HALLAZGOS REVISION . DI PROGRAMA TITULADA “PROCESOS DE ATENCION AL
CLIENTE”_135333_1_VIRTUAL_1
3. Repositorio
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Observaciones generales

1. Disefio CUTHCU'aY‘ ~| Comentado [MM1]: En el momento no se pueden
realizar los ajustes en el disefio curricular en Sofia Plus,
dado que se requiere validaciéon metodolégica y técnica
de programa en la plataforma, ya se escalo con la lider
Johanna.

1.1. Observaciones

[Comentado [AG2R1]: Ajuste pendiente en Sofia ]
[ Comentado [MM3R1]: Ajuste realizado en Sofia ]
{Comentado [AG4R1]: Ajuste Ok ]

Conocimientos de proceso
RA1.

ICONSULTAR INFORMACION DEL CLIENTEJIDENTIFICAR EL TIPO DE CLIENTE

APLICAR POLITICA DE INCLUSIONJIDENTI FICAR LOS PROTOCOLOS DE SERVICIO
INCLUYENTE.




Criterios de evaluacion

RA1.

CLASIFICA CLIENTES DE ACUERDO CON POLITICA DE INGLUSION Y
PROTOCOLO DE SERVICIO AL CLIENTE ORGANIZACIONAL' EMPLEA
PROTOCOLOS DE ATENCION INCLUSIVA DE ACUERDO CON LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE.

RAZ.

ACTUALIZA INFORMACION DE CLIENTES SEGUN PROCEDIMIENTO TECNICO
Y NORMATIVA DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION| ORIENTA AL CLIENTE
SOBRE BIENES Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA PORTAFOLIOI EMPLEA
TECNICAS DE COMUNICACION ASERTIVA TENIENDO EN CUENTA LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE.

RA3.

REPORTA INFORMACION EN LA BASE DE DATOS SEGUN NORMATIVA Y
PROCEDIMIENTOJINFORMA UNA POSIBLE RESPUESTA RESOLUTIVA DE
ACUERDO CON PROCEDIMIENTOS TECNICOSICIERRA EL PROCEDIMIENTO

[Comentado [KF5]: Validado OK ]
SUSTANTIVOS
J— Comentado [AG6R5]: Se realizo el ajuste con base en
PLURALES el borrador del disefio curricular; sin embargo, en Sofia
el hallazgo persiste.

SUSTANTIVOS CO NTABLES Y NO CONTABLES. / { Comentado [MM7R5]: Ajuste realizado en Sofia
THERE IS, THERE ARE PREPOSICIONES DE LUGAR. [Comentado [AG8R5]: Ajuste Ok

L




( comentado [KF]: Validado OK ]

Comentado [AG10R9]: Se realiz6 el ajuste con base
en el borrador del disefio curricular; sin embargo, en
Sofia el hallazgo persiste.

/ [Comentado [MM11R9]: Ajuste realizado en Sofia
/ [ Comentado [AG12R9]: Ajuste Ok

_J_J

//

/
V/;

Hallazgo: en la competencial210201501  comentado [KF13]: Validado OK ]
_ Comentado [AG14R13]: Se realiz6 el ajuste con base

- | en el borrador del disefio curricular; sin embargo, en

\_| Soffa el hallazgo persiste.
[Comentado [MM15R13]: Ajuste realizado en Sofia
[ Comentado [AG16R13]: Ajuste Ok

A

Hallazgo: enla competencial210601020]Seldebe inificar el Saber de Concepto VPrINGiPI0 | comentado [KF17]: Validado Ok )
resaltado tanto en planeacion pedagégica como en el disefio curricular. " | Comentado [AG18R17]: Se realizo el ajuste con base

- | en el borrador del disefio curricular; sin embargo, en

\_| Sofia el hallazgo persiste.
Conocimientos del saber \ N N N
RA1 [Comentado [MM19R17]: Ajuste realizado en sofia ]
INFORMAGION: GONCEPTO, TIPOS, TECNICAS, METODOS, DATOS. 2 InformaciGin: concepto, ipos, écnicas, métodos, datos. ( Comentado [AG20R17]: Ajuste Ok )
+Cliente: concepto, clasificacian, tipologia y manejo. i
_ sInclusién: concepto, alcance, discapacidad, normativa,
INCLUSION: CONCEPTO, ALCANCE, DISCAPACIDAD. | solos T i PTOTSEaTE.
) 5ién. |*Momentos de verdad: concepto, tipos, manejo
NORMATIVAlSERVICIO: CONCEPTO, TIPOS, PRESTACION, PROTOCOLOS. | «Seguridad y salud en el trabajo: concepto, riesgos, factores,
MOMENTOS DE VERDAD: CONCEPTO, TIPOS, MANEJO. manejo y control.
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO: CONCEPTO, RIESGOS, FACTORES, MANEJO
Y CONTROL
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ESTABLECER PAUSAS DE ACUERDO CON CARGAS DE TRABAJO Y TIEMPOS DE e L s S
documento de disefio curricular; no obstante, se esta a
_. la espera de la validacién metodolégica en SOFIA Plus

para proceder con la incorporacién de los ajustes

DISCRIMINAR EJERCICIOS ESPECIFICOS PARA LA PREVENCION DE RIESGOS pertinentes en el sistema.
Comentado [AG22R21]: Se realiz6 el ajuste con base

ERGONOMICOS.
. . I b dor del disefi icular; si b b
DISCRIMINAR EJERCICIOS ESPECIFICOS PARA LA PREVENCION DE RIESGOS Soffa ol hallazgo persiste. o charde. €n

ERGONOMICOS.

[ Comentado [MM23R21]: Ajuste realizado en Sofia
: [ Comentado [AG24R21]: Ajuste Ok

_J




Comentado [RR25]: Se realizaron los ajustes en el
documento de disefio curricular; no obstante, se esta a
la espera de la validacién metodolégica en SOFIA Plus
para proceder con la incorporacién de los ajustes
pertinentes en el sistema.

I|S '||

GENERA REPD-RTES| DE|SEGUN LAS ACTIVIDADES DIGITALES DE LA [ comentado [AG26R25]: Se realiz6 el ajuste con base
ORGANIZACION en el borrador del disefio curricular; sin embargo, en

= ‘ Sofia el hallazgo persiste.
IQ':)SFBS_ { Comentado [MM27R25]: Ajuste realizado en Sofia

A

/ [Comentado [AG28R25]: Ajuste Ok

Comentado [RR29]: Se realizaron los ajustes en el

| documento de disefio curricular; no obstante, se esta a
la espera de la validacién metodolégica en SOFIA Plus
para proceder con la incorporacion de los ajustes
pertinentes en el sistema.

ACTIVIDADES. PARA EL TIEMPO LIBRE.

Comentado [AG30R29]: Se realiz6 el ajuste con base
en el borrador del disefio curricular; sin embargo, en
Sofia el hallazgo persiste.

[ Comentado [AG31R29]: Ajuste Ok J

b
|

1.1.9. Recurso: Disefio curricular
Hallazgo:
Ruta:

2. Proyecto formativo

2.1. Observaciones




( comentado [KF32]: Validado OK

Comentado [AG33R32]: Se realiz6 el ajuste con base
en el borrador del disefio curricular; sin embargo, en
Sofia el hallazgo persiste.

[Comentado [MM34R32]: Ajuste realizado en Sofia

/

/

{Comentado [AG35R32]: Ajuste Ok

)
J
)

Proponer soluciones a las necesidades del contexto segin

2402010 resultados de la investigacion.
E_IDS Promover mi dignidad y la del otro a partir de los principios yvalores
[cioy 240201526-01 o B .
&ticos como aporte en la instauracion de una cultura de paz.
Establecer relaciones de crecimiento personal y comunitario a partir
240201526-02

del bien comin como aporte para el desarrollo social.

Promover el uso racional de los recursos naturales a partir de

[Comentado [KF36]: Validado OK

[ comentado [AG37R36: Ajuste Ok

( comentado [KF38]: Validado OK

Comentado [AG39R38]: Se realiz6 el ajuste con base
en el borrador del disefio curricular; sin embargo, en
Sofia el hallazgo persiste.

! {Comentado [MM40R38]: Ajuste realizado en Sofia

[Comentado [KF41]: Validado OK

[Comentado [AG42R41]: Ajuste Ok




AP6)Aplicar las competencias
112 | |adquiridas durante la formacidn en
el sector productivo.

2.1.5. Recurso: Proyecto formativo
Hallazgo:
Ruta:

864

Dispositivos con
conexidn a Internet.

3. Planeacién pedagdgica

3.1. Observaciones

[Comentado [KF43]: Validado OK

C tado [AG44R43]: Se realiz6 el ajuste con base

Conocimientos del saber

INCLUSION: CONCEPTO, ALCANCE, DISCAFACIDAD. |

MOMENTOS DE VERDAD: CONCEPTO, TIPOS, MANEJO.

Y CONTROL

|‘;

NORMATIVAlSERVICIO: CONCEPTO, TIPOS, PRESTACION, PROTOCOLOS.

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO: CONCEPTO, RIESGOS, FACTORES, MANEJO

13

zolos
sion.

*Informacién: concepto, tipos, técnicas, métodos, datos.
*Cliente: concepto, clasificacion, tipologia y manejo.

= Yo, Tpos, P

*IMomentos de verdad: concepto, tipos, manejo.

*Seguridad y salud en el trabajo: concepto, riesgos, factores,

manejo y control.

‘ || B

en el borrador del disefio curricular; sin embargo, en
Sofia el hallazgo persiste.

[Comentado [AG45R43]: Ajuste Ok en Sofia

[Comentado [KF46]: Validado OK

[Comentado [AG47R46]: Ajuste Ok

Eliminé: |

240201528-03. Verificar los
resultados de los procedimientos
matemdticos conforme con los -DGréﬁcos estadisti
requerimientos de los diferentes
contextos.




escrital TATgUMENtacion”,

Ead
[
=
=

Evidencia de desempeiio:
GA1-240201524-AA1-EVO1.
Video. {Cdmo nos
comunicamos a través del
discurso?

Comunicandonos

Evidencia de desempeiio:
GA1-240201524-AA2-EVO01.
Video. La comunicacion como
expresion humana.

NALISIS ~

Argumentacidn

K

‘GA1-240201524-AA3-EV01.
Infografia. Comunicacion de la
interpretacidn del entorno.

Relacionando

Evidencia de producto:
GA1-240201524-AA4-EVO1.
Informe. Creacidn de
contenidos comunicativos.

Escribiendo

+ = ANALISIS ~

( comentado [KF48]: Validado OK

[Comentado [AG49R48]: Ajuste Ok




Hallazgoile! saber de proceso resaltado difiere de lo que se encuentra en el disefio curricular,
se debe unificar)|

* Formular el problema

. = Dest
de investigacian. dei
» Plantear |a pregunta de
. N acuen
investigacion.
- obser
» Determinarjdefos
- * Plan
s objetivos de i
- R la inve
pinvestieadion, |
- — regu
» Definir las técnicas de p <
invest

recoleccion de
informacion.

RA2.
FORMULAR EL PROBLEMA DE INVESTIGACION.
PLANTEAR LA PREGUNTA DE INVESTIGACION.
| DETERMINAR LOS OBJETIVOS DE INVESTIGACION. |
DEFINIR LAS TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

RA3.
REALIZAR BUSQUEDAS DE INFORMACION.

ELABORAR EL MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION.
APLICAR TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

( comentado [LA50]: Realizado

[Comentado [AG51R50]: Ajuste Ok

240202501. Interactuar
en lenguainglesa de
forma oral y escrita
dentro de contextos
sociales y laborales
segun los criterios
establecidos por el
marco comin europeo
de referencia para las
lenguas.

240202501-03. Llevar a cabo
acciones de mejora
relacionadas con el intercambio
de informacién basica en
inglés, sobre si mismo, otras
personas, su contexto
inmediato asi como de
expem;]asadas.

u,

* v 8 % % % 8 8 % % e

RA3. LLEVAR A CABO ACCIONES DE MEJORA RELACIONADAS CON EL
INTERCAMBIO DE INFORMA N BASICA EN INGLES, SOBRE SI MISMO, OTRAS
PERSONAS, SU CONTEXTC{INMEDIATO JA

RAT
DE Si MISMO, DE LAS PERSONAS Y DE SU CONTEXTO INMEDIATO EN REALIDADES
PRESENTES E HISTORIAS DE VIDA 24

Conocimientos de proceso

| COMO DE EXPERIENCIAS PASADAS.

[Comentado [RR52]: Ajuste realizado.

[Comentado [AG53R52]: Ajuste Ok




cion

lgo).

bd de las cosas.

* Expresar posesidn y propiedad de las cosas.
* Intercambiar informacién relacionada con la
rutina y las actividades del fin de semana,
expresando la frecuencia de las mismas.
* Hablar de lo que esta ocurriendo en el
momento.
* Expresar lo que ocurrid o no en un punto
especifico del pasado.
» Contar acontecimientos en el pasado indicando
fechas.
® Realizar un proceso de autoevaluacion, que
permita revisar su saber, hacer y ser dentro del
programa de formacion.
® Evaluar de manera reflexiva y critica las

idencias de ap izaje pi das alo largo
de la formacion.

Liir]

Tonocimientos de proceso

RA3
EXPRESA EL QUEHACER DIARIO PERSONAL Y LABORAL UTILIZANDO VOCABULARIO ¥ GRAMATICA ACORDE CO|
NIVEL PRINCIPIANTE.

COMPRENDE RECOMENDACIONES SOBRE CONDUCTAS SEGURAS EN EL LUGAR DE TRABAJO, UTILIZANDO
VOCABULARIO Y GRAMATICA BASICA ACORDE CON NIVEL PRINCIPIANTE.

EXPRESA GUSTOS, PREFERENGIAS Y ACTIVIDADES EN EL TIEMPO LIBRE UTILIZANDO VOCABULARIO Y
GRAMATICA BASICA ACORDE CON NIVEL PRINCIPIANTE.

COMPRENDE NARRACIONES CORTAS ORALES Y ESCRITAS AGERGA DE SITUACIONES QUE OCURREN EN EL
MOMENTO DE LA EXPRESION, UTILIZANDO VOCABULARIO Y GRAMATICA BASIGA ACORDE CON NIVEL
PRINCIPIANTE.

EMPLEA LA ESTRUCTURA BASICA DEL INGLES (SUJETO + VERBO + COMPLEMENTO) EN LA ELABORACION DE
TEXTOS CORTOS ORALES Y ESCRITOS QUE CONTIENEN DESCRIPCION U OPINION ACERCA DE UN SITIO
TURISTICO DE INTERES DE SU REGION UTILIZANDO VOCABULARIO ¥ GRAMATICA BASICA ACORDE CON NIVEL
PRINCIPIANTE.

