facultad constitucional que tiene toda persona para dirigir peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener

pronta resolucion.

e No Conformidad: Incumplimiento de un requisito preestablecido, una norma técnica o una
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politica de calidad de la organizacion.

e Queja: Manifestaciéon de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacidn con la conducta irregular de un colaborador.

¢ Reclamo: Solicitud de revisién ante una exigencia insatisfecha por la prestacidn deficiente de
un servicio o la entrega defectuosa de un producto.

« Silencio Administrativo Positivo: Efecto juridico que se produce cuando la ley establece que
la falta de respuesta de la administracion dentro del término legal significa la aprobacién
de lo solicitado por el ciudadano.

¢ Trazabilidad: Capacidad para seguir el histérico, la aplicacion o la localizacién de un
requerimiento por medio de registros e identificaciones impresas o electrénicas desde su
radicacion hasta su archivo final.

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).
BIBLIOGRAFIA

e Congreso de la Republica de Colombia., Ley 1755 de 2015 (Reguladora del Derecho de
Peticidn). Bogota.

e Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 10002., Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente.
Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.

e Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP)., Guia para la gestién de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. Bogota.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Dependencia

Autor (es) | DyssonYiar Rios Lozano Instructor titulada 1 de mayo de 2026
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8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)

Cargo ‘Dependencia Fecha Razdén del Cambio

Autor (es)
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ACTA No. 01

NOMBRE DEL COMITE O DE LA REUNION: Concertacién con los aprendices del técnico
asistencia administrativa y personal interesado de 15 de febrero del presente afio en el
municipio de Condoto — corregimiento santa Ana sobre las metodologias que se van a
implementar en el desarrollo de los procesos formativos, horarios de clase y ambientes de
aprendizajes que cumplan con las condiciones fisicas y de seguridad permitiendo asi a buena
ejecucion de las diferentes actividades en el curso aplicacidn del procedimiento para la

resolucién de las PQRSFD en las organizaciones.

CIUDAD Y FECHA: Corregimiento de Santa | HORA INICIO: HORA FIN:
Ana 15 de febrero de 2:00 pm 4: 00 pm
2026.
LUGAR Y/O ENLACE: Dysson Yair Rios Lozano | DIRECCION / REGIONAL / CENTRO:
C.R.N.I.B Regional Chocé

AGENDA O PUNTOS PARA DESARROLLAR:

1. Presentacién del instructor y los aprendices del técnico asistencia administrativa y el
personal interesado del corregimiento.

2. Socializacion de la oferta del SENA en el corregimiento de Santa Ana.

3. Socializacidon de los cursos ofertados por el SENA: en caso especifico aplicacién del
procedimiento para la resolucién de las PQRSFD en las organizaciones.

4. Concertacion de horarios de clases y ambientes de aprendizaje para llevar a cabo el
proceso formativo.

5. Concertacién sobre la metodologia que se va a implementar para el desarrollo de

6. las diferentes actividades formativas.

OBJETIVO(S) DE LA REUNION: Concertacién aprendices, personal interesado y Dysson Yair Rios
Lozano sobre las metodologias que se van a implementar en el desarrollo de los procesos
formativos, horarios de clase y ambientes de aprendizajes que cumplan con las condiciones
fisicas y de seguridad permitiendo asi a buena ejecucién de las diferentes actividades en el curso:
aplicacion del procedimiento para la resolucion de las PQRSFD en las organizaciones.

