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gnosticar las |GA1-250801015 - DESARROLLAR EVENTOS DEPORTIVOS DE ACUERDO | 1. DEFINIR LAS Y DELEVENTO 5 PTO, TIPOS, CL (PRE EVENTO, EVENTO- POST-EVENTO) 1. IDENTIFICAR LA ESTRUCTURA DEL PROTOCOLO PARA EL DESARROLLO DE UN EVENTO DEPORTIVO Y RECREATIVO DE ACUERDO CON LAS
i CON LOS Y DELA v DEL USUARIO, | DEPORTE: DEFINICION, CLASIFICACION L0s Y POLITICAS
Slmesmereks || e REQUERIMIENTOS DEL EVENTO Y P 1 DEFINICION, CL
al deporte, la 1,3 APROVECHAMIENTO DEL TIEMPO LIBRE Y OCIO: DEFINICION, CLASIFICACION 2. RECOPILAR LA RELACIONADA CON EL EVENTO.
I 1,4 ESTRUCTURA GENERAL DE UN EVENTO: CONCEPTO. CARACTERISTICAS, IDENTIFICACION,
it Y . Y ESPECIFICOS. 3. IDENTIFICAR LA VIGENTE EN LA DEUN v
15 Y :: CONCEPTOS, AP| Y CLASIFICACION.
BN 2,1 PARA LA DE CONCEPTO, usos
normatividad Y APLICACIONES.
vigente para una 3,1 EVENTOS DEPORTIVOS Y RECREATIVOS: CONCEPTO, TIPOS, CLASIFICACION, ESTRUCTURA,
poblacién IMPLEMENTACION, CARACTERISTICAS,
objetivo.(5meses) 3,2 REGL Y : CONCEPTO, VIGENTE, \CION Y
APLICACION.
YPi EVENTO! Y
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GA1_260201021_ATENDER USUARIOS DE ACUERDO A POLITICAS DE
servicio. 240 horas

1. IDENTIFICAR PROC NECESIDADES Y
DEL CLIENTE ACORDE CON LOS PROTOCOLOS DEL SERVICIO Y POLITICAS
'ORGANIZACIONALES DEL EVENTO DEPORTIVO Y RECREATIVO.

1.1 MANUALES DE PROCEDIMIENTOS: CONCEPTO, CARACTERISTICAS, ESTRUCTURA, FLUJOS DE PROCESOS,
Usos.

1.2 SERVICIO AL CLIENTE: CICLO DEL SERVICIO, MOMENTOS DE VERDAD, ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS,
2.1 PROTOCOLOS DE SERVICIO: CONCEPTO, CARACTERISTICAS, NORMATIVIDAD, ESTRUCTURA, USOS

2.2 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO: CONCEPTO, NORMATIVIDAD, USOS

2.3 ESTANDARES DE SERVICIO: TIEMPOS, CUMPLIMIENTO, SATISFACCION, QUEJAS, RECLAMOS Y MODELO DE MEJORA CONTINUA,
FORTALEZAS, INDICADORES DE RESPUESTA EN EL SERVICIO, REGISTROS DE INFORMACION.

3.1 CLIENTE: TIPOLOGIAS, NECESIDADES Y DESEOS DEL CLIENTE, MOTIVACIONES, EXPERIENCIAS, HABITOS,

| TENDENCIAS, MODAS, COSTUMBRES, CULTURA.

4.1 MISION Y VISION CORPORATIVA: CONCEPTO, CARACTERISTICAS, PRINCIPIOS, USOS Y APLICACION.

POLITICAS DE SERVICIO: CONCEPTO, CARACTERISTICAS, USOS

5.1 FORMATOS DE REGISTROS DE ACTIVIDADES DEL SERVICIO DE GUIANZA: DEFINICION, CLASES, CARACTERISTICAS, LIBRETAS DE
CALIFICACIONES.

5.2 CARACTERISTICAS, LIBRETAS DE CALIFICACIONES.

6.1 FORMATOS DE REGISTROS DE ACTIVIDADES DEL SERVICIO DE GUIANZA: DEFINICION, CLASES,

1, INTERPRETAR MANUALES DE PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DEL CLIENTE.
2, APLICAR PROTOCOLOS Y PROCEDIMIENTOS EN LA ATENCION AL CLIENTE SEGUN POLITICA DE LA
(ORGANIZACION.

3, IDENTIFICAR LOS PERFILES DE LOS CLIENTES A PARTIR DE LAS CONDICIONES PARTICULARES DEL SERVICIO.

4, APLICAR LOS PRINCIPIOS Y VALORES DEL EVENTO DEPORTIVO Y RECREATIVO
5, ELABORAR FORMATOS DE REGISTRO DE EVIDENCIAS.
6. DILIGENCIAR FORMATOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA EMPRESA.
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(GA2_260201021_ATENDER USUARIOS DE ACUERDO A POLITICAS DE
SERVICIO.