COMPRENDE CONVERSACIONES GORTAS ACERCA DE EXPERIENGIAS PASADAS UTILIZANDO VOCABULARIO Y
GRAMATICA BASICA ACORDE CON NIVEL PRINCIPIANTE.

EMPLEA LA ESTRUGTURA BASICA DEL INGLES (SUJETO + VERBO + COMPLEMENTO) EN LA ELABORACION DE
TEXTOS CORTOS ORALES Y ESCRITOS EN PASADO SIMPLE QUE CONTIENEN INFORMACION PERSONAL DE SU

HISTORIA DE VIDAY DE OTROS.

RA4Y RAS,

PARTICIPA EN JUEGOS DE ROL GUIADOS O SITUACIONES SIMULADAS RELACIONADAS CON EL INTERCAMEIO DE
INFORMACION PERSONAL, EXPRESIONES DE SALUDO Y DEMAS UTILIZANDO VOCABULARIC Y GRAMATICA
BASICA JUNTO CON EL USO DE FORMULAS DE CORTESIA EN UN AMBIENTE LABORAL

CONTESTA UNA LLAMADA O E-MAIL USANDO FORMULAS DE CORTESIA EN EL CONTEXTO LABORAL

SOFIA Plus Version 9.0.80 Powered by SENA —+- & SENA 2018 -+ Bogota - Colombia- +-a132;
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230101507-01. Desarrollar
habilidades psicomotrices en el
contexto productivo y social.

* Fundamentos de anatomia y fisiologia.
* Fundamentos de miologia y analisis del movimiento.
» Definicion, caracteristicas, componentes y ventajas de

la actividad fisica. o]
¢ Definicion, clases, condicidn, tiempos de aplicacién, fis
beneficios del ejercicio fisica. Ly:
* Caracteristicas de la frecuencr hu
» Definicion, clases y caracteristicas de los test [}:

fisico-atléticos.
* Aplicacidn de series, repeticiones y cargas de trabajo
en el ejercicio fisico.

230101507-02, Practicar

» Aplicabilidad de la ergonomia y la actividad fisica. * A
B pa

el il mm i mmmamm i ml o mmm——

curricular.

Comentado [RR54]: Ajuste realizado: se unifican los
| elementos correspondientes con el borrador del disefio

préxima actualizacion.

Comentado [LA55R54]: Se actualiza el Disefio
curricular, se unifica con la planeacién y, quedamos
atentos y pendientes a que se aplique a Sofia en la

Comentado [AG56R54]: Por favor, actualizar el disefio
curricular en el SharePoint, ya que el que se encuentra
en la Fase 1, tiene fecha de modificacién del 3 de junio

[Comentado [AG57R54]: Ajuste Ok

[COmentado [MM58R54]: Ajuste realizado en Sofia

[Comentado [RR59]: Ajuste realizado.

[ Comentado [AG60R59]: Ajuste Ok




0s de anatomia y

ie la miologia

dentificallos conceptos basicos de
anatomia y fisiologia.
* Selecciona técnicas gue le permiten

y mejorar sus destrezas motoras segun la

sis del movimiento.  naturaleza de su entorno laboral.

o fisico.

+ |dentifica las técnicas de coordinacion
motriz relacionadas con su perfil
ocupacional.

Ejecucion ~

potenciar su capacidad de reaccidon mental

GA4-230101507-AA
correctivos necesari
mejorar las capacida
con la valoracidn de
de las condiciones p
individuales.

[Comentado [RR61]: Ajuste realizado.
[ comentado [AG62R611: Ajuste Ok

[Comentado [RR63]: Ajuste realizado.

Comentado [LA64R63]: Se actualiza el Disefio
curricular, se unifica con la planeacién y, quedamos
atentos y pendientes a que se aplique a Sofia en la
proxima actualizacion.

Comentado [AG65R63]: Al revisar el ajuste en la
planeacion, se quit6 el primer item "Sugerir a alguien un
sitio 0 un lugar para visitar" y el disefio curricular que se
encuentra en el SharePoint no se modifica desde el 3
de junio. Quedo atenta a su actualizacion. Gracias

[Comentado [AG66R63]: Ajuste Ok




;[ Comentado [RR67]: Ajuste realizado.

;[Comentado [AG68R67]: Ajuste Ok

A

n42 - j){ 2301 50?—02D5ractic ar habitos saludables mediante la aplicacion de fundamentos de nutricion e higiene|

5]

[

230101507, Generar
habitos saludables de
vida mediante la

1] ]

in

230101507-02[Jpracticar
hahbitos saludables mediante la
aplicacion de fundamentos de
nutricion e higiene.

J[ Comentado [RR69]: Ajuste realizado.

[Comentado [AG70R69]: Ajuste Ok




Comentado [RR71]: Se realiza ajuste en la planeacién
z pedagdégica mediante la eliminacién de la preposicion
"de", con el fin de corregir la redaccién y mejorar la
coherencia del texto.

* Genera una relacidn con el

L ! cliente de acuerdo con Comentado [LA72R71]: Se actualiza el Disefio
+ delos curricular, se unifica con la planeacion y, quedamos
288 * Genera ’EP‘_“_tEEg'-'" las atentos y pendientes a que se aplique a Sofia en la
achvldad2§ digitales de la préxima actualizacion.
organizacion.

23 C tado [AG73R71]: Se realiz6 el ajuste en la

3.1.13. Recurso: Planeacion Pedagégica - Fase Evaluacion (Adriana 16/06/2026) planeacion, pero queda pendiente Ia actualizacion del

Hallazgoilise recomienda unificar la palabra “posventa” o “postventa” en todos los GIEHD @UITHIELIEN @ @ SEERE PR iy ¢

L, . .| ajuste.
documentos del programa (planeacién, gufa, IE, etc). ‘[c tado [AGTART1]: Ajuste OK
- X omentado . Ajuste

k‘;;‘[Comentado [LA75]: Ajuste realizado.

[ Comentado [AG76R75]: Ajuste Ok

o )




L= e e e g

sfensa
de la

K

______ —————

solidaridad en el ejercicio de la
ciudadania laboral de acuerdo
con la normativa, >

# Relaciona, de los derechos de
los pueblos y de |a solidaridad,
la autodeterminacion de los
pueblos, el desarrollo
sostenible, la seguridad
alimentaria, el derecho al uso
de la ciencia y la tecnologia y la
paz en funcién de los
indicadores de desarrollo
humano, &

. Propm acciones de defensa
relacionadas con la
autodeterminacion de los
pueblos, el desarrollo
sostenible, la seguridad
alimentaria, el derecho al uso
de la ciencia y la tecnologia.

= Evaluacién = Hojal ~ 2 INST

TOSTTICT 10 PO [aTTeTd O 10S 0ol ool oS Ut 105 [

H

GAS5-210201501-
Comprender la
importancia de Iz
acciones e instity
encargadas de la
proteccion de los
derechos del tral
pueblos y la natul
segun el contextg
territorial especif

[Comentado [RR77]: Ajuste realizado.

[ comentado [AG78R77]: Ajuste Ok

Comentado [RR79]: Ajuste realizado: se unifican los
elementos correspondientes con el documento del
disefio curricular.

[Comentado [AG80R79]: Ajuste Ok




RAG.
PREGUNTAR POR LA UBICACION DE UN OBJETO.
IMDICAR SUS GUSTOS Y PREFERENCIAS EN UNA CONVERSACION SIMPLE DE CARACTER SOCIAL.
I SUGERIR A ALGUIEN UN SITIO O UN LUGAR PARA VISITAR. I
RESPONDER A BUENAS Y MALAS NOTICIAS.
BRINDAR INFORMACION ACERCA DE LA UBICACION DE CIERTOS LUGARES EN UN PAIS, CIUDAD, PUEBLO O ESPACIOS COMO UN EDIFICIO.
HABLAR DE LO QUE SE QUIERE HAGER, O SE PREFERIRIA HAGER
RESPONDER A INVITACIONES.
PONER EM PRACTICA TECNICAS DE APRENDIZAJE QUE PERMITAN MEJORAR LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS EN LENGUA INGLESA EN CONTEXTOS

SOCIALES Y LABORALES.

4

+ Presente continuo: acciones presentes y
estructuracion sintactica
(sujeto/verbo/complemento).

* Vocabulario.

* Paises, nacionalidades, idiomas.

+ Adjetivos para describir personas, cosas y
lugaras,

+ Adjetivos para definir la personalidad de
alguien.

deportes, musica, peliculas, television, libros).
Expresiones para responder a buenas y malas
noticias (awesome, no kidding! Really?).

+ El clima.

2 INSTRUCTI >

* Vierbo should (recomendar un sitio o un lugar).

|ACTIV]DADES PARA EL TIEMPO LIBRE |

Criterios de evaluacion

hz
ctividades. Para el tiempo i . RA1Y 2.
+ Deportes y ejercicio. .
+ Gustos y preferencias (aficiones, intereses, p

TT—

3.1.17. Recurso: Planeacion Pedagdgica - Fase Evaluacion (Adriana 16/06/2026)

Hallazgo:
Ruta:

4. Cronograma

[Comentado [RR81]: Ajuste realizado.

)

disefio curricular.

[ Comentado [AG82R81]: Pendiente revisar ajuste en el

|

| Comentado [AG83R81]: Ajuste Ok en el borrador del
disefio curricular

|




4.1. Observaciones

Hallazgo: las actividades iniciales solo deben estar en el cronograma general.
Ruta: \

r wr

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES — FASE ANALISIS

PROGRAMA DE FORMACION TITULADA

TECNICO PROFESIONAL EN PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE.
NOMBRE DEL CENTRO DE FORMACION — NOMEBRE DE LA REGIONAL

| FECHA DE INICIO:

‘ {Fecha de Inicio de lo fase en concordancia con el cronograma general): dd/mm/aaaa

[ FECHA FIN:

‘ {Fecha fin de la fase en concordancia con el cronograma general): dd/mm/aaaa

{Verificar la informacidn dispuesta en las guias de aprendizaje y ajustar segin sea el caso)

ACTIVIDAD DEL

PROYECTO

Actividades iniciales

No aplica.

RESULTADO DE

BADDE APRENDIZAJE

APRENDIZAIE

No aplica.

EVIDENCIAS DE APRENDIZAIE

Actualizacisn de los datos

personales dd/mm/asa | dd/mmj/aaa
S =

No calificable.

Participacin en el "Fora social”. d/mmeen | de/mmians

No calificablt. a S

Sondeo de conocimientos

previos. dd/mm/asa | dd/mm/aas
S S

No calificable.

INSTRUCTOR O AREA
RESPONSABLE

“Nombre del Instructor o
area responsable de la
evidencia”

GA1-210601020-

OIEanizZacion.

AP1. Conocer las
caracteristicas de los
clientes.

GA1-210601020-
AA1. Gestionar los
recursos técnicos y
tecnologicos
disponibles para la
identificacidn y
atencién al cliente
de acuerdo con
paoliticas de la
arganizacion.

210601020-01.
Reconocer al
cliente de acuerdo
con protocolos de
servicio y politica
de inclusion.

Evidencia de desempeifio:

nSAi-ZlﬂGDlﬂZD—AAi—EWlI.
Video. Simulacién de atencién
inclusiva de servicio al cliente.
Calificable.

( comentado [KF84]: Validado OK

Comentado [AG85R84]: Se realiz6 el ajuste, pero se
elimind la evidencia "GA1-210601020-AA1-EVO01.
Cuestionario sobre los clientes como eje de la
organizacion”.

{Comentado [RR86R84]: Ajuste realizado.

[Comentado [AG87R84]: Ajuste Ok

(D U U | G

revisar f888 | comentado [KF88]: Validado OK

Comentado [AG89R88]: Se realiz6 el ajuste, pero se
evidencian varios espacios antes del cédigo en el
nombre de la evidencia.

[Comentado [RROOR88]: Ajuste realizado

( comentado [AG91R8S]: Ajuste Ok

o A )




clientes.

AP1. Conocer las

caracteristicas de los

GA1-240201528-
AA2, Resolver
problemas de
aplicacicn de
situaciones de los
contextos
productivo y social
a partir del uso de
herramientas
matematicas.

240201528-02.
Plantear problemas
L P Evidencia de producto:
aritmeticos,
geométricos y

métricos de .,
eCuacion.

acuerde con los
Calificable.

contextos

productivo v social.

nGAl—ZM2I]152S-AA2-EVDL
Informe: planteamiento de

UrgdniLguian.

GA1-210601020-
AA1. Gestionar los
recursos técnicos y
tecnoldgicos

210601020-01. Evidencia de oonocimientoIGAi—
Reconocer al 210601020-AA1-EVO2.

AP1. Conocer las

caracteristicas de los

disponibles para la

cliente de acuerdo

Diagnostico sobre los segmentos

clientes.

identificacién y
atencién al cliente
de acuerdo con
politicas de la
organizacion.

con protocolos de y clientes de la empresa.
servicio y politica

de inclusidn. Calificable.|

dd/mm/aaa

a

AP1. Conocer las

caracteristicas de los

GA1-210601020-
AA1L. Gestionar los
recursas técnicos y
tecnoldgicos
disponibles para la

identificacidn y

L

GA1-

210601020-01. Evidencia de imi
215'5-01020—AA1—EV03. I

Cuestionario sobre identificacién

Reconocer al
cliente de acuerdo

con protoceolos de momentos de verdad

dd/mm/aaa

a

a

AP1. Conocer las

clientes. . ) . .
atencion al cliente servicio y politica
de acuerdo con de inclusion. Calificable.
politicas de la
organizacion.
GA1-210601020- . .
210601020-01. Evidencia de desempefig:dGA1-
AA1L. Gestionar los

recursos técnicos v

estandares.

Reconocer al 210601020-AA1-EV04. Video.

Conocer las
‘teristicas de los
tes.

GA1-220501046-
AA3. Analizar la

utilidad y la
B X = 220501046-AA3-EVOL. Informe.
pertinencia en Verificar los ) ) o
. Pertinencia y efectividad de los
términos de resultados - .
. recursos utilizados segun
productividad de obtenidos, de

los recursos TIC
utilizades de

acuerdo con los
requerimientos.

acuerdo con los

requerimientos.

Evidencia de producto: GA1-

requerimientos.

Calificable.

dd/mm/aaa

(1

ddfmm/aaa

GA1-220501046-

| Comentado [KF92]: Validado OK

 Comentado [AG3R92]: Ajuste Ok




AP1. Conocer las
caracteristicas de los
clientes.

GA1-240201528-
AA1. Desarrollar
procedimientos
aritméticos
aplicados a la
resolucion de
problematicas de la
vida cotidiana.

240201528-01.
Identificar
situaciones
problematicas
asociadas a sus
necesidades de
contexto aplicando
procedimientos

Evidencia de conocimiento:
GA1-240201528-AA1-EVO1.
Cuestionario: procedimientos
aritmeticos

Calificable.

matematicos.