DESARROLLO DE LA REUNION

Siendo las 2:00 pm del dia 15 de febrero del afo en curso se dio inicio a la reunién mediante
proceso de articulacion entre el SENA y los aprendices del técnico asistencia administrativa con
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el instructor Dyssson Yair Rios Lozano se realizé la presentacion del mismo, se pudo dar a
conocer las ofertas que tiene el SENA para la comunidad en general y especificamente a los
aprendices del técnico, con el fin de adquirir los conocimientos complementarios para
enriquecer el conocimientos del técnico y la comunidad interesada para obtener conocimientos
de la vida cotidiana para la toma de decisiones y facilitar la empleabilidad; cabe mencionar, que
el instructor mencionado con anterioridad fue quien se encargd de hacer el proceso de gestidn
para que se realizara la formacion del curso del drea en dicho lugar del Municipio de Condoto
corregimiento de Santa Ana. Seguidamente, se socializaron los contenidos temadticos del
programa de formacidn y su alcance aplicacion del procedimiento para la resolucion de las
PQRSFD en las organizaciones. donde se resalté la importancia de recibir estas capacitaciones
una vez que benefician de manera directa a todos los aprendices del técnico e indirectamente a
todas las personas del municipio; dejando en cada una de ellas capacidad instalada para que
sean multiplicadores de los conocimientos que adquieran y lo pongan en practica en pro del
cuidado y las MiPymes, creando automatizaciones para facilitar los procesos en su municipio.
Es importante mencionar que estas actividades formativas son un factor importante para el
aprovechamiento del tiempo libre de la comunidad ya que, ayuda a diversificar el modo de vida
de la poblacidn y le facilita la organizacion de sus pequeiios emprendimientos agricolas y
mineros. Se pudo llegar a un acuerdo entre partes, de manera que no interfiriera con otras
actividades que deben cumplir los habitantes de la comunidad y los aprendices quedando
estipulado de la siguiente manera: Desarrollar la formacién los dias (lunes a viernes) en el
Municipio de Condoto — corregimiento de Santa Ana en el salén de informatica del colegio. Para
el tratamiento de datos personales e integridad de su identidad, los participantes expresan
adelantar los procesos formativos con plena autorizacién para grabaciones, rellenar formularios
de asistencias, toma de fotografias en el proceso de socializacidn e induccién y demas
actividades que involucren el desarrollo de la formacién. Con la finalidad que los aprendices
lograran evacuar todos los contenidos modulares de la formacion y finalizaran de manera
satisfactoria el curso, se acordé desarrollar la formacién de forma tedrico- practica. ademas, se
pudo llegar a un acuerdo y se concertd el lugar de ejecucién de la formacién salén de reuniones
de la institucion; la metodologia a utilizar (participativa, practica y solucién a problemas en base
a la toma de decisiones en la vida cotidiana) y los horarios en lo que

se desarrollaria la misma (lunes a viernes, con un horario de 4:00 pm - 6:00 pm.)

CONCLUSIONES

Al finalizar la reunidn se concluyo:
e Desarrollar la formacion los dias (lunes a viernes) en el salén de la Institucién educativa
en los horarios comprendidos de: 4 pm - 6:00 pm
e Conlafinalidad que los aprendices lograran evacuar todos los contenidos de la formacion
y finalizaran de manera satisfactoria el curso que se acordé:




e desarrollar la formacién de forma tedrico- practica.

e La metodologia para tener en cuenta es la (participativa, practica y solucion a problemas
en base a la toma de decisiones de la vida cotidiana) partiendo de los conocimientos
previos de cada aprendiz.

e Las formaciones se desarrollaran en las instalaciones del colegio de la comunidad en el
corregimiento de Santa Ana.

e ESTABLECIMIENTO

ESTABLECIMIENTO Y ACEPTACION DE COMPROMISOS

ACTIVIDAD FECHA RESPONSABLE FIRMA O
/DECISION PARTICIPACION
VIRTUAL

Envid de 20/04/2026 Dysson Yair Rios 0 y
documentos Lozano M\g)z
(fotocopias o ] )
fotografia ya sea por
via: WhatsApp o
correo electrénico)
de las personas

interesadas en
el curso.

Envid de la 25/04/2026 Instructor
documentacién a la
programadora del
SENA para
verificacion de
Matricula.