2. EMPLEAR TECNICAS DE ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO CON LA
PRESTACION DEL SERVICIO Y PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION.

3.. APLICAR TECNICAS DE COMUNICACION, PRINCIPIOS DE
COMPORTAMIENTO Y SU RELACION CON

LOS INDICADORES DE GESTIGN EN EL MANEJO DE SITUACIONES DE
SERVICIO SEGUN LOS PARAMETROS

ESTABLECIDOS POR LA ORGANIZACION.

1.1 MISION Y VISION CORPORATIVA: CONCEPTO, CARACTERISTICAS, PRINCIPIOS, USOS Y APLICACIGN.

TECNICAS DE COMUNICACION: LENGUAJE VERBAL Y NO VERBAL, COMPONENTES DE LA COMUNICACION,
PROTOCOLO SOCIAL.

2,1 TECNICAS MODELOS SICOLGGICOS DE COMPORTAMIENTO HUMANO: CONCEPTO, CARACTERISTICAS, TECNICAS, USOS
2.2 PRINCIPIOS DE COMPORTAMIENTO HUMANO: DEFINICIGN, CARACTERISTICAS, ESTRUCTURA.

2.3 FACTORES CULTURALES: DEFINICION, CARACTERISTICAS, CLASIFICACION

3.1 TECNICAS Y MEDIOS DE COMUNICACION: DEFINICION, CARACTERISTICAS, CLASIFICACION, APLICACION

4.1 RELACIONES INTERPERSONALES: DEFINICION, CLASIFICACION.

4.2 TIPOS DE RELACIONES FORMALES E INFORMALES: DEFINICION, CLASIFICACION, USOS.

5.1 NORMAS DE CORTES{A: CONCEPTO, CARACTERISTICAS, APLICACION

6.1 SERVICIO AL CLIENTE: CICLO DEL SERVICIO, MOMENTOS DE VERDAD, ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS,
PRESENTACION PERSONAL, TECNICAS.

7.1 TECNICAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS: DEFINICION, NORMATIVIDAD, USOS Y APLICACION PROVEEDORES

DE SERVICIO: CONCEPTO, CLASIFICACION, CARACTERISTICAS

8.1 COMUNICACION ASERTIVA: TECNICAS, PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA, MANEJO DE LA COMUNICACION.
8.2 ECNICAS PARA SABER ESCUCHAR: DEFINICION, CARACTERISTICAS, CLASIFICACION, USOS

PERFILES DE INTERLOCUTORES. DEFINICION, CARACTERISTICAS

1. DESARROLLAR LAS ACTITUDES DE SERVICIO DE ACUERDO CON LA MISIGN Y VISION DE LA ENTIDAD ORGANIZADORA DEL EVENTO DEPORTIVO Y.
RECREATIVO.

2. CONSTRUIR ESTUDIOS DE CASO EMPLEANDO TECNICAS BASICAS DE ATENCIGN.

3. ATENDER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE APLICANDO TECNICAS DE COMUNICACION.

4. REALIZAR LAS RELACIONES DE SERVICIO CON LOS PARTICIPANTES DEL EVENTO.

5. DESARROLLAR LA INTERRELACIGN CON LOS CLIENTES TENIENDO EN CUENTA LAS NORMAS DE CORTES(A

EXISTENTES.

6. ATENDER LAS SITUACIONES DE SERVICIO A LOS PARTICIPANTES DEL EVENTO DENTRO DE LOS PLAZOS Y TIEMPOS ESTABLECIDOS.

- CONTACTAR A LOS PARTICIPANTES DEL EVENTO CON LOS COMITES ORGANIZADOS.

- SOLICITAR LA INFORMACIGN A LOS PARTICIPANTES DEL EVENTO DEPORTIVO SEGUN REQUERIMIENTOS DEL

SERVICIO

- ENTREGAR INFORMACION A LOS PARTICIPANTES DEL EVENTO.

- SOLUCIONAR LAS INQUIETUDES Y SOLICITUDES DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON LOS REQUERIMIENTOS DEL EVENTO.

- REGISTRAR LA INFORMACION SUMINISTRADA POR PARTICIPANTES DE ACUERDO CON ORIENTACIONES Y PROPORCIONAR EL MATERIAL INFORMATIVO A
LOS CLIENTES DE ACUERDO CON LOS LINEAMIENTOS DE LA ORGANIZACION.

7. CONCRETAR LAS SITUACIONES DE CONFLICTO APLICANDO TECNICAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS.

8.RECIBIR SUGERENCIAS Y RECLAMOS DE LOS CLIENTES RELACIONADOS CON EL SERVICIO PRESTADO, DE ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DE LA
ORGANIZACION.

(GA3_260201021_ATENDER USUARIOS DE ACUERDO A POLITICAS DE
SERVICIO.

4. REALIZAR SEGUIMIENTO Y CONTROL AL DESARROLLO DEL EVENTO

PARA APLICAR LOS

CORRECTIVOS NECESARIOS DE ACUERDO CON LAS NOVEDADES
PRESENTADAS.