AP1. Conocer las
caracteristicas de los

GA1-240201524-
AA4. Comunicar
asertivamente, con
cohesion y
coherencia léxica,
basado en los

240201524-04.
Aplicar accicnes de
mejoramiento en el
desarrollo de

procesos

Evidencia de producto:
[Joa1-240201524-aA4-EvoL.
Informe. Creacién de contenidos

I

clientes. procesos comunicativos comunicativos.
comunicativos que | segln Calificable.
se dan en el requerimientos del
contexto del contexto.
desempeno laboral.
Ad— s 4 . .

el|

{ comentado [KF94]: Validado OK

[Comentado [AG95R94]: Ajuste Ok

[Comentado [KF96]: Validado OK

[Comentado [AG97R96]: Ajuste Ok

[Comentado [KF98]: Validado OK

| Comentado [AG99R98]: Ajuste Ok




A 3 e TR,

AP1. Conocer las
caracteristicas de los
clientes.

AP1. Conocer las
caracteristicas de los

GA1-240202501-AA3.
Reportar opiniones
sobre situaciones
cotidianas y laborales
pasadas y futuras, en

clientes.

clientes. contextos sociales.
AP1. Conocer las GA1-240202501-AA4.
caracteristicas de los | EXpresar opiniones

sobre situaciones
cotidianas y laborales
actuales, pasadas y
futuras, de acuerdo
CON Contextas
sociales.

Evidencia de conocimiento:
GA1-240202501-AA3-EVO1.

Cuestionario.

Calificable.

240202501-02.
Describir a nivel
bdsico, de forma oral
y EsCrita en inglés
personas, situaciones
y lugares de acuerdo
COR sUS Costumbres y

Evidencia de desempeiio:

GA1-240202501-AA3-EV02.

Video entrevista virtual.

Calificable.

experiencias de vida.

Evidencia de producto:

Calificable.

GA1-240202501-A84-EVO1 ) Cromnica.

HallaZgoa fase planeacion no debe llevar actividades iniciales.)

[Verificar la informacion dispuesta en las guias de aprendizaje y ajustar segiin sea el caso)

ACTIVIDAD DEL ACTIVIDAD DE RESULTADO DE SECHASIUEE TN G INSTRUCTOR O AREA
EVIDENCIAS DE APRENDIZAIE
PROYECTO APRENDIZAJE APRENDIZAJE INICIA FINALIZA
Actividad de reflexién inicial. dd/mm/aa | dd/mm/aa
- No calificable. a3 as
Actividades - - “Nombre del Instructor o
iniciales. No aplica. No aplica. Actividad de contextualizacidn e area responsable de la
identificacién de conocimientos dd/mm/aa | dd/mm/aa evidencia®
necesarios para el aprendizaje. EE EEN
No calificable.
Evidencia de conocimiento: B
Nombre del Instructor o
GA2-210601020-AA1-EVO1. dd/mmjaa | dd/mm/aa

[Comentado [LA100]: Realizado

[ Comentado [AG101R100]: Ajuste Ok




240202501-03. Llevar
a cabo acciones de
mejora relacionadas
con el intercambio de

Cuestionario.

Evidencia de conocimiento:
GA3-240202501-AA1-EVO1.

RAS. PARTICIPAR EN INTERCAMBIOS CONVERSACIONALES BASICOS EN FORMA
ORAL Y ESCRITA EN INGLES EN DIFERENTES SITUACIONES SOCIALES TANTO EN
LA COTIDIANIDAD COMO EN EXPERIENCIAS PASADAS.

RA4. PONER EN PRACTICA VOCABULARIO BASICO Y EXPRESIONES COMUNES DE

[ comentado [RR102]: Ajuste realizado. ]

Comentado [AG103R102]: Pendiente revisar ajuste en
el cronograma general, cuando se realice la entrega del
mismo.

ra | - e
informacién basica Calificable. 32 horas N
o | eningles sobresi RAS COMUNICARSE DE MANERA SENCILLA EN INGLES EN FORMA ORAL Y ESCRITA Comentado [AG104R102]: Ajuste Ok
mismo, otras . 32 horas
personas, su RA3
m_"teum i""’"Edia—m Evidencia de desempefio:
asi como de GA3-240202501-AA1-EVO2.
experiencias pasadas. Video presentacisn.
ol )
/
Evidencia de conocimiento: [ Comentado [RR105]: Ajuste realizado. J
GA4-260101034-AA1. 260101034-01. GA4-260101034-AA1-EVO2. “Nombre del Instructor o / [ o AG J
AP4. Analizar métricas del canal Generar reporte de Cuestionario sobre métricas de dﬂ%&ﬂ‘ dﬂ-"f:_:"fii area responsable de la / Comentado [AG1°6R105]' AJUSIe Ok
Canalizar | . 2 a3 3 .
r:n:e‘rzi:ll':: digital siguiendo el plan de métricas derivadas sagfumlentn web. evidencia
to: delos marketing y aplicando del canal de acuerdo | Calificable.
Clientes. cn'henc? dEdEa!d:d ¥ cun:;:ulandd_e_t , Ei!';_lencia de conocil 'ento*’iﬂ 4
normativa ge datos. marketing digital. 260101034-AA1-EV03. Infografia “Nombre del Instructor o
sobre impacto y calidad de la n;:'\ n;;n area responsable de la
informacién. - - evidencia”
Calificable.
Evidencia de producto: “Nombre del Instructor o
GA4-260101034-AA1-EVO4. dd/mmigg | dd/mmigz | L ponsable de la
Reporte de métricas digitales con e B evidencia” /
/
[Comentado [RR107]: Ajuste realizado. J
 comentado [AG108R107]: Ajuste Ok ]

e ——




AP5.

Corroborar la
aplicacion del
protocolo de

servicio.

GA5-260102029-AA2.
Evaluacidn del Sistema
de Gestion de la

Calidad en la atencién
de los requerimientos

del cliente,

260102029-01.
Diligenciar la resolucidn
del requerimiento de
acuerdo con normativa
y procedimientos

técnicos.

Evidencia de producto:

GAS-260102029-AA2-EVOL.

J.Lnfurmel:lel sistema de

gestion de la calidad de la
organizacion.

Calificable.

o
o
o

o

“Nombre del
Instructor o drea
responsable de la

evidencia”

AC 3EAANININ AR

Hallazgoilse recomienda unificar los cronogramas de todas las fases, ya que el de ejecucion
tiene celdas combinadas y el de la fase de evaluacién, andlisis, no las tienen. Tengo
entendido que los cronogramas no aplican criterios de accesibilidad, por favor, revisar y

ajustar, segin corresponda.

Hallazgoiise recomienda revisar si la duracion de las actividades iniciales debe ser de 48

horas.|

[Comentado [RR109]: Ajuste realizado

( comentado [AG110R109]: Ajuste Ok

[ Comentado [LA111]: Ajuste realizado.

Comentado [AG112R111]: Qued6 pendiente el

cronograma de Fase planeacion, fecha de Gltimo
cambio el 4 de junio, por favor, actualizarlo en el
SharePoint

[ Comentado [AG113R111]: Ajuste Ok

[ Comentado [LA114]: Realizado

[ Comentado [AG115R114]: Ajuste Ok




PROGRAMA DE FORMACION TITULADA
TECNICO PROFESIONAL EN PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE
NOMBRE DEL CENTRO DE FORMACION — NOMBRE DE LA, REGIONAL]

FECHA DE INICIO:

{Fecha de Inicio establecida en el sistema de gestion académical: gg/mm/gaaa

FECHA DE INICIO DE FORMACION:

{Fecha de Inicio de actividades para el aprendiz): dd/mm/aaga

FECHA FIN:

{Fecha Fin establecida en el sistema de gestién académica): dd/mm/3zaa

(verificar la informacién dispuesta en las guias de aprendizaje y ajustar segiin sea el caso)

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD DEL ACTIVIDAD DE RESULTADO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAIE TDIE'I\:APSEI.IJI‘E EECHAS D€ ENTREGA
FASE PROYECTO APRENDIZAJE APRENDIZAJE . INICIA FINALIZA
ESTIMADO

Artualizacidn de los datos
personales. do/mm/zzag /mm/ag
No caificable.

Actividades § ) § Participacion en el "Foro )

niclales Mo aplica No aplica. No aplica xlal". Mo aplica. gdd/mm/zzag, gifmm/aaag,
Sondeo de conocimientos
previos. di/mm/z3a3 fmm/33
No

GA1-210601020-AA1.

Hallazgo: en el nombre de las evidencias se debe agregar un salto de linea, después del

indicadores de
desarrollo humano.

internacionales.

GAS5-210201501-AA3.
Establecer la
importancia de los
derechos de los
pueblos, dela
solidaridad y la paz de
acuerdo con los
indicadores de
desarrollo humano_

AP5. Corroborar
Iz aplicacidn del
protocolo de
servicio.

Fase 4.
Evaluacidn

210201501-03.
Practicar los dereches
fundamentales en el
trabajo de acuerdo
con la constitucion
politica y los
convenios
internacionales.

Ev'?encia de prnductcl:FAS-
210201501 . Texto

argumentativo.
Calificable.

GA5-210201501-AA4.
Comprender la
importancia de las
aCciones  instituciones
encargadas de la
proteccion de los
derechos del trabajo,
los pueblos v 1a
naturaleza segin el
contexto territorial
especifico.

AP5. Corroborar
Iz aplicacidn del
protocolo de
servicio.

Fase 4.
Evaluacidn

210201501-04.
Participar en acciones
solidarias teniendo en
cuenta el gjerdicio de
los derechos
humanos, de los
pueblos y de la
naturaleza.

ZE!IE;IEM-AM-EWL !nm

estado sodal de derecho.

Calificable.

dd/mm/zzag

4.1.15. Recurso: Cronograma general
Hallazgo:
Ruta:

5. Guiade aprendizaje 1 (Jose)

5.1. Observaciones

DocArtic

[ Comentado [AG116]: Ajuste Ok



https://sena4.sharepoint.com/:f:/s/Cuentas2024/IgAXV5m6ZrJLRISKM1FWR3ZDAWr69RkA0UYbfhgZCrs_8-g?e=wcQtEf

6.1. Observaciones

7.1. Observaciones

6. Guiade aprendizaje 2 (Jose)

240202501-03. Llevar a cabo
acciones de mejora

de informacion basica en
inglés, sobre si mismo, otras
personas, su contexto
inmediato, asi como de

. —
experiencias pasadas.

o 240201526-03. Promover el uso racional de los recursos naturales a partir de criterios de
sostenibilidad y sustentabilidad &tica y normativa vigente.
o 240201526-04. Contribuir con el fortalecimiento de la cultura de paz a partir de la dignidad

humana y las estrategias para la transformacion de conflictos.

Clave:

'
relacionadas con el intercambio

o 240202501-03. Llevar a cabo acciones de mejora relacionadas con el intercambio de
informacicén basica en inglés, sobre si mismao, otras personas, su contexto inmediato asi como

de experiencias pasadas.

[ Comentado [RR117]: Ajuste realizado.

[ Comentado [AG118R117]: Ajuste Ok




de experiencias pasadas.

+ Duracion de la guia de aprendizaje: 302 horas.

-ZDS horas.

Transversal:}48 horas.
Clave: 8 horas.

2. PRESENTACION

[Comentado [RR119]: Ajuste realizado.

( comentado [AG120R119]: Ajuste Ok

Se invita a los aprendices a asumir un rol activo en su proceso de formacion, desarrollando las actividades
propuestas de manera autdnoma, organizada y colaborativa. Es importante integrar los conocimientos
previos con los nuevos saberes, con el fin de fortalecer las competencias necesarias para la implementacion
de procesos de atencion al cliente.

Durante el desarrollo de la guia, los aprendices contaran con |a orientacion del instructor, quien

acompafiara el proceso formativo mediante asesorias, retroalimentacién y seguimiento a las actividades

relacionadas con procesos de atencidn al ¢l ientelv la promocion de habitos de vida saludable.IAsimismo, los

recursos y materiales de apoyo estaran disponibles en la plataforma LMS del SENA, permitiendo el acceso

permanente a la informacion y facilitando el desarrollo del proceso de aprendizaje.

7.1.4.  Recurso: GUI3
Hallazgoien la evidencia “GA3-210601020-AA1-EV02. Video. Simulacién sobre recepcion
de requerimiento”, se hace relacion a un formato, pero este no se encuentra en la carpeta de
Anexos.|

[ Comentado [RR121]: Ajuste realizado.

[Comentado [AG122R121]: Ajuste Ok

[Comentado [LA123]: Realizado.

[ Comentado [AG124R123]: Ajuste Ok




= De acuerdo con los procedimientos técnicos abordados en el componente formativo recepcion de
requerimientos de clientes, elaboren el flujo de atencion de los requerimientos, teniendo en
cuenta las técnicas para la gestion de solicitudes.

= Durante el desarrollo de cada simulacion, el aprendiz que desempefie el rol de agente de atencion

al -:Iientel debera diligenciar el “Formato de gestion de requerimientos”l el cual debe contener

como minimo los siguientes campos:
% Fecha.

+ MNombre del cliente.

“ Tipo de requerimiento.

<+ Descripcidn del caso.

= QOrganicen la logistica necesaria para la grabacion del video, determinando la plataforma, los
dispositivos y los recursos requeridos.
= Realicen la grabacién del video utilizando dispositivos méviles o herramientas digitales disponibles.

Durante la grabacion, debera evidenciarse el momento en el cual el agente de servicio diligencia el

IFormato de gestion de requerimientos,l‘naciendo uso de la funcionalidad de compartir pantalla u

otra alternativa similar.

o Instrumento de evaluacion: Lista de verificacion.
o Duracion de la actividad: 71 horas, el tiempo asignado se establece considerando el tiempo
requerido para la organizacion del equipo de trabajo, |a asignacion de roles, la preparacion de los

guiones y la logistica de grabacion, asi como la ejecucidn de las simulaciones y el diligenciamiento

deIFormato de gestidn de requerimientos,l:erml‘tiendo evidenciar de manera adecuada la

aplicacion de los procedimientas de atencion al cliente conforme al resultado de aprendizaje.




o Instrumento de evaluacion: Lista de verificacidn.

o Duracion de la actividad: 71 horas, el tiempo asignado se establece considerando el tiempo
requerido para la organizacion del equipo de trabajo, la asignacion de roles, la preparacion de los
guiones y la logistica de grabacion, asi como la ejecucion de las simulaciones y el diligenciamiento
del Formato de gestion de requerimientos,| permitiendo evidenciar de manera adecuada la

aplicacion de los procedimientos de atencidn al cliente conforme al resultado de aprendizaje.

o Para realizar la evidencia, remitase al drea de la actividad correspondiente y acceda al espacio:

GA3—210601020—AA1—EV02. Video. Simulacién sobre recepcion de requerimient

;[ Comentado [RR125]: Ajuste realizado.