Entrega de la 28/04/2026 Instructor
documentacién para
la programacién del
curso.
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DE: ASISTENTES Y APROBACION DECISIONES

NOMBRE DEPENDENCIA/ APRUEBA OBSERVACION FIRMA O
EMPRESA (SI/NO) PARTICIPACION
VIRTUAL
ANGELICA APRENDIZ Sl Lista de chequeo y
LUNA fotografia
MOSQUERA
ANNY APRENDIZ Sl Lista de chequeo y
CAROLINA fotografia
URIBE
GONZALEZ
DANIELA APRENDIZ SI Lista de chequeo y
ANDREA fotografia
PERLAZA
PALACIOS
DANNY YARISA APRENDIZ SI Lista de chequeo y
HURTADO fotografia
RAMIREZ
HEINER ARLEY APRENDIZ SI Lista de chequeo y
MOSQUERA fotografia
LUNA
JOSE ARISTIDES APRENDIZ SI Lista de chequeo y
MOSQUERA fotografia
AGUALIMPIA
LUZ YOHANA APRENDIZ Sl Lista de chequeo y
ASPRILLA fotografia
HURTADO
MARELLIS APRENDIZ SI Lista de chequeo y
YURAISY fotografia
MOSQUERA
LUNA
MARIANA APRENDIZ | Lista de chequeo y
QUEJADA fotografia

MOSQUERA




SENA
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MARIANNY APRENDIZ Sl Lista de chequeo y
MOSQUERA fotografia
MOSQUERA
MARLEYDIS APRENDIZ Sl Lista de chequeo y
MOSQUERA fotografia
RUIZ
RICARDO APRENDIZ Sl Lista de chequeo y
BENITEZ fotografia
GARCIA
SEBASTIAN APRENDIZ SI Lista de chequeo y
AGUALIMPIA fotografia
MOSQUERA
SHARA APRENDIZ SI Lista de chequeo y
HURTADO fotografia
RAMIREZ
YEIMAR APRENDIZ SI Lista de chequeo y
GARCIA GOMEZ fotografia
YIBERLIN APRENDIZ SI Lista de chequeo y
RAMIREZ fotografia
MOSQUERA
YULIETH APRENDIZ Sl Lista de chequeo y
HASBLEIDY fotografia
PERLAZA
PALACIOS

De acuerdo con La Ley 1581 de 2012, Proteccion de Datos Personales, el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, se compromete
a garantizar la seguridad y proteccidn de los datos personales que se encuentran almacenados en este documento, y les dara el
tratamiento correspondiente en cumplimiento de lo establecido legalmente.

ANEXOS
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Reunidn con los aprendices para concertar las complementarias durante el técnico.

Reunidn con los aprendices para concertar las complementarias durante el técnico.
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Reporte de Inscripciones