5. ELABORAR INFORME OPERATIVO DEL SERVICIO PRESTADO DE
ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DE EVALUACION.

1.1 ESTANDARES DE SERVICIO: TIEMPOS, CUMPLIMIENTO, SATISFACCION, QUEJAS, RECLAMOS Y MODELO DE MEJORA CONTINUA,
FORTALEZAS, INDICADORES DE RESPUESTA EN EL SERVICIO, REGISTROS DE INFORMACION.

1.2 SERVICIO AL CLIENTE: CICLO DEL SERVICIO, MOMENTOS DE VERDAD, ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS,

2.1 FORMATOS DE REGISTROS DE ACTIVIDADES DEL SERVICIO DE GUIANZA: DEFINICION, CLASES, CARACTERISTICAS, LIBRETAS DE
CALIFICACIONES.

1. ELABORAR LISTAS DE CHEQUEO PARA EL SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y

SUGERENCIAS.
2. REGISTRAR LA INFORMACION SUMINISTRADA POR PARTICIPANTES DE ACUERDO CON ORIENTACIONES Y PROPORCIONAR EL MATERIAL INFORMATIVO

ALOS CLIENTES DE ACUERDO CON LOS LINEAMIENTOS DE LA ORGANIZACION.
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Proceso Gestién de Formacion Profesional Integral

Formato Planeacion Pedagégica

Nombres y Apellidos
JORGE ARTURO CARRENO FERNANDEZ

Nombres y Apellidos
OLGA LUCIA AMAYA MESA

Nombres y Apellidos

Nombres y Apellidos

CRITERIOS DE EVALUACION

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE A DESARROLLAR

DURACION ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE (HORAS)
DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA DE APRENDIZAJE

HORAS TRABAJO DIRECTO  HORAS TRABAIO INDEPENDIENTE

ESTRATEGIAS DIDACTICAS ACTIVAS
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INTERPRETA LOS MANUALES Y PROTOCOLOS DE SERVICIO DE ACUERDO CON LA POLITICA ORGANIZACIONAL DEL EVENTO DEPORTIVO Y RECREATIVO.

IDENTIFICA LOS ELEMENTOS BASICOS PARA RECOLECTAR INFORMACION, TENIENDO EN CUENTA LOS LINEAMIENTOS PARA EVALUACION DE PROCESOS.

ELABORA FORMATOS PARA EL SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS, SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE SERVICIO AL CLIENTE.

ELABORA FORMATOS DE REGISTRO DE EVIDENCIAS SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE SERVICIO AL CLIENTE.

ELABORA INFORMES DESCRIPTIVOS Y CUANTITATIVOS DE LA ATENCION AL CLIENTE, SEGUN LINEAMIENTOS O PROTOCOLO ESTABLECIDO.
DILIGENCIA FORMATOS SEGUN PROTOCOLO ESTABLECIDO.

/APLICA LA CULTURA DEL SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LA FINALIDAD DEL EVENTO DEPORTIVO Y RECREATIVO.
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CONSTRUYE ESTUDIOS DE CASO EMPLEANDO TECNICAS BASICAS PARA LA ATENCION DE USUARIOS.
INTERACTUA EN LOS DIFERENTES CONTEXTOS Y CON LOS DIFERENTES ACTORES RELACIONADOS CON LA POLITICA DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA ORGANIZACION CONFORME A LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES.

APLICA TECNICAS DE COMUNICACION Y PRINCIPIOS DE COMPORTAMIENTO Y SU RELACION CON LOS INDICADORES DE GESTION EN EL MANEJO DE SITUACIONES DE SERVICIO DE ACUERDO CON LA PLANEACION DEL EVENTO
DEPORTIVO Y RECREATIVO.

DILIGENCIA FORMATOS SEGUN PROTOCOLO ESTABLECIDO.

ELABORA FORMATOS PARA EL SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS, SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE SERVICIO AL CLIENTE.
ELABORA FORMATOS DE REGISTRO DE EVIDENCIAS SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE SERVICIO AL CLIENTE.

ELABORA INFORMES DESCRIPTIVOS Y CUANTITATIVOS DE LA ATENCION AL CLIENTE, SEGUN LINEAMIENTOS O PROTOCOLO ESTABLECIDO.

ELABORA FORMATOS DE REGISTRO DE EVIDENCIAS SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE SERVICIO AL CLIENTE.
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Version: 04

Codigo:
GFPI-F-134

Regional y Centro de formacién
BOYACA-CIMM

Regional y Centro de formacién
BOYACA- CIMM

Regional y Centro de formacién

Regional y Centro de formacién

AMBIENTES DE
APRENDIZAJE TIPIFICADOS

OBSERVACIONES

MATERIALES DE
AMBIENTE INSTRUCTORES RESPONSABLES
FORMACION
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