[ comentado [AG126R125]: Ajuste Ok




= Portada.
= Introduccion.

= Ficha de caracterizacion de la empresa seleccionada, diligenciada de acuerdo con el documento

anexo denominadq “Anexo_Formato_Ficha_de caracterizacion"lteniendo en cuenta que se

trata de la misma empresa sobre la cual se han desarrollado las evidencias desde la guia de

aprendizaje 1.

En el cuerpo del informe, se debera realizar un andlisis de la evidencia “Video. Simulacion sobre
recepcidn de requerimientos”, respondiendo de manera clara y organizada a los siguientes aspectos para

cada simulacidn realizada:

= Identificacion de los roles, referenciando el nombre de cada integrante y el rol asumido
durante la simulacion.

= Descripcion de las caracteristicas de cada rol, indicando como se comportaron y qué acciones
realizaron frente al requerimiento del cliente.

= Tipo de solicitud seleccionada (peticion, queja o reclamo) y justificacion de su clasificacion.

= Andlisis del flujo de atencidn al cliente, identificando si se desarrolld conforme a lo planeado y

sefialando las actividades o aspectos que no se realizaron, en caso de presentarse.

= Descriocidn cualitativa del momento de cierre del requerimiento. analizando si la interaccion

[ Comentado [RR127]: ajuste realizado.

[ comentado [AG128R127: Ajuste Ok

[Comentado [RR129]: Ajuste realizado

[ comentado [AG130R129]: Ajuste Ok




Finalmente, el equipo elaborara las conclusiones del ejercicio, en las que se sinteticen los principales
aprendizajes obtenidos, y presentard las recomendaciones y opciones de mejora orientadas a fortalecer

los procesos de recepcion y solucion de los requerimientos de los clientes.

Para la entrega de la evidencia, se deberan adjuntar los siguientes soportes:

= Guiones utilizados por cada uno de los integrantes del equipo durante las simulaciones.

- I Plantilla diligenciada del Formato de gestion de requerimientos en Excell la cual debera

contener tantos registros como simulaciones haya realizado el equipo colaborativo.

= Pantallazos correspondientes a cada uno de los videos desarrollados.

Como consideraciones finales, el informe debera elaborarse utilizando el vocabulario técnico aprendido a

lo largo del programa formativo, contener el desarrollo complete de todos los puntos solicitados y

presentar la ficha de caracterizacion integrada dentro del documento, ya sea como imagen o como tabla I

Hallazgoiia palabra resaltada no debe llevar guion. | Comentado [LA131]: Se elimina la ilde.

Ruta: [r tado [AG132R131]: Ajuste Ok

Video de presentacion. Proyecto de vida.
Para la realizacion del video tener en cuenta los siguientes puntos:
Antes de grabar el video debe:
# Elegir el tema: en el caso del ejercicio seria el proyecto de vida.
& Elaborar unescribir sobre lo que van a decir en cdmara es muy importante, ya que evita

que se improvise y se pierda el hilo de lo que es pertinente expresar en un tiempo

determinado.




[ Comentado [RR133]: Ajuste realizado

[ comentado [AG134R133]: Ajuste Ok

| comentado [RR135]: Ajuste realizado.

[ comentado [AG136R135]: Ajuste ok

o Material de apoyo@se requieren.
o Evidencias de aprendizaje: a continuacién, se describen las acciones y las correspondientes

evidencias que conforman la actividad de aprendizaje:

= Evidencia GA3-240201526-AA3-EVO01. Estrategia para el uso racional de los recursos naturales.

[Comentado [RR137]: Ajuste realizado

[ Comentado [AG138R137]: Ajuste ok




ejemplo, siga |as siguientes claves: [Comentado [RR139]: Ajuste realizado

= Elejemplo debe cumplir con los tres elementos que caracterizan el triple bottom line. [Comentado [AG140R139]: Ajuste ok

= Debe ser relevante en el sentido que deben tener en cuenta las necesidades de los grupos de
interés priorizados con anterioridad. Es impertante sefialar que las marcas se crean
E para ser Gtiles y satisfacer necesidades o deseos.
= El ejemplo debe ser creible, es decir que la marca escogida debe tener credibilidad funcienal y
emocional para los grupos interesados.
=  Debe ser alcanzable, es decir que la marca debe estar segura de poder cumplir la promesa de

valor.

elaborado y entregado en formato PDF, en el que describa la marca sostenible seleccionada y justifique de [Comentado [RR141]: Ajuste realizado
manera argumentada como cumple con los criterios sociales, ambientales y econdmicos del enfoque Triple “[ Comentado [AG142R141]: Ajuste ok
Bottom Line.

o Instrumento de evaluacion: ribrica.

o Duracién de la actividad: 12 horas, el tiempo asignado contempla el andlisis de la huella de
carbono, la investigacion de una marca sostenible y la elaboracion del documento justificativo de
acuerdo con los criterios de

o Para realizar la evidencia, remitase al drea de la actividad correspondiente y acceda al espacio:

GA3-240201526-AA3-EV01. Estrategia para el uso racional de los recursos naturales.




2.3.5. Actividad de aprendizaje GA3-240202501-AA1. Establecer acciones de mejora relocionadas con

o Descripcion de la actividad: el dominio de inglés como segunda lengua se facilita cuando se
comienzan a interactuar y brindar diferentes puntos de vista en los cuales se requiere del

aprendizaje de verbos modales para expresar opiniones o comentar situaciones que son probables

o posibles en un plan o accién.

Durante el desarrollo de las evidencias se solicita expresar opiniones, consejos y puntos de vista
sobre acciones vinculadas al campoe laboral o profesional en el quk se desempefie.

Dado lo anterior, con base en el material de estudio, material complementario y recursos

propuestos por el instructor, desarrolle las siguientes evidencias:
L]

o Ambiente requerido: LMS.

[Comentado [RR143]: Ajuste realizado

[ comentado [AG144R143]: Ajuste ok

+ Evidencia GA3-240202501-AA1-EV01. Cuestionario.

Presente un cuestionario, de acuerdo con el contenido formativo de”Engﬁsh Level 3 - MICER

A2.1% El cuestionario consta de quince preguntas (15) y un ti

aproximado de 30 minutos.

o Instrumento de evaluacion: Cue

o Duracion de la acti horas, el tiempo asignado a la lectura y apropiacion de los contenidos

dellsegundo nivel Hel componente formativo y a la resolucidn del cuestionario en linea,
permitiendo verificar la comprension y consolidacion de los conceptos abordados.
o Para realizar la evidencia, remitase al drea de la actividad correspbndie nte y acceda al espacio:

GA3-240202501-AA1-EVO01. Cuestionario.

( comentado [RR145]: Ajuste realizado

[Comentado [AG146R145]: Ajuste ok

* Evidencia GA3-240202501-AA1-EV02. Video presentacion.
De acuerdo con la tematica estudiada en el tercer nivel, realice una presentacién en inglés y en formato de

video, un lugarfuristico de su regidn; lleve a cabo un corto video activando su cdmara web, con el fin de

identificar, de forma oral, en el cual incluye la descripcion y razén de popularidad del municipio o ciudad.

Para la elaboracidn del video con la cdmara web, tenga en cuenta el desarrollo de un guion o estructura a

[Comentado [RR147]: Ajuste realizado

[Comentado [AG148R147]: Ajuste ok




[ comentado [RR149]: Ajuste realizado

[ comentado [AG150R149]: Ajuste ok

estudio de caso’

[r tado [RR151]: Ajuste realizado.

‘ [Comentado [AG152R151]: Ajuste ok




® Cambia actitudes frente a su comportamiento
con base en la dignidad, aportando a la cultura
de paz.

o —— oy -
. utlllzalmfnrmacmnlque permiten la

comunicacion asertiva en diferentes entornos

programa.

GXICIOEIC0S.

teniendo en cuenta la pedagogia para la paz.

Ejecucién AP3. ‘GA3-240201526- Evidencia de » Cambia actitudes Valoracién de
Generar la AA3. Proponer producto: frente a su producta.
interaccién | estrategiaspara | GA3-240201526- | comportamiento con
«con los promover el uso AA3-EVOL. base en |a dignidad, Rubrica:
clientes. racional de los Estrategia para el | aportando a la cultura | IE-GA3-

Lecursos d uso racional de de paz. 240201526~
acuerde con los recursos » tilizgherramientas] | AA3-Evo1
criterios de naturales. que permiten la

sustentabilidad
&tica que
contribuyan a una

cultura de paz.

comunicacion asertiva
en diferentes

entornos teniendo en

Ejecucion

GA3-240202501-AA1. Establecer
acciones de mejora relacionadas con
expresiones, estructuras y
desempefio de acuerdojaljprograma
de formacion.

AP3.
Generar la
interaccion
con los

clientes.

GA3-240202501-
AAL, Establecer
acciones de
mejora

relacionadas con

expresiones,

estructuras \tE

desempenghrlie

programa de

formacion.

Evidencia de
conocimiento:
GA3-240202501-
AAL-EVO1}

Cuestionario

Evidencia de
desempenio:

GA3-240202501-

GFEPI-F-135 WA

[Comentado [RR153]: Ajuste realizado

[ Comentado [AG154R153]: Ajuste ok

[ comentado [RR155]: Ajuste realizado

[ comentado [AG156R155]: Ajuste ok



TUTOTO e FUEs

Ejecucion

AP3.
Generar la
interaccién
con los

clientes.

GA3-240202501-
AA1. Establecer
acciones de
mejora
relacienadas con
expresiones,
estructurasz y el
desempefio, de
acuerdo con el
programa de

formacien.

Evidencia de
conocimiento:

GA3-240202501-

» Expresa el quehacer
diario personal y

laboral utilizando

Valoracian de

conocimiento.

GA3-240202501-

seguras en el lugar de

trabajo, utilizando

AA1-EVO1. vocabularioy Cuestionario:
Cuestionario gramatica acorde con | IE-GA3-
nivel principiante. 240202501~
+ Comprende AAL-EV01
Evidencia de recomendaciones Valoracion de
desempefio: sobre conductas desempefio.

GFPI-F-135 VD4

[Comentado [RR157]: Ajuste realizado

( comentado [AG158R157]: Ajuste ok

conflicto y, consiguientemente, del establecimiento de [as condiciones estructurales en as que [as

necesidades e intereses de todas las partes enfrentadas puedan ser satisfechas simultaneamente

(Universidad del Pais Vasco, 2015).

& |Triple Bottom Lin

principales: econdmico, ambiental y social.

* Verbos modales: los verbos modales son auxiliares que se combinan con otros verbos para expresar el

usca definir la sostenibilidad de una empresa basandose en tres elementos

“modo” del verbo, principalmente su posibilidad o necesidad. Son: can, could, may, might, shall,

should, will, would, must y ought to.

[Comentado [RR159]: Ajuste realizado

[ Comentado [AG160R159]: Ajuste ok




[Comentado [RR161]: ajuste realizado

 comentado [AG162R161]: Ajuste Ok

“[ Comentado [RR163]: Ajuste realizado

[ Comentado [AG164R163]: Ajuste Ok



Hallazga'iile! criterio de evaluacion difiere en la palabra resaltada, segtin lo que se encuentra
en la planeacién pedagégica y disefio curricular,

Hallazgo2ilen la tabla del item 2, la palabra resaltada debe ser “comprension”.

sustentabilidad ética y normativa vigente.

G
GA3-240201526-AA3. Proponer estrategias para promover el
Actividad de aprendizaje: uso racional de los recursos de acuerdo con criterios de
sustentabilidad ética que contribuyan a una cultura de paz.
N N GA3-240201526-AA3-EVO1. Estrategia para el uso racional de
Evidencia de producto:
los recursos naturales.
Criterios de evaluacion:
+ Cambia actitudes frente a su comportamiento * Cambia actitudes frente a su comportamiento con base en la dignidad, aportando a la
con base en la dignidad, aportando a la cultura 2 dp 03
o de paz. 3 que permiten la comunicacion asertiva en diferentes entornos teniendo
. utilizalinforman:w‘oﬂque permiten la en cuenta la pedagogia para la paz.
comunicacion asertiva en diferentes entornos

teniendo en cuenta la pedagogia para la paz.

15 pts.

COHERENCIA.

Presenta claridad en
las ideas expresadas
de manera ordenada,
lo que permite la

[compresidn]iggrando
comunicar el mensaje
de manera correcta.
20 pts.

Existen vacios o
ideas fragmentadas y
poco claras dentro
del texto, lo que
dificulta la

comprension el

contenido.
15 pts.

El texto en su totalidad es
incomprensible, no hay
claridad en las ideas esta
desfasado del proposito.
10 pts.

Hallazgo'iilse debe quitar el resaltado que se visualiza en la vifieta del criterio de evaluacion.|
Hallazgo2ilen la tabla del item 2, la palabra resaltada debe ser “bibliografia”.

Adicionalmente, la frase resaltada debe ser “las normas APA” |

[Comentado [RR165]: Ajuste realizado

( comentado [AG166R165]: Ajuste Ok

Comentado [LA167]: Realizado.

Comentado [AG168R167]: Ajuste Ok

[Comentado [LA169]: Realizado.
[ Comentado [AG170R169]: Ajuste Ok

(D W

Comentado [LA171]: Realizado.

Comentado [AG172R171]: Ajuste Ok

[Comentado [LA173]: Realizado.
( comentado [AG174R173]: Ajuste Ok

o J




TIOTTranTa,

Evidencia de producto:

GA3-240201526-AA4-EVO1. Solucion del caso.

paz.

Criterios de evaluacion:

cultura de paz.

® Reconoce hitos histdricos de violencia y paz como aporte a la construccion de una cultura de

# Modifica actitudes comportamentales a partir de la resolucion pacifica de conflictos.

Emstruye relaciones interpersonales a partir del enfoque diferencial y la promocion de una

IO pids

Bibliografia

No ha

ni webgrafia o
estd muy
incompleta esta

informacidén.

3 pts.

Algunas
referencias
bibliograficas y la
webgrafia tienen
datos
incompletos o su
orden no
corresponde a lo
reglamentado
por la Normas

APA,

Las referencias
bibliograficas y
la webgrafia
tienen algin
dato incompleto
u orden
incorrecto de
acuerdo con las
Mormas APA.

10 pts.

Todas las
referencias
bibliograficas y la
webgrafia tienen
todos los datos y el
orden

reglamentado por

la Normas

10 pts.

HallaZgoe! enunciado del RA3, difiere en la coma que se encuentra después de la palabra

“inmediato” |

[Comentado [LA175]: Realizado.