Codigo Ficha

3501772

Programa de Formacion

APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA
RESOLUCION DE LAS PQRSFD EN LAS
ORGANIZACIONES

Identificacion

Nombre

CC - 1076820016

ANGELICA LUNA MOSQUERA

TI - 1045428029

ANNY CAROLINA URIBE GONZALEZ

CC - 1077444330

BETSY PATRICIA RIOS LOZANO

CC - 1017233558

DANIELA ANDREA PERLAZA PALACIOS

CC - 1076820585

DANNY YARISA HURTADO RAMIREZ

CC - 1077449247

DUVAN MOSQUERA HINESTROZA

TI-1147951369

HEINER ARLEY MOSQUERA LUNA

TI-1111681328

JOSE ARISTIDES MOSQUERA AGUALIMPIA

CC - 1077469342

LAURA VICTORIA HURTADO MARTINEZ

CC - 1078856150

LUIS BERNERIS HURTADO HURTADO

T1-1076821662

LUZ YOHANA ASPRILLA HURTADO

TI-1076821447

MARELLIS YURAISY MOSQUERA LUNA

TI-1076821615

MARIANA QUEJADA MOSQUERA

TI-1076821533

MARIANNY MOSQUERA MOSQUERA

CC - 1076819282

MARLEYDIS MOSQUERA RUIZ

CC - 1193030474

RICARDO BENITEZ GARCIA

CC - 1077442206

ROSIBETH QUINTO BARCO

TI-1076820782

SEBASTIAN AGUALIMPIA MOSQUERA

TI - 1024528011

SHARA HURTADO RAMIREZ

CC - 29107631

YADIRA PALACIOS TORRES

TI-1076821125

YEIMAR GARCIA GOMEZ

CC - 1046908734

YESENIA MOSQUERA MOSQUERA

CC - 1076818803

YIBEIDY MOSQUERA ASPRILLA

CC - 1076825339

YIBERLIN RAMIREZ MOSQUERA

CC - 1003931926

YULIETH HASBLEIDY PERLAZA PALACIOS
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A continuacion, se detalla cdmo debe armar y entregar el aprendiz cada uno de los talleres en su portafolio
final. Todos los documentos escritos deben presentarse en formato digital (.docx o .pdf) aplicando Arial 11,
interlineado 1.15 y los margenes establecidos por la GTC 185.

ESTRUCTURA DE ENTREGA - TALLER 1: Glosario de Términos
e Formato de entrega: Individual. Archivo en Word.
e Contenido obligatorio del entregable:

1. Portada: Siguiendo los lineamientos de la GTC 185 (Titulo, nombre del aprendiz, nombre
del instructor, centro de formacidn, fecha).

2. Cuerpo del trabajo: Tabla organizada de 15 términos emparejados correctamente con su
definicidn técnica (Folio, Fuente, Informe, Logotipo, Memorando, Razén Social, Registro,
Rubrica, Texto, Zona, Circular, Certificado, Copia, Esquema, Experiencia). No se admiten
tachones ni definiciones incompletas.

ESTRUCTURA DE ENTREGA - TALLER 2: Folleto de Tipologia Documental
e Formato de entrega: Grupal (3 integrantes). Archivo PDF o Folleto en fisico.
e Contenido obligatorio del entregable:

1. Datos de identificacion: Nombre de los integrantes y del proyecto formativo de Condoto
en una esquina visible del folleto.

2. Secciones técnicas: Explicacion didactica de Cartas, Memorandos, Circulares y Actas. Cada
seccion debe mostrar: concepto, uso en la MiPymes, tipo de estilo aplicado (bloque,
blogue extremo o semibloque) y el diagrama de sus partes.

ESTRUCTURA DE ENTREGA - TALLER 3: Manual de Funciones del Asistente
e Formato de entrega: Grupal (3 integrantes). Documento formal en Word.
e Contenido obligatorio del entregable:

1. Introduccion: Justificacion del porqué una MiPymes necesita organizar sus procesos de
comunicacion.

2. Perfil del Cargo: Listado de las funciones que ejecuta un Asistente Administrativo.

3. Flujograma del procedimiento: Diagrama detallado paso a paso del proceso de
produccidon documental (recepcion del asunto, proyeccion, digitacion, comprobacién de
calidad, firma, despacho y archivo de copia).



SENMNA
ESTRUCTURA DE ENTREGA - TALLER 4: Cuadro Sinoptico de Redaccion
Formato de entrega: Grupal (4 integrantes). Archivo de imagen o entrega en fisico de cartelera.
Contenido obligatorio del entregable:

1. Esquema de llaves: Estructura jerdrquica clara que parta desde el concepto central
"Redaccion Comercial" y abra llaves hacia las caracteristicas esenciales (Claridad, Precision,
Brevedad, Modernidad). Cada caracteristica debe incluir ejemplos de palabras antiguas
(arcaismos) que se deben evitar y cdmo reemplazarlas.

ESTRUCTURA DE ENTREGA - TALLER 5: Laboratorio de Produccion (Evidencia Reina)

Formato de entrega: Individual. Una carpeta ZIP que contenga 4 archivos independientes en
formato editable (.docx).

Contenido obligatorio del entregable:

1. Archivo 1 (Carta): Dirigida a una entidad externa, aplicando el estilo Bloque, con cédigo,
ciudad, datos del destinatario, asunto, texto de 3 parrafos, despedida, firma del remitente
y lineas de anexos/copias.

2. Archivo 2 (Memorando): Estructura interna simplificada (De, Para, Asunto, Fecha,) y el
cuerpo del mensaje de citacién.