(c

tado [AG176R175]: Ajuste Ok

240202501-03. Llevar a cabo
acciones de mejora
relacionadas con el intercambio
de informacion basica en
inglés, sobre si mismo, otras
personas, su contexto
inmediato, asi como de

experiencias pasadas.

PrESETCTE 2 COToTIoTE.

Fase proyecto:

Ejecucion.

Resultado de aprendizaje:

240202501-03. Llevar a cabo acciones de mejora relacionadas
con el intercambio de informacion basica en inglés, sobre si
mismo, otras personas, su contexto inmediat_oasfccmo de
experiencias pasadas.

Actividad de aprendizaje:

GA3-240202501-AA1. Establecer acciones de mejora
relacionadas con expresiones, estructuras y desempefio de.

Evidencia de conocimiento:

GA3-240202501-AA1-EV01. Cuestionario.




7.1.28. Recurso: IE-GA3-240202501-AA1-EVO1.docx
Hallazgo'dise recomienda no usar mayuscula inicial en los textos resaltados.
Hallazga'2ildebe ir una coma después de la palabra “recoger”.
Hallazga'3ilia valoracion no indica porcentaje minimo de aprobacion. Se recomienda unificar
con otros cuestionarios que manejan criterio del 70 %,

2. INSTRUCCIONES PARA EL DILI GENCIAMIENTb

Estimado Aprendizugien:l tener presente la informacion contenida en este Instrumento de Evaluacion, el

cual ha sido realizado para recoger verificar y valorar sus conocimientos. Lea cuidadosamente cada una de las
L]

preguntas y responda de manera clara, concisa y precisa.

Usted debe:

& Analizar tranquilamente cada pregunta

+ VWaloracion prueba se considera aprobada si contesta acertadamente las preguntas

planteadas

Hallazga'iile! enunciado del RA3, difiere en la coma que se encuentra después de la palabra
“inmediato”]
Hallazga'2ilen el nombre de la evidencia, debe ir un espacio después del punto.

Hallazgoiia palabra resaltada debe ser “un”.

Comentado [LA177]: Realizado.

Comentado [AG178R177]: Ajuste Ok

Comentado [LA179]: Realizado.

Comentado [LA181]: Realizado.

(
(
N
{ comentado [AG180R179]: Ajuste Ok
(
(

Comentado [AG182R181]: Ajuste Ok

A J

Comentado [LA183]: Realizado.

Comentado [AG184R183]: Ajuste Ok

N\ : [Comentado [LA185]: Realizado.
| comentado [AG186R185]: Ajuste Ok

o

[Comentado [LA187]: Realizado.

[ Comentado [AG188R187]: Ajuste Ok




GUIA PARA LA ELABORACION DE DIAGRAMA DE SISTEMAS

Para realizar [iiapnalisis e interpretacion de la relacion del individuo con el entorno, lea el articulo
del periddico el Pais “Expertos le explican por qué la familia colombiana esta en crisis” (Mera, A.
2015), dispuesto como material complementario del componente formativo: “Soy un ser social”, en
el cual podra visualizar el diagrama de sistemas en los diferentes dmbitos alli planteados. A partir de
dicho anélisis elabore un diagrama sobre la relacidn del individuo con el entorno.

7.1.31. Recurso: GUI3
Hallazgo:
Ruta:

8. Guiade aprendizaje 4 (Fernando A. — 22/06/2026)
Revision de ajustes: 26/06/2026

8.1. Observaciones

9. Guiade aprendizaje 5 (Adriana — 25/06/2026)

9.1. Observaciones



IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

* Denominacidn del programa de formacién: Técnico profesional en Procesos de atencidn al cliente.

‘ Comentado [LA190R189]: Se unifican todas las guias,

{ Comentado [RR189]: Ajuste realizado. }

y se deja solo el nombre de cada actividad de proyecto
formativo, sin la abreviatura o el cédigo.

* (Codigo del programa de formacion: 135333. [Comentado [AG191R189]: Ajuste en guia 5, ok J
+  Nombre del proyecto formativo: ejecucidn de protocolos de atencidn al cliente en empresas con
presencia en Colombia.
* Fase del proyecto: evaluacion.
& Actividad de proyecto format'l\m:Corroborar la aplicacion del protocolo de servicio.
* Competencia :|
Técnica:
9.12. Recurso: GUI5
Hallazgo: se debe unificar la palabra resaltada en planeacion pedagégica y guia, segin el
disefio curricular.
Ruta:
[ comentado [RR192]: Ajuste realizado. ]
[ Comentado [LA193R192]: Se unifica "postventa”. J
( comentado [AG194R192]: Ajuste Ok ]
9.13. Recurso: GUI5
Hallazgo: se recomienda agregar negrita a las palabras resaltadas, para que haya
uniformidad con las demés guias del programa.
Ruta:
pesauEs. [ Comentado [RR195]: Ajuste realizado. ]
* Duracion de la guia de aprendizaje: 368 horas. [Comentado [AG196R195]: Ajuste Ok J

Técnica: P83 horas.

Transversal:}48 horas.

Clave:|32 horas.




[Comentado [RR197]: Ajuste realizado.

Comentado [LA198R197]: Se habia unificado
previamente en las guias anteriores: Técnico

v promueve el uso de metodologias que fortalecen el pensamiento profesional en Procesos de atencidn al cliente

El contenido de esta guia se encuentra alineado con la estructura curricular del programafTécnico en

rcss i

analitico, la verificacion del desempefio y la mejora continua del servicio. De esta manera, se proporciona Se mantiene asi con el animo de que quede unificado.

una ruta clara y organizada para evidenciar el logro de las competencias técnicas, la aplicacién de los [Comentado [AG199R197]: Ajuste Ok

derechos fundamentales en el trabajo y la interaccién basica en lengua inglesa en contextos sociales y

laborales.

[Comentado [RR200]: Ajuste realizado.

Se invita a los aprendices a asumir un rol activo en su proceso de formacion, desarrollando las actividades [Comentado [AG201R200]: Ajuste Ok

propuestas de manera autdnoma, organizada y colaborativa. Es importante integrar los conocimientos
previos con los nuevos saberes, con el fin de fortalecer las competencias necesarias para la implementacion

de procesos de atencidn al cliente.

Durante el desarrollo de la guia, los aprendices contardn con la erientacidn del instructor, quien

acompafiara el proceso formativo mediante asesorias, retroalimentacidn y seguimiento a las actividades

relacionadas con procesos de atencidn al cliente \I la promacion de habitos de vida saluda ble.lﬂsimismo, los

recursos y materiales de apoyo estaran disponibles en la plataforma LMS del SENA, permitiendo el acceso

permanente a la informacion y facilitando el desarrollo del proceso de aprendizaje.




Evidencia de producto:
'GA5-260102029-AA1-EV01.
Exposicion trazabilidad de
protocolo de atencidn al
cliente.

evidencias gue conforman [a actividad de aprendizaje:

Evidencia de conocimiento:
GA5-260102029-AA1-EV02.
Flujograma procedimiento
atencidn a clientes.

. Euidenci.i GA5-260102029-AA1-EVO1. E> icid ilidad de I ion al cliente.

Las diferentes instrucciones que se fijan por convenio o politicas se identifican como protocolos y los
métodos que usa una empresa para manejo de los clientes a través de talento humano, garantiza que el
bien o servicio sea el requerido por los consumidares. Los sisternas de trazabilidad en el servicio ayudan a
mejorar |a seguridad, garantizan la calidad de cada proceso ofreciendo unas mejores garantias de servicio
al cliente. |

Por lo anterior y con |z finalidad de cumplir con esta evidencia, elabore un video expositivo donde se
identifiquen las acciones gue se dan a lo largo de la cadena de suministro, evidenciando |a trazabilidad y

procedimientos técnicos en el servicio de atencién al cliente, atendiendo lo siguiente:

T
o  Instrumento de evaluacidn: lista de chequeo.
o Duracion de la actividad: 48 horas, el tiempo asignado permite organizar el trabajo en equipa,
Evidencia de producto: estructurar la informacién requerida, preparar la exposicion, grabar el video y realizar su

GA5-260102029-AA1-EVO1L.
Exposicion trazabilidad de

pro‘toco\clE‘ten cion al

cliente.

publicacién, asegurando el cumplimiento de los lineamientos establecidos para la entrega de la
evidendia.

o Para realizar |a evidencia, remitase al drea de |a actividad correspondiente y acceda al espacio:

GA5-260102029-AA1-EV01. Exposicion trazabilidad de protocolo atencidn al cliente.
-

[ Comentado [RR202]: Ajuste realizado.
[ comentado [AG203R202): Ajuste Ok

[ comentado [RR204]: Ajuste realizado.




proyecto

formativo

proyecto

formativo

aprendizaje

evaluacion instrumentos

aprendizaje

de evaluacion

Evaluacién AP5. Corroborar | GAS5-260101034- Evidencia de » Genera una Waloracian del
la aplicacian del AAl, Gestionar conocimiento: relacion con el conocimiento.
protocolo de solicitudes y GAS5- cliente de acuerdo
servicio. seguimiento 260101034~ con protocolos Lista de

AAT-EVO1. chequeo:
mediante reportes | Mapa * Genera reportes de | IE-GAS-
de cumplimiento y | conceptual seglin las actividades | 260101034-
estrategias de sobre digitales de la AA1-EVO1.
marketing marketing organizacion.
relacional. relacional.

+

Programa de formacion:

Técnico profesional en Procesos de atencion al cliente.

Proyecto formativo:

Ejecucion de protocolos de atencion al cliente en empresas con
presencia en Colombia.

Fase proyecto:

Evaluacion.

Resultado de aprendizaje:

260101034-03. Responder a la solicitud del cliente de acuerdo
con los resultados de monitoreo y de satisfacciérl posventa.l

Actividad de aprendizaje:

GAS5-260101034-AA1. Gestionar solicitudes y seguimiento

| Eosventa I'nediante reportes de cumplimiento y estrategias de

marketing relacional.

Evidencia de conocimiento:

GAS5-260101034-AA1-EV01. Mapa conceptual sobre marketing
relacional.

Criterios de evaluacidn:

* Genera una relacion con el cliente de acuerdo con protocologposventa.

Genera reportes de segln las actividades digitales de la organizacion.

9.1.8.

Recurso: GUI5

Hallazgo: las estrategias o técnicas didacticas activas de las 3 evidencias de la actividad de

aprendizaje |GA5-260101034-AA1, debe ser “Aprendizaje basado en competencias”, segln

lo que se encuentra en la planeacion.

[Comentado [RR205]: Ajuste realizado.

| Comentado [AG206R205]: Ajuste Ok

[Comentado [LA207]: Realizado.

[Comentado [AG208R207]: Ajuste Ok




Ruta: pagina 10

* Evidencia GA5-260101034-AA1-EVD1. Mapa conceptual sobre marketing relacional.

[FI marketing relacional es una estrategia orientada a fortalecer la conexidn con el cliente mediante
acciones de seguimiento, comunicacion personalizada y fidelizacion en el entorno digital. Comprender sus
principios, herramientas y beneficios permite consolidar relaciones a largo plazo, incrementar la lealtad y
generar valor sostenible para la organizacion. Para esta evidencia, el aprendiz debera elaborar el mapa
conceptual en la plataforma LMS, integrando los contenidos desarrollados en el componente formativo:

Conexion y postventa digital. Es importante tener en cuenta los siguientes aspectos:

:[ Comentado [RR209]: Ajuste realizado.

/ [Comentado [AG210R209]: Ajuste Ok

Mapa conceptual sobre
marketing relacional.

Evidencia de conocimiento:
GA5-260101034-AA1-EVO1.

Cuestionario sobre

marketing relac'\cna
ostventa digital.

Evidencia de conocimiento:
GAS5-260101034-AA1-EV02.

= Cada pregunta tendra varias opciones de respuesta, pero solo una es la correcta, tomese su tiempo

para hacer un andlisis de cada una.

o Instrumentos de evaluacion: cuestionario.
o Duracion de la actividad: 24 horas, el tiempo asignado incluye la lectura y la apropiacion del
contenido del componente formativo y el desarrollo del cuestionario.

o Para realizar la evidencia, remitase al drea de la actividad correspondiente y acceda al espacio:

R [Evidenciz]GA5-260101034-AA1-EVO2. Cuestionario sobre marketing relacional postventa digitall
—

Evidencia GA5-260101034-AA1-EV03. Infografia sobre niveles de cumplimiento.

[ Comentado [RR211]: Ajuste realizado.

( comentado [AG212R211]: Ajuste Ok




* Evidencia GA5-260101034-AA1-EVD3. obre niveles de cumplimiento.

Los niveles de cumplimiento en la gestion posventa permiten evaluar la eficacia en la atencidn de
solicitudes, tiempos de respuesta y calidad del servicio ofrecido al cliente después de la compra. El
seguimiento de estos indicadores facilita verificar el cumplimiento de compromisos adquiridos, fortalecer la
confianza y mejorar la relacidn a largo plazo con el cliente. Para esta evidencia, el aprendiz deberd elaborar
una infografia en la plataforma LMS, integrando los contenidos desarrollados en el componente formativo

Conexion y postventa digital. Es importante tener en cuenta los siguientes aspectos:

[w]

Definir el tema principal. Debe comenzar por concretar el tema del gue quiere hablar o explicar.

Este tema serd el punto central dellmapa conceptually debe escribirse en el centro o en la parte

superior del esquema.
o Identificar las ideas importantes. Se debe pensar en las ideas o palabras clave que estan

relacionadas con el tema principal. Estas ideas ayudaran a desarrollar el contenido de

o Conectar las ideas con lineas y palabras. Cada idea debe conectarse con otras usando lineas y
palabras que expliquen la relacidn entre ellas, por ejemplo: “es”, “se compone de”, “tiene”, entre
otra.

o Organizar la informacion de forma jerarquica. Las ideas deben organizarse desde las mas
generales (arriba) hasta las méas especificas (abajo). Esto permite entender mejor como se
relacionan los conceptos entre si.

o Revisar qusea claro y tenga sentido. Es importante leer todo) %
asegurarse de gue las ideas estén bien conectadas y que el contenido sea facil de comprender.

o Agregar elementos visuales para mejorar la presentacion. Por dltime, se pueden usar colores,
formas, flechas o iconos para que el mapa sea mas llamativo y claro al momento de estudiarlo o
presentarl0.|

Puede utilizar herramientas gratuitas en linea para crea continuacidn, se comparte
algunas opciones recomendadas:

— Canva: https://www.canva.com/

— Piktochart: https://piktochart.com

— Venngage: https://venngage.com,

—  Genially: https://genially.com/es/

[ Comentado [RR213]: Ajuste realizado.

[ comentado [AG214R213]: Ajuste Ok




3.3.3. Actividad de aprendizaje GA5-210201501-AA1. Comparar las condiciones del trabajo en el devenir
histérico de acuerdo con los derechos fundamentales.
o Descripcion de la actividad: la intencionalidad especifica estd basada en el marco de Ios

Fundamentalesjen el trabajo para que la persona ejerza lgCiudadania Laboral jalorando sus

principios fundamentales y apropiando las herramientas que le permitan prcteberla y defenderla.

COTTTFOTTI=T IO T Ty os

=  Construya un mapa conceptual con los siguientes conceptos: trabajo, precarizacidn, tercerizacion,

des-laborizacidn, y su relacidn con dignidadiHumana.

Informe con el desarrollo del taller, el cual debe incluir introduccidn, solucién de las preguntas, mapa
conceptual, linea del tiempeo, conclusiones y bibliografia, organizados de manera clara y coherente. El

documento debera entregarse en formato Word o PDF y contar con una extension minima de tres (3)

paginas.

[ comentado [RR215]: Ajuste realizado.
( comentado [AG216R215]: Ajuste Ok

+ Evidencia GA5-210201501-AA1-EVO1. Taller.

Se desarrollara por parte del aprendiz un taller a partir de las experiencias propias, familiares y de la
comunidad. Responda las siguientes preguntas:
= {Cudles son las actividades econdmicas mas importantes de su municipio o region?
= Describa icomo es el trabajo en su region o municipio?
= Consulte informacion sobre los Fundamentos de economia y elabore una linea de tiempo en la cual
ubique los periodos histdricos de la produccién y las principales caracteristicas del trabajo para
cada periodo. Se sugiere consultar el documento: Méndez Morales, José Silvestre. Fundamentos
De Economia. 3a. Edicidn. ed. México: McGraw-Hill, 199E| https://sena- I

| primo.hosted.exlibrisgroup.com/permalink/f/q6j6k0/sena aleph000003545 I

= En el encuentro online con su instructor escuche atentamente la presentacion sobre las

Comentado [RR217]: Se realiz6 el ajuste
correspondiente, eliminando la referencia al enlace no
funcional y reformulando la actividad para que el
aprendiz consulte los fundamentos de la economia y
desarrolle la linea de tiempo a partir de la consulta de
fuentes de informacioén pertinentes, sin depender de un
recurso especifico. De esta manera, se garantiza la
coherencia y funcionalidad de la evidencia.

[ Comentado [AG218R217]: Ajuste Ok




[ Comentado [RR219]: Ajuste realizado.

[ Comentado [AG220R219]: Ajuste Ok

[Comentado [RR221]: Ajuste realizado.

[ comentado [AG222R221): Ajuste Ok




o Ambiente requerido: LMS.
o [Estrategias o técnicas didacticas activas: aprendizaje a través del estudio de casos.
o Materiales de formacién: Derechos fundamentales del trabajo.

o Material de apoyo]Anexo_Construccion _infografia, JAnexo_Construccion Texto _argumentativo.

o Evidencias de aprendizaje: a continuacion, se describen las acciones y las correspondientes

evidencias que conforman la actividad de aprendizaje:

4 = Evidencia GA5-210201501-AA1-EVO1. Taller.

[Comentado [RR223]: Ajuste realizado.

( comentado [AG224R223]: Ajuste Ok

3.3.4. Actividad de aprendizaje GA5-210201501-AA2. Reconocer los derechos humanos laborales con

base en el estudio de los derechos humanos y fundamentales en el trabajo.

]

Descripcion de la actividad: esta actividad esta fundamentada en los derechos humanos laborales,
concretamente en que toda persona tiene derecho al trabajo, en condiciones laborales justas, sin
embargo, estos derechos no siempre se garantizan. LDsE*rechc@na nos vinculados al trabajo y
a los trabajadores son denominados “Derec hosEA ma nosEborahes”, y entre ellos se encuentran
comprendidos los "Derechondamentales en elﬁbajo‘“r consagrados por la Organizacidn
Internacional del Trabajo.

Con el presente proceso de aprendizaje, se espera desarrollar una actitud de defensa y de hacer
respetar los derechos de los trabajadores, como expresidn de una conciencia colectiva que

conlleve al ejercicio pleno de Idadanfﬁboral. En el proceso referido al mundo laboral es

[ Comentado [RR225]: Ajuste realizado.

[ Comentado [AG226R225]: Ajuste Ok




Mota. Tomado de Principios relativos a los derechos fundamentales en el trabajo, por la Organizacidn

Internacional del Trabajo (OIT), 2010.

= Consulte informacién sobre el trabajo decente y el trabajo dignol Observe la presentacion del video |

| “Trabajo Decente” que se encu entrEIen el componente formativo para contestar las siguientes.

pregun‘tas:|

GFPI-F-135 VD4

[Comentado [RR227]: Ajuste realizado.

( comentado [AG228R227: Ajuste Ok

{Comentado [RR229]: Ajuste realizado.

| [Comentado [AG230R229]: Ajuste Ok




a. Analice la informacion sobre convenio colectivo del trabajo y la libertad sindical que se encuentra (Comentado [RR231]: Ajuste realizado.

dentro del componente formativo y explique con sus palabras las siguientes preguntas: [ Comentado [AG232R231]: Ajuste Ok

= {Qué opina usted de la organizacién de los trabajadores en srndidatos?

= (Es posible gue personas con diversos oficios y vinculados a empresas diferentes formen
parte de una sola organizacidn sindical? Explique su respuesta

= iQuéesun Donvenl'lect'lva deﬂabaja?

= iCudles son los elementos fundamentales de unvenio@lectivo deﬂabajo?

= ¢Qué es un conflicto de trabajo? Explique su respuesta.

= Hay quienes afirman que la huelga es una estrategia utilizada por los trabajadores para
apoderarse de las empresas y no trabajar. ¢ Qué opina usted al respecto?

= iCudl es la definicidn de libertad sindical?

= iCdmo construir conciencia para una mejor comprensién de 13 libertad sindical?

= {Qué normas nacionales e internacionales amparan I@ertad&dical? |

9.1.21. Recurso: GUIS

( comentado [RR233]: Ajuste realizado.

( comentado [AG234R233]: Ajuste Ok

o Instrumento de evaluacion: Lista de chequeo.

o Duracion de la actiuidadel tiempo asignado destinado a la lectura y analisis del
componente formativo, los videos y documentos anexos, y a la ela bore*:ién del grafico solicitado.

o Para realizar |a evidencia, remitase al drea de la actividad correspondiente y acceda al espacio:

GA5-210201501-AA2-EV03. Grafico sobre la negociacion colectiva.




pedagogicas. [Comentado [RR235]: Ajuste realizado.

[ comentado [AG236R235]: Ajuste Ok

o Ambiente requerido: LMS.
o Estrategias o técnicas didacticas activas: aprendizaje a través del estudio de casos.

o Materiales de formacidn: Derechos fundamentales del trabajo.

c:I Material de apoyo: no se requierel

o Evidencias de aprendizaje: a continuacion, se describen las acciones y las correspondientes

evidencias que conforman la actividad de aprendizaje:

* Evidencia GA5-210201501-AA2-EV01. Informe sobre trabajo decente, ciudadania laboral, derechos

individuales y colectivos en el trabajo.

» Evidencia GA5-210201501-AA2-EV04. Infografia sobre la huelga.

Realiza la lectura del componente formativo respecto a las organizaciones sindicales incluyendo los videos

y documentos anexos. A su vez, en los documentos del p*‘ograma se encuentra el archivo

| “Anexo_Construccion_infografia” Iclonde se describen cada uno de los pasos y aspectos fundamentales

para su construccion, esta debe dar respuesta a las siguientes preguntas:

= iQué es el derecho a la huelga?
= {Cudles son las condiciones para el ejercicio del derecho a la huelga?

= ¢Cudles son las normas nacionales e internacionales que amparan el Derecho a la huelga?

o Instrumento de evaluacion: ribrica evaluacion.
o Duracion de la actividad: 3 horas, el tiempo asignado lectura y analisis del componente formativo

sobre organizaciones sindicales, la revision de videos y documentos anexos, la consulta del archivo

I “Anexo Construccion infografl’a"'( la elaboracion de la infografia que dé respuesta a las preguntas

sobre el derecho a la huelga.

o Para realizar la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al espacio:




[Comentado [RR237]: Ajuste realizado.

o Instrumento de evaluacion: ribrica evaluacidn. [Comentado [AG238R237]: Ajuste Ok

o Duracion de la actividad: 3 horasl el tiempo asignado lectura y analisis del componente formativo I

sobre organizaciones sindicales, la revision de videos y documentos anexos, la consulta del archivo
“Anexo _Construccion_infografia”y la elaboracidn de la infografia que dé respuesta a las preguntas
sobre el derecho a la huelga.

o Para realizar la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al espacio:

GA5-210201501-AA2-EVD4. Infografia sobre la huelga.

[ comentado [RR239]: Ajuste realizado.

* Evidencia GA5-210201501-AA3-EV01. Mapa mental violacion de derechos del trabajo. [ Comentado [AG240R239]: Ajuste Ok

a. Realiza una lluvia de ideas sobre los derechos humanos del trabajo, indicando en qué consiste el
derecho, como surgio y ante quién se puede exigir su cumplimiento.

b. Atienda el encuentro online con el instructor sobre los sistemas de proteccion de derechos
humanos del trabajo (OIT — CIDH - CP), asi como de sus principales normas, instrumentos y formas
de pener en accién dichos sistemas, incluyendo e@recho dticién y la accion deﬂtela tanto
coma los pasos de creacion de una organizacion sindical y el inicio de un conflicto colectivo (pliego

de peticiones)




La evidencia debera entregab’se en formato Word o PDF, con una extensidn minima de una (1) hoja y

Dméxima de dos (2) hojas, conforme a los criterios establecidos para esta evidencia.

o Instrumento de evaluacion: ribrica.

o Duracion de la actividad: 3 horas, el tiempo asignado a la lluvia de ideas sobre |os derechas
humanos del trabajo, la participacion en el encuentro enline con el instructor, el analisis del
componente formativo y la elaboracion del mapa mental sobre las acciones de la OIT, laCIDH y la
CP frente a la violacidn de derechos del trabajo.

o Para realizar la evidencia, remitase al drea de la actividad correspondiente y acceda al espacio:

GAS5-210201501-AA3-EVO1. Mapa mental violacion de derechos del trabajo.

[Comentado [RR241]: Ajuste realizado.

( comentado [AG242R241]: Ajuste Ok

Para la elaboracién del audio, tenga en cuenta el desarrollo de un guion o estructura, a través de un

documento de Word.

Parte a. Durante el desarrollo del audio, no clvide realizar una corta presentacion de los datos

I basicos del aprendiz (nombre completo, ID, ficha, instructor y nombre de la actividad). I

Parte b. En la siguiente parte del audio, mencione una corta opinion sobre sus actitudes, creencias
y obligaciones en su contexto laboral y académico, en donde mencione las cosas que son

necesarias (have to / must / should + infinitive).

[Comentado [RR243]: Ajuste realizado.

/ [Comentado [AG244R243]: Ajuste Ok

[Comentado [RR245]: Ajuste realizado.




protocolos de servicio.

Evidencia de conocimiento:
GA5-260102029-AA1-EV02.

Aprendizaje basado en
proyectos y estudio de

caso.

en la atencidn de los
reguerimientos del
cliente.

12 36
Flujograma procedimiento
atencion a clientes.
GAS-260102029-AA2. N -
Evaluacion del Sistema Evidencia de producto:
de Gestion de la Calidad 260102023-AA2-EVO1.
12 36 Informe del sistema de

gestidn de la calidad de la
organizacion.

* Evidencia GA5-260102029-AA2-EVOL. Informe del sistema de gestion de la calidad de la organizacion.

Actualmente, los sistemas de gestion de calidad son herramientas muy valiosas que permiten a las

empresas controlar todos los procesos gue estan ligados a la calidad final del preducto o servicio ofrecido.

La norma 1SO 9001 describe Ie calidad como un proceso sistematico sin dependencia, que

tiene como objetive evaluar la conformidad del Sistema de Calidad, per medio de la investigacidon objetivo

de pruebas que apoyan la operacion de los procesos.

[Comentado [RR246]: Ajuste realizado.

[Comentado [AG247R246]: Ajuste Ok

[Comentado [RR248]: Ajuste realizado.

( comentado [AG249R248]: Ajuste Ok




Infografia protocolo de
servicio al cliente.

GAS-Z6UTUZUZ9-AAI-EVUT.

Aprendizaje basade en

Evidencia de producto:
GA5-2601020;

Informe sobre diseno y
analisis de indicadores.

problemas y simulacién.

.-_-_-_-_—‘_——-

= Acciones de mejora para la gestion de requerimientos acerde con politica organizacional.

o Instrumento de evaluacion: Lista de chequeo.

o Duracion de la actividad: 24 horas, el tiempo asignado permite formular y analizar los indicadores
de gestion en atencion al cliente, interpretar sus resultados bajo el enfoque SMART y de inclusién
sacial, y elaborar el informe con las acciones de mejora correspondientes.

o Para realizar la evidencia, remitase al 4rea de |a actividad correspondiente y acceda al espacio:

GAS5-260102029 EVO02. Informe sobre diseiio y andlisis de indicadores.

Comentado [RR250]: Ajuste realizado.

| Comentado [AG251R250]: Ajuste Ok

GA5-260101034-AA2.
Valorar la efectividad de
las acciones de
seguim\'ent
mediante indicadores de
cumplimiento y
fidelizacion del cliente.

3.4.3. idad de aprendizaje GAS- -AA2. Valorar la de las acciones de
de del cliente.
pposventa) ¥
18 o Descripcion de la actividad: esta actividad pretende fortalecer las capacidades de anélisis y

evaluacién de las acciones de seguimiento posventa desarrolladas por una organizacidn. su énfa:

se centrard en |a valoracién de los indi de

cliente, con el propésito de determinar la efectividad de las estrategias implementadas para el

ony izacion del

fortalecimiento de las relaciones comerciales. Asimismo, promovera la identificacidn de

anort; da mainra

da recy

orisntadas al

formativo

Evaluacidn

forma
AP5. Corrobarar
la aplicacion del
protocolo de

servicio.

de evaluacion
GA5-260101034- Evidencia de * Genera una Valoracian del
AA1, Gestionar conocimiento: relacién con el conocimiento.
solicitudes y GAS- cliente de acuerdo
seguimiento 260101034~ con protocolos Lista de

AAI1-EVO1. pasventa. chequeo:

mediante reportes Mapa * Genera reportes de | IE-GAS5-
de cumplimiento y | conceptual segln las actividades | 260101034~
estrategias de sobre digitales de la AA1-EVD1L.
marketing marketing arganizacion.
relacional. relacional.