3. Archivo 3 (Circular): Encabezado general e informacidn de interés comun con lenguaje
claro y moderno.

4. Archivo 4 (Acta): Documento extenso que incluya: nombre del comité, nimero de acta,
fecha, hora, asistentes, orden del dia, desarrollo de los puntos, compromisos con
responsables y espacio para firmas de presidente y secretario.

ESTRUCTURA DE ENTREGA - TALLER 6: Informe de Auditoria Documental

Formato de entrega: Grupal (4 integrantes). Informe Administrativo formal bajo GTC 185.
Contenido obligatorio del entregable:

1. Cuadro Comparativo de Hallazgos: Tabla que contraste los documentos con
inconsistencias frente a la norma.

2. Analisis de Impacto Juridico y Administrativo: Texto argumentativo donde los aprendices
sustenten el riesgo de cometer errores gramaticales o de transcripcién en contratos, actas
o cartas comerciales oficiales en la region del Chocé.
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ESTRUCTURA DE ENTREGA - TALLER 7: Video Didactico de Digitacion y SST
e Formato de entrega: Grupal (3 integrantes). Enlace de video cargado en el ambiente.

e Contenido obligatorio del entregable:

1. Documento escrito: Un documento de una pagina que contenga los nombres de los
integrantes y el enlace web directo del video.

2. Contenido del video: Los aprendices deben aparecer en pantalla demostrando: la posicidon
correcta de la espalda y los brazos frente al computador, la colocacion de las manos sobre
el teclado guia y una rutina completa de pausas activas (estiramiento de muiecas, cuello
y tronco) explicando sus beneficios para prevenir riesgos laborales.
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TALLER 1: Matriz de Clasificacion Normativa y Tiempos de Respuesta

Formato de entrega: Individual. Documento en Word o formato digital PDF.

Contenido obligatorio del entregable: Construya una matriz conceptual detallada que
contenga la tipologia de las PQRSFD bajo la Ley 1755 de 2015. La matriz debe estructurarse
con las siguientes columnas obligatorias para cada caso:

1.

Tipo de Requerimiento Peticién de interés general, particular, Peticiéon de
informacién, Consulta, Queja, Reclamo, Sugerencia.

Definicidn Técnica.
Término Legal de Respuesta Expresado en dias habiles.

Consecuencia juridica para la organizacién o el funcionario en caso de omitir o
responder fuera del término legal vencimiento de términos y silencio
administrativo.

TALLER 2: Laboratorio de Proyeccion de Oficios de Respuesta a Reclamaciones

Formato de entrega: Individual. Archivos independientes en formato editable (.docx).

Contenido obligatorio del entregable: Usted actia como el Asistente Administrativo
encargado de la oficina de Servicio al Cliente de la MiPymes Distribuidora y Chaza de
Dulces Santa Ana. Debe redactar, aplicando estrictamente la norma técnica GTC 185, los
siguientes oficios de respuesta:

Caso A (Respuesta a Reclamo Comercial): Un cliente radicé una inconformidad
escrita porque el paquete de dulces que adquirié presentaba una fecha de
vencimiento caducada. Redacte la respuesta formal pidiendo disculpas
institucionales, informando el cambio inmediato del producto y detallando el
obsequio de un cupdn de compensacion.

Caso B (Respuesta a una Peticion de Informaciéon Piblica): Un ciudadano
interpone una peticidon solicitando conocer el informe del uso de los fondos
recaudados por la chaza de dulces del grado 11°. Proyecte el oficio formal
suministrando los datos cuantitativos y financieros consolidados de forma
transparente.

TALLER 3: Sistema Automatizado de Trazabilidad y Seguimiento en Excel
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o Formato de entrega: Parejas. Archivo de libro de calculo de Microsoft Excel (.xIsx).

e Contenido obligatorio del entregable: Disefie un tablero de control o base de datos
estructurada para monitorear el flujo de las PQRSFD recibidas por la organizacién. La hoja
de cdlculo debe contener las siguientes columnas con formato técnico y férmulas
automaticas:

ID Radicado (Consecutivo automatico, ej. PQRS-2026-001).
Fecha de Recepcidn e Identificacion del Usuario.
Tipo de PQRSFD (Menu desplegable de validacidon de datos).