[Comentado [RR252]: Ajuste realizado.

| Comentado [AG253R252]: Ajuste Ok

[Comentado [RR254]: Ajuste realizado.

[Comentado [AG255R254]: Ajuste Ok




Evidencia de producto:
GAS5-260101034-AA2-EVO1.
[Informe de seguimiento

postventajcon

1 cumplimiento y fidelizacién.

Apren

Evidencia GAS5-260101034-AA2-EVO1. Infi

fidelizacion.

de

a - v

El seguimiento posventa permite verificar el cumplimiento de compromisos adquiridos con el cliente y

fortalecer la relacion a largo plazo mediante estrategias de fidelizacion. A partir del analisis de solicitudes

o Instrumento de evaluacion: lista de chequeo.

o Duracién de la actividad: 24 horas, este tiempo contempla la lectura y apropiacidn del contenido

del componente formativo y el desarrollo del informe.

o Para realizar la evidencia, remitase al drea de la actividad correspondiente y acceda al espacio:

GA5-260101034-AA2-EVO1. Informe de seguimientn cumplimiento y fidelizacion.

Evaluacion

APS. Corroborar
la aplicacian del
protocolo de

servicio.

GA5-260101034-
AA2, Valorar la
efectividad de las
acciones de
seguimiento
posventa
mediante
indicadaores de
cumplimiento y
fidelizacidn del

cliente.

Evidencia de
producto: GAS-
260101034~
AAZ-EVOL.
Infoerme de
seguimiento
[pmmemizfor
cumplimiento y

fidelizacidn.

* Genera una
relacién con el
cliente de acuerdo
con protocolos
posventa.

s Genera reportes de
zegln las actividades
digitales de la

arganizacion.

Valoracian del

producto.

Lista de
chequeo:
IE- GAS-
260101034~

AA2-EVO1.

[Comentado [RR256]: Ajuste realizado.

)

[Comentado [LA257R256]: Se implementa "postventa”. J

( comentado [AG258R256]: Ajuste Ok

)




1. DATUS GENERALES

Programa de formacion:

Técnico profesional en Procesos de atencidn al cliente.

Proyecto formativo:

Ejecucion de protocolos de atencién al cliente en empresas con
presencia en Colombia.

Fase proyecto:

Evaluacion.

Resultado de aprendizaje:

260101034-03. Responder a la solicitud del cliente de acuerdo
con los resultados de monitoreo y de satisfaccicn posventa.,

Actividad de aprendizaje:

GAS5-260101034-AA2. Valorar la efectividad de las acciones de
seguimientedl'ante indicadores de cumplimiento
y fidelizacion del cliente.

Evidencia de producto:

GAS5-260101034-AA2-EVD1. Informe de segu imientc‘ posve ntal
con cumplimiento y fidelizacion.

Criterios de evaluacidn:

¢+ Genera una relacidn con el cliente de acuerdo con protocolos posventa.
* Genera reportes de seglin las actividades digitales de la organizacién.

+ Evidencia GA5-210201501-AA4-EV02. Presentacion.

El derecho de Io@blos ¥ I@idaridad, promovido a partir de los ochenta para incentivar el progreso

social y elevar el nivel de vida de todos los pueblos, se relaciona con:

SOOI C ATSE N

[Comentado [RR259]: Ajuste realizado.

[Comentado [AG260R259]: Ajuste Ok

o Instrumento de evaluacion: Lista de chequeo.

o Duracion de la actiuidadel tiempo asignado permite revisar los materiales del

componente formativo, analizar las problematicas del entorno y preparar la presentacion en

diapositivas conforme a los lineamientos establecidos.

o Para realizar la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al espacio:

GAS5-210201501-AA4-EV02. Presentacion.

[Comentado [RR261]: Ajuste realizado.

[Comentado [AG262R261]: Ajuste Ok




[ comentado [RR263]: Ajuste realizado.

Evaluacién APS. Corroborar | GAS-260102029- Evidencia de * Dacumenta la Waloracidn del
la aplicacian del AA2. Evaluacion producto: trazabilidad del producta.
protocolo de del Sistema de GAS- requerimiento de
servicie. Gestién de la 260102029- acuerde con la Lista de

. AA2-EV01. ti chequea:
Calidad en la normativay a
¥ Informe del procedimientos IE-GAS-
atencion de los
sistema de técnicos. 260102023
reguerimientos
gestidn de la + Ezcala los Mz—[\mﬂ

del cliente.

calidad de la requerimientos de

organizacion. acuerdo con
normativa y
procedimientos

técnicos.

{Comentado [RR264]: Ajuste realizado.

Fase del Actividad del Actividad de Evidencias de Criterios de Técnicas e
proyecto proyecto aprendizaje aprendizaje evaluacion instrumentos [Comentado [AG265R264]: Ajuste Ok
formativo formativo de evaluacion
protocolo de servicio al cliente 260102029- y procedimiento Lista de
servicio. de acuerdo con AA3I-EVO1. técnico. chequea:
i ) s Ejecuta protocolo
narmativa y Infografia de cierre del IE-GAS-
paoliticas de la protocolo de requerimiento de 260102029-
organizacion. servicio al acuerdo con aas-evoiE]
normativa y bolfticas
cliente. . m
de la organizacion.

* Mejora la gestion
de reguerimientos
segln el reporte de
indicadores y la
palitica

arganizacional.




Evaluacion

APS. Corroborar
la aplicacion del
protocolo de

servicio.

GA5-260102029-
AA3. Verificar el
procedimiento de
servicio al cliente
de acuerdo con
normativa y
politicas de la

arganizacion.

Evidencia de
producto:
GAS-
260102029
AAJ-EVD2.
Informe sobre
disefio y
anélisis de

indicadores.

» VValida la respuesta
del requerimiento
teniendo en cuenta
protocolo de servicio
y procedimiento
técnico.

» Ejecuta protocolo
de cierre del
requerimiento de
acuerdo con
normativa y politicas

de la organizacian.

Valoracian del

producto.

Lista de
chequeo:
iefpas.
260102029~
ans-evol]

[Comentado [RR266]: Ajuste realizado.

[ comentado [AG267R266]: Ajuste Ok

Evaluacién

APS. Corroborar
la aplicacion del
protocolo de

servicio.

GA5-260101034-
AAL, Gesticnar
solicitudes y
seguimiento
posventa
mediante reportes
de cumplimiento y
estrategias de
marketing

relacional.

I

Evidencia de
conocimiento:
GAS-
260101034
AAI-EVD2.
Cuestionario
sobre
marketing
relacional y
postventa

digital.

+ Generauna
relacién con el
cliente de acuerdo
con protocolos

postventa.

seglin las actividades
digitales de la

arganizacian.

» Genera repo rtesEI

Valoracign del

conocimiento.

Cuestionario:
IE-GAS5-
260101034-

AAL-EVODZ.

[Comentado [RR268]: Ajuste realizado.

[Comentado [AG269R268]: Ajuste Ok




Evaluacidn

APS. Corraborar

la aplicacion del

protocolo de

servicio.

GA5-260101034-
AAl. Gesticnar
solicitudes y
seguimiento
posventa
mediante reportes
de cumplimiento y

estrategias de

Evidencia de
conocimiento:
GAS5-
260101034~
AAL-EVO3.
Infografia sobre
niveles de

cumplimiento.

* Genera una
relacién con el

cliente de acuerdo

con protocolos

posventa.

* Genera reportes de

segln Ilas actividades

Waloracian del

conocimiento.

Lista de
chequean:
IE-GAS-
260101034~

AAI-EVD3.

Evaluacién

APS. Corroborar
la aplicacion del
protocolo de

servicio.

GAS5-260101034-
AAl. Gestionar
solicitudes y
seguimiento
posventa
mediante repaortes
de cumplimiento y
estrategias de
marketing

relacienal.

Evidencia de
conocimiento:
GAS-
260101034
AAT-EVOIL.
Mapa
conceptual
sobre
marketing

relacienal.

* Genera una

relacién con el

cliente de acuerdo
con protocolos
posventa.

* Genera reporte
segln las actividades
digitales de la

organizacion.

Valoracion del

conocimiento.

Lista de
chequeo:
IE-GAS-
260101034~

AA1-EVOL.

GAS5-260101034-AA1.
Gestionar solicitudes y
seguimiento postventa
mediante reportes de
cumplimiento y
estrategias de marketing
relacional.

22
* Genera una relacion con el
cliente de acuerdo con
protocolos postventa.
* Genera reportes segun las
23

actividades digitales de la
organizacion.

Evaluacién

-




Evaluacion

APS. Corroborar
la aplicacion del
protocolo de

servicio.

GA5-260101034-
AA2, Valorar la
efectividad de las
acciones de
seguimiento
posventa
mediante
indicadores de
cumplimiento y
fidelizacidn del

cliente.

Evidencia de
producto #M—
260101034~
AA2-EVDI.
Informe de
seguimiento
posventa con
cumplimiento y

fidelizacién.

= Genera una
relacidn con el
cliente de acuerde

con protocolos

posventa.

* Genera reportes de

segln Ilas actividades
digitales de la

organizacion.

Valoracian del

producto.

Lista de
chequeo:
IE-ﬂiAs-
260101034
AAZ-EVDL.

[Comentado [RR270]: Ajuste realizado.

[ Comentado [AG271R270]: Ajuste Ok

Ruta:
— - - - — [Comentado [RR272]: Ajuste realizado.
Evaluacién APS. Corroborar | GAS5-210201501- Evidencia de * Selecciona los Valoracion del
. . [Comentado [AG273R272]: Ajuste Ok

la aplicacion del AAZ. Reconocer productofGAS- | mecanismos de Producto.

protocolo de los derechos 210201501- proteccidon para el

servicio. humanas laborales | AA2-EVO1. ejercicio de la Lista de
con base en el Informe sobre ciudadania laboral chequeo:
estudio de los trabajo aplicando la IE-GAS-
derechos humanos | decente, nam‘laﬂ'\ra. 210201501~
y fundamentales ciudadania AAZ-EVO1.
en el trabajo. laboral,

derechos




TTOTTTTELTVE.

Evaluacidn

APS5. Corrobaorar
la aplicacion del
protocolo de

servicio.

GA5-210201501-
AA3. Establecer la
importancia de los
derechos de los
pueblos, de la
solidaridad y la paz

de acuerdo con los

EvidenciaE
pmdutto:FAS—

210201501~
AA3-EVO4.
Texto

argumentativo.

» Analiza situacicnes
que repercuten en
ejercicio de los
derechas
fundamentales en el
trabajo,

desarrollando

Valoracién

ducto.

Lista de

chequeo:

formativo

formativo

de evaluacidn

Evaluacion

APS. Corroborar
la aplicacion del
protocolo de

Servicio.

GAS5-210201501-
AAd. Comprender
la importancia de
las acciones e
instituciones
encargadas de la
proteccion de los
derechos del
trabajo, los
pueblos v la
naturaleza segin
el contexto
territorial

especifico.

Evidencial m
produdo#AS-
210201501~
AA4-EV01. Foro
estado social de

derecho.

+ Justifica la
importancia de los
derechos de los

pueblos ydela

solidaridad en el

ejercicio de la
ciudadania laboral
de acuerdo con la
normativa,

» Relaciona, de los
derechos de lbs

pueblos ydela

solidaridad, la

autodeterminacian

Valoraciandel |

E:)dudc.

Lista de
chequeo:
IE-GAS-
210201501~

AAJ-EVO1.




protocalo de

servicio.

impaortancia de los
derechos de los
pueblos, de la
solidaridad v la paz
de acuerdo con los
indicadores de
desarrollo

humanao.

GAS-
210201501~
AA3I-EVD3.
Cuadro
comparativo
sobre el
derecho de
peticion vy la
accion de

tutela.

ejercicio de los
derechos
fundamentales en el
trabajo,
desarrollando
habilidades de
comunicacion segun
técnicas y
protocolos.

* Elabora

Evaluacidn AP5. Corroborar | GA5-210201501- Evidencia de + Analiza situaciones | Waloracién del
la aplicacion del | AA3. Establecerla | desempefio: gque repercuten en mpeﬁo.
protocolo de importancia de los | GAS- ejercicio de los
servicio. derechos de los 210201501 derechos Lista de

pueblos, de la AA3-EVD2. Foro | fundamentales en el | chequeo:
solidaridad y la paz | estudio de trabajo, IE-GAS-
de acuerdo con los | caso. desarrollando 210201501
indicadores de habilidades de AA3-EVD2.
desarrollo comunicacion segdan
humano. técnicas y
protocalos.
normativa.
APS. Corroborar | GA5-210201501- Evidenci * Analiza situaciones | Valoracidnidel
Evaluacidn la aplicacidn del | AA3. Establecerla | conocimiento: | que repercuten en no:imiento.

Lista de
chequeo:
IE-GAS-
210201501~

AA3Z-EVO3.

[Comentado [RR274]: Ajuste realizado.
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formativo

Evaluacién

formativo

APS. Corroborar
la aplicacién del
protocolo de

servicio.

GA5-210201501-
AA4. Comprender
la importancia de
las acciones e
instituciones
encargadas de la
proteccidn de los
derechos del
trabajo, los
pueblos y la
naturaleza segin

el rontevtn

Evidencia de
producto: GAS-
210201501~
AA4-EVO01. Foro
estado social de

derecho.

+ Justifica la
importancia de los
derecho'; de los
pueblos y de la
solidaridad en el
ejercicio de la
ciudadania laboral
de acuerdo con la
narmativa,

—
+ Relaciona, de los
derechos de los

nuehlaz wde la

de evaluacion
Valoracidn del

Producto.

Lista de
chequeo:
IE-GAS-
210201501~

AAL-EVO1.

AOUTE AU

T O T e IO

CooT
sostenible, la
seguridad
alimentaria, el
derecho al usc de la
cienciay la
tecnologia v la paz
en funcién de los

indicadores de

desarrollo humana,
—

* Propone accionss
de defensa

relacionadas con la

TOTITRTETTET OO S

[Comentado [RR276]: Ajuste realizado.
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APS. Corroborar

GAS5-210201501-

Evidencia de

» Justifica la

Valoraci{':

Evaluacion la aplicacion del AAd. Comprender | desempefio: importancia de los
protocolo de la importancia de GAS5- derechos de los
servicio. las acciones e 210201501- pueblos y de la Lista de
instituciones AAL-EVOD2. solidaridad en el chequeo:
encargadas de la Presentacion. gjercicio de la IE-GAS-
proteccion de los ciudadania laboral 210201501-
derechos del de acuerdo con la AAA-EVD2.
trabajo, los normativa,
L]
pueblos y la » Relaciona, de los
naturaleza segin derechos de los
el contexto pueblos y de la
(ETTTOTOETG.
APS. Corroborar | GAS5-240202501- Evidencia de ® Establece acciones Valoracié
Evaluacidn la aplicacién del AA1. Dialogar pdeuttoFAS- de mejora continua Eodudo.
protocolo de sobre posibles 240202501- para el alcance
zervicio. zoluciones a AA1-EVO1. progresivo de logros | Lista de
problemas, Audio. comunicativos en chequeo:
confarme a inglés acorde con IE-GAS-
contextos sociales nivel principiante. 240202501-
v laborales. AA1-EVO1.
APS. Corroborar | GAS5-240202501- Evidencia de ® Establece acciones | Valoracian
Evaluacidn la aplicacign del AA1. Dialogar desempefio: de mejora continua Esempeﬁo.
protocolo de sobre posibles GAS- para el alcance
zervicio. zoluciones a 240202501- progresivo de logros | Lista de
problemas, AAI-EVDZ. comunicativos en chequeo:
conforme a Foro. inglés acorde con IE-GAS-
contextos sociales nivel principiante. 240202501-
v laborales. AA1-EVO2.
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Fidelizacion: estertegla orientada a mantener relaciones duraderas y promover la recompra.