Fecha Limite de Respuesta (Calculada automaticamente sumando los dias habiles
correspondientes mediante férmulas de Excel).

Estado del Tramite Validacion de datos: Recibido, En Andlisis, Respondido,
Cerrado).

Dias Restantes: Celda condicional con alertas de color Verde: Tiempo suficiente;
Amarillo: Préximo a vencer; Rojo: Vencido-

TALLER 4: Formulacion del Plan de Accidn y Mejora Continua ante No Conformidades

e Formato de entrega: Equipos de 3 aprendices. Documento ejecutivo con estructura de
Plan de Mejora.

e Contenido obligatorio del entregable:

Tras analizar el tablero de trazabilidad del Taller 3, su equipo detecta una No Conformidad Critica:
El 40% de las quejas de los usuarios en Condoto se deben a demoras en la atencion y cobros
incorrectos en el punto de venta.

Desarrollen un Plan de Accidon de Mejora estructurado bajo los siguientes puntos técnicos:

1.

2.

3.

Analisis de Causa Raiz: Utilicen la herramienta de los 5 Porqués o el diagrama de
espina de pescado (Ishikawa) para determinar el origen del fallo.

Acciones Correctivas Propuestas: Listado de minimo 3 actividades concretas para
eliminar el problema (ej. capacitacién en digitacion, automatizacién de saldos,
auditoria de caja).

Cronograma y Responsables: Matriz de ejecucién indicando quién hara cada
actividad y en qué tiempo.
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4. Indicador de Cumplimiento: Férmula matematica para evaluar si la accion de
mejora tuvo éxito ejemplo:

Quejas del mes actual
" Quejas del mes anterior x 100).
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Nombre del Aprendiz: Fecha:

Instrucciones: Seleccione la respuesta correcta o complete segtin corresponda.

1. Si un Asistente Administrativo necesita enviar una comunicacién oficial a un proveedor externo para
reclamar el retraso de un pedido, el tipo de texto y documento técnico correcto a utilizar segun la GTC 185
es:

e a) Un Memorando interno.
e b) Una Circular general.

e ) Una Carta comercial.

e d) Un Acta de comité.

2. En la estructura formal de una carta comercial con Estilo Bloque Extremo, écdmo se deben alinear las
lineas de fecha, asunto, saludo, cuerpo de texto y firma?

e a) Todo centrado en la pagina.

e b) Partiendo desde el margen izquierdo (sin sangria).

e ) Lafechaala derechay el texto justificado con sangria en el primer renglén.
e d) Depende del criterio del gerente de la MiPymes.

3. Identifique el error de redaccion del lenguaje en la siguiente frase de una comunicacion oficial y escribala
de forma correcta y moderna:

e Frase erronea: "Por medio de la presente nos permitimos informarle a usted que adjunto a este
escrito enviamos los anexos que nos solicité en dias pasados..."

e Correccion del aprendiz (Respuesta esperada): "Enviamos los anexos solicitados para su respectiva
revision..." (Evita arcaismos, redundancias y es breve).

4. ¢Qué datos técnicos obligatorios componen el encabezado simplificado de un Memorando corporativo?

e Respuesta esperada: Los campos fijos de: DENOMINACION (Memorando), CODIGO, PARA, DE,
ASUNTO y FECHA.

El Escenario de Evaluacion (Contexto Empresarial):

Usted trabaja como Asistente Administrativo de la comercializadora local "Chaza de Dulces San Ana". El
Gerente General le solicita tramitar de manera urgente un problema administrativo delicado.

Instrucciones para el desarrollo:

Abra un documento nuevo en Microsoft Word y ejecute las siguientes tareas de forma consecutiva:
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Paso A (Configuracion Inicial): Configure la pagina respetando los margenes estandar de la GTC
185 (Superior entre 3 y 4 cm, Inferior entre 2 y 3 cm, lzquierdo entre 3 y 4 cm, Derecho entre 2y 3
cm). Defina la fuente de ediciéon a Arial, tamano 11, interlineado 1.15.

Paso B (Proyeccion y Redaccidn): Redacte una Carta Comercial con cddigo consecutivo (ej. CDS-
045) dirigida al alcalde Municipal del municipio de Condoto. El asunto debe ser: Solicitud de
espacio publico para proyecto de emprendimiento escolar. El cuerpo del texto debe explicar de
manera clara, precisa y respetuosa la necesidad de autorizar un punto de venta movil para que los
estudiantes de 11° grado recauden fondos de graduacidn. El texto debe contar con:

o Un parrafo de inicio/saludo.
o Un parrafo de desarrollo que justifique el impacto social del proyecto.
o Un parrafo de cierre o llamado a la accién.

o Linea de despedida formal y bloque de firma del Gerente (proyectando el espacio de la
rabrica).

Paso C (Comprobacion y Control de Calidad): Active la herramienta de "Ortografia y Gramatica".
Revise minuciosamente que no existan inconsistencias de concordancia (género/ndmero), ni saltos
de pdgina incorrectos. Verifique que las zonas del documento estén limpias.

Paso D (Cierre del Tramite Documental): Guarde el archivo con el nombre
EVALUACION_FINAL_APELLIDO_NOMBRE.docx y realice una exportacién a formato PDF. Suba
ambos archivos a la carpeta del portafolio digital segun las directrices del instructor.
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Nombre del Aprendiz: Fecha:

Competencia: Tramitar PQRS segun proceso de negocio y normativa técnica.
Instrucciones: Responda de forma clara, técnica y precisa los planteamientos del caso.

1. Un usuario radica una "Consulta"” técnica ante las oficinas de una entidad publica de
Condoto el dia de hoy. De acuerdo con los términos estipulados por la Ley 1755 de 2015,
el plazo maximo que tiene el asistente para proyectar, firmar y notificar la respuesta es de:

e a) 10 dias habiles.
e b) 15 dias habiles.
e ) 30 dias habiles.
o d) 5 dias calendario.

2. ;Cual es la diferencia fundamental en la gestion administrativa entre una "Accién
Correctiva" y una "Accion Preventiva" cuando se evaliia un sistema de PQRSFD?

e Respuesta esperada del aprendiz: La accidn correctiva se implementa para eliminar la
causa raiz de una no conformidad o error que ya ocurrio y evitar que se repita. La accion
preventiva se disefia e implementa para anticiparse e identificar un riesgo potencial,
evitando que la no conformidad llegue a suceder.

3. Si al realizar el seguimiento de una Queja interpuesta por un cliente, el sistema de
trazabilidad en Excel indica que el requerimiento se encuentra en estado "Vencido" sin
respuesta enviada, ¢ cual es el procedimiento inmediato que dicta la normativa técnica y
de control interno?

e a) Archivar el expediente para que no afecte los indicadores de calidad de la MiPyme.

e b) Escalar de forma inmediata el caso con copia al jefe de control interno o gerencia,
proyectar una respuesta prioritaria con justificacion extemporanea y aplicar planes de
contingencia para mitigar sanciones legales.

e ) Esperar a que el usuario vuelva a preguntar para proceder con el tramite.

o d) Cambiar de forma manual la fecha de radicacion en el sistema para corregir el indicador.
4. El principio de "Oportunidad” en la gestion de PQRSFD significa que:

e a) Las respuestas deben ser extensas y llenas de tecnicismos juridicos.

e b) El requerimiento debe resolverse dentro de los plazos legales, con respuestas claras,
de fondo y notificadas eficazmente al usuario.

e ) Laorganizacién solo atiende las solicitudes cuando hay tiempo disponible en la oficina.
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e d) Es una oportunidad exclusiva para venderle mas productos o servicios al cliente
inconforme.



Realizando talleres de tramite de PQRSFD




Trabajando la gestion documental Carta, memorando, circulares, informes.