Indicador {KPI1): métrica clave utilizada para medir desempefic y cumplimiento de objetivos.

Marketing relacional: enfoque estratégico centrado en construir relaciones sostenibles con los clientes.
Métrica web: medicion cuantitativa del comportamiento de los usuarios en entornos digitales.

Nivel de satisfaccion: grado en que la experiencia del cliente cumple o supera sus expectativas.

Postventa digital: acciones realizadas después de la venta para asegurar satisfaccion y lealtad.

ROI (Retorno sobre la inversion): indicador que mide la rentabilidad obtenida frente a la inversién

realizada.

Modos de produccion: un medo de produccion es la forma en que se organiza la actividad econdmica,
politica y cultural en una sociedad, es decir, la produccion de bienes, servicios, su distribucién, la
representacion simbdlica de la produccion y las relaciones de poder que emergen de la forma promueve la
division social del trabajo. Fuerzas productivas: Incluyen |a fuerza de trabajo humano y el conocimiento
disponible a un nivel tecnolégico dade de los medios de produccidn.

Negociacion colectiva: es aguella que se realiza entre los trabajadores de una empresa o sector,

normalmente (aungue no siempre) reunidos a través de un sindicato o grupo de sindicatos y la empresa o

representantes de empresas del sector. La finalidad de la negociacion es llegar a un acuerdo en cuanto a lag

libertad sindical.
Capitalismo: consiste en un modo de produccion basado en la apropiacion privada de la produccion

colectiva y de los medios de produccion. Estos medios operan en base al beneficio, mientras que las

deci

ones financieras se toman en funcidn de la inversion de capital y con miras a la competencia por los
mercados de consumo y el trabajo asalariado. El capitalismo tiene diferentes formas de desarrollo, dadas
las diferencias entre paises y regiones, por eso hablamos de capitalismo industrial, agricola, financiero,
tecnolégico, entre otras categorias que definen el poder de produccidn dominante en determinadas
sociedades, paises o grupos de paises.

es aguel por el cual una persona natural, se obliga a prestar un servicio personal a otra persona natural o
juridica, bajo la continuada dependencia o subordinacidn de |z segunda y mediante remuneracion.
Cultura: la cultura es el conjunto de formas y expresiones que caracterizan en el tiempo a una sociedad
determinada. Por el conjunto de formas y expresiones se entiende e incluye a las costumbres, creencias,
practicas comunes, reglas, normas, codigos, vestimenta, religion, rituales y maneras de ser que predominan
en el comun de la gente gue la integra. El término cultura tiene un significado muy amplio y con multiples

acepciones.

Democracia: etimoldgicamente, la palabra democracia significa literalmente “el poder del pueblo”.

[Comentado [RR278]: Ajuste realizado.
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en el contexto moderno hablamos de trabajo creative y subordinado, libre y asalariado. Hablamos incluso
del mundo del trabajo, como aquel en que se realizan actividades productivas basadas en una relacion de
subordinacidn, remuneracidn y prestacion personal del servicio, cualguiera gue sea la modalidad

contractual que se utilice.

Acentuacion: se refiere a la distribucion de los acentos ortograficos.

Entonacidn: rasgo linglistico suprasegmental constituide por la secuencia sonora de los tonos con gue sa
emite el discurso oral; constituye una linea melddica y contribuye al significado del discurso.

Fonética: parte de la linglistica que estudia los sonidos de las lenguas.

Netiqueta: reglas basicas de comunicacion gue se deben poner en practica al usar internet.

Verbos modales: los verbos modales son auxiliares que se combinan con otros verbos para expresar el

"modo” del verbo, principalmente su posibilidad o necesidad. Son: can, could, may, might, shall, should,

will, would, must y ought to.

EJECUCION UE ProTucoTys UE areTioionT & CIETITE ST ETpTeEsa

Proyecto formativo:
oye con presencia en Colombia.
Fase proyecto: Evaluacidn.

260102029-01. Diligenciar la resolucion del requerimiento de

Evidencia de producto:
‘GAS5-260102029-AA1-EV01.

Exposicién trazabilidad de
protocolo de atencién al
cliente.

Resultado de aprendizaje:

acuerdo con normativa y procedimientos técnicos.

Actividad de aprendizaje:

GAS5-260102029-AA1. Definir alternativas de requerimientos

icig,

Evidencia de producto:

GAS5-260102029-AA1-EVO1. Exposicion trazabilidad de
protocolg atencién al cliente.

Criterios de evaluacion:

Documenta |a trazabilidad del requerimiento de acuerdo con la normativa y procedimientos

{Comentado [RR280]: Ajuste realizado.

[Comentado [AG281R280]: Ajuste Ok




1. DATOS GENERALES

Programa de formacion:

écnico profesional en Procesos de atencion al cliente.

Proyecto formativo:

Ejecucidn de protocolos de atencidn al cliente en empresas
con presencia en Colombia.

Fase proyecto:

Evaluacidn.

Resultado de aprendizaje:

260102029-01. Diligenciar la resolucion del requerimiento de
acuerdo con normativa y procedimientos técnicos.

Actividad de aprendizaje:

GA5-260102029-AA2. Evaluacion del Sistema de Gestion de la
Calidad en |a atencién de los requerimientos del cliente.

GA5-260102029-AA2-EVD1. Informe del sistema de gestion de

Evidencia de producto:

la calidad de |a organizacidn.

Criterios de evaluacion:

técnicos.

* Documenta la trazabilidad del requerimiento de acuerdo con la normativa y procedimientos

+  Escala los requerimientos de acuerdo con normativa y procedimientos técnicos.
* Comprueba el desarrollo del procedimiento teniendo en cuenta la normativa.

[Comentado [RR282]: Ajuste realizado.

[ comentado [AG283R282]: Ajuste Ok

| Comentado [RR284]: Ajuste realizado.

| Comentado [AG285R284]: Ajuste Ok

2. LISTA DE CHEQUEO

VARIABLES/INDICADORES DE LOGRO

CUMPLE

si | NO

Observaciones

Define markefing relacional.

Diferencia enfoque transaccional.

Incluye fidelizacion.

Integra CRM.

Relaciona postventa digital.

Presenta jerarquia conceptual.

Usa conectores adecuados.

Evidencia aplicabilidad estratégica.

Mantiene coherencia conceptual.

ipmmummhmm.az
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Emplea lenguaje técnico.
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+ 1 DATUS GENERALES J[ Comentado [RR286]: Ajuste realizado.

Programa de formacién: Técnico profesional en Procesos de atencion al cliente.
Ejecucion de protocolos de atencidn al cliente en empresas con

Proyecto formativo:
oye presencia en Colombia.

Fase proyecto: Evaluacion.

260101034-03. Responder a la solicitud del cliente de acuerdo
con los resultados de monitoreo y de sat'lsfacc'lénlposventa. I
GAS5-260101034-AA1. Gestionar solicitudes y seguimiento
Actividad de aprendizaje: ediante repbrtes de cumplimiento y estrategias de
marketing relacional.

GA5-260101034-AA1-EV02. Cuestionario sobre marketing
relacionalfpostventa digital| v Postventa digital.

Resultado de aprendizaje:

Evidencia de conocimiento:

Criterios de evaluacion:
* Genera una relacion con el cliente de acuerdo con protocolosfposventa
* Genera reporteegﬂn las actividades digitales de la organizacion.

U ESITAEETd UE Precio

4. §Qué permite gestionar un CRM?
a) Decorar sitio web
b) Gestionar relaciones con clientes
c) Producir inventario
d) Reducir némina

éQué fortalece el seguimient

a) Imagen de marca
b) Costos

) Produccion

d) Inventario

w

{Comentado [RR287]: Ajuste realizado.
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2. LISTA DE CHEQUEO

2
@

VARIABLES/INDICADORES DE LOGRO

CUMPLE

si

NO

Observaciones

Define cumplimienteo en servicio.

Incluye indicadores.

Explica medicion.

Relaciona cumplimiento con satisfaccion.

Presenta ejemplo aplicado.

Evidencia sintesis adecuada.

Presenta disefio organizado.

Mantiene coherencia conceptual.

A R Rl U o

Utiliza lenguaje técnico.

I_ 10 |[|Presenta conclusidn estratégica.

3. EVALUACION:

Hallazgo i:'seldebeltnificarlaipalabra resaltada “posventa”, segtin el borrador del disefio

curricular.

Hallazgo 2: se debe quitar la palabra “de” del criterio de evaluagiony'seguneliborradoridel

Ruta:

[

Comentado [AG289]: Ajuste Ok

Programa de formacién:

Técnico profesional en Procesos de atencidn al cliente.

Proyecto formativo:

Ejecucidn de protocolos de atencidn al cliente en empresas con
presencia en Colombia.

Fase proyecto: Evaluacion.

Resultado de aprendizaje:

260101034-03. Responder a la solicitud del cliente de acuerdo
con los resultados de monitoreo y de satisfaccidnlposventa.l

Actividad de aprendizaje:

GAS5-260101034-AA2. Valorar la efectividad de las acciones de

seguimientmediante indicadores de cumplimiento
y fidelizacién del cliente.

Evidencia de producto:

GA5-260101034-AA2-EVO01. Ian rme de seguimientcl posvental
con cumplimiento y fidelizacidn.

Criterios de evaluacidn:

* Genera una relacién con el cliente de acuerdo con protocolosjposventa.
*  Genera repor‘teegﬂn las actividades digitales de la organizacion.

[

Comentado [RR290]: Ajuste realizado.

)

|

Comentado [AG291R290]: Falté unificar la palabra
"posventa" por "postventa” en el criterio de evaluacion

|




70 pts. 40 pts.
Conclusiones | Tiene conclusiones Tiene conclusiones, | Tiene las No hay
y bibliografia coherentes a la pero no evidencian | conclusiones, conclusiones
temética y todas las una reflexion pero algunas bibliografia o
referencias personal de la referencias estd muy
hibliograficas tienen temdatica y todas las | bibliograficas incompleta esta
todos los datos y el referencias tienen datos informacion.
orden reglamentado bibliograficas incompletos o su
poormas APA, tienen todos los orden no 0 pts.
datos y el orden corresponde a lo
10 pts. reglamentado por reglamentado por
E%\.Iormas APA, ormas APA,
5 pts. 3 pts.
Redaccidn y La redaccion es La redaccion es La redaccion El trabajo

[Comentado [RR292]: Ajuste realizado.

[ comentado [AG293R292]: Ajuste Ok

LISTA DE CHEQUEO

sl NO .

MNo. VARIABLES/INDICADORES DE LOGRO CUMPLE | CUMPLE Observaciones

1 El grafico realizade responde a la pregunta iQué 20%
i tipos de negociacion existen?

2 El grafico realizade respende a la pregunta éCudles 20 %
i son las caracteristicas de la negociacion colectiva?

3 El grafico realizade respende a la pregunta éCudl es 20 %
i la finalidad de la negociacion colectiva?

a El grafico realizado responde a la pregunta £Qué 20%
i promueve la OIT respecto a la negociacion colectiva?

s El grafico general es llamativo y conciso de autoria 20%

propia.

E EVALUACION:

Observaciones:
Juicio de valor:

[Comentado [RR294]: Ajuste realizado.

[Comentado [AG295R294]: Ajuste Ok




Puntaje

Aspectos Alto Medio Bajo Inexistencia final
Accionesde la | El mapa El mapa El mapa El mapa no
OIT — CIDH — evidencia evidencia evidencia tiene relacion
CP frente a ueden algunas de las | pocas de las de las acciones
una violacion | ser las acciones | accionesde la | acciones dela | de la OIT—CIDH
de derechos dela QIT— OIT—CIDH— OIT—CIDH— | —CPfrentea
del trabajo. CIDH—CP CP frente a CP frente a una violacion de
frente auna una violacion | una violacion | derechos del
violacion de de derechos de derechos trabajo.
derechos del del trabajo. del trabajo.
trabajo.
30 pts. 30 pts, 20 pts. 10 pts, 0 pts.

2. LISTA DE CHEQUEOQ

; . Cumple .

No. Variables/Indicadores de logro T Observaciones

1. Enuncia las caracteristicas del derecho de peticion. 10 %

2, Enuncia las caracteristicas de la accion de tutela. 10 %

3. Especifica la aplicacién del derecho de peticidn. 20%

4, Especifica la aplicacion de la accion de tutela. 20 %

5. Ejemplifica la forma de presentacidn de un derecho de 20 %

peticion.

6. Ejemplifica la forma de presentacidn de una tutela. 20 %

1
2. LISTA DE CHEQUEO

. . Cumple .
No. Variables/Indicadores de logro S T Observaciones
1. Enuncia las caracteristicas del derecho de peticion. 10 %
2, Enuncia las caracteristicas de la accion de tutela. 10 %
3. Especifica la aplicacion del derecho de peticidn. 20%
4. Especifica la aplicacién de la accidn de tutela. 20%
5. Ejemplifica la forma de presentacidn de un derecho de 20%
peticién.

6. Ejemplifica la forma de presentacion de una tutela. 20%

{cOmentado [RR296]: Ajuste realizado.
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2. LISTA DE CHEQUEO
. . Cumple .
No. Variables/Indicadores de logro 5 | NO Observaciones
1. Elabora un texto argumentativo sobre una de las 70 %
tematicas sugeridas.
2. El texto presentado no supera una hoja. 10 %
3. Las citaciones de acuerdo a normas APA nqsuperarlel 10%
30 % del texto.
4. El texto respeta los derechos de autor con las 10 %
respectivas citaciones APA.
3. EVALUACION:
|
9.1.56. Recurso: GUI5

Hallazgo:
Ruta:

{Comentado [RR298]: Ajuste realizado.

[Comentado [AG299R298]: Ajuste Ok




