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1. DENOMINACION DEL PROGRAMA: BILINGUAL
EXPERT ONBUSINESS PROCESS OUTSOURCING
CODIGO: 135326
NIVEL DE FORMACION: TECNICO

2. JUSTIFICACION

El Ministerio de Educacion Nacional (2005) ha propuesto un proyecto denominado el
Plan Nacional de Bilingiismo (PNB) el cual consiste en suplir las necesidades
nacionales con respecto al idioma Ingles, a su vez de mejorar la calidad de
ensefianza-aprendizaje a fin de formar ciudadanos capaces de dominar y
comunicarse en un ambiente bilinglie ante un mundo que esta globalizado y que
exige que sean mas competentes. Por tal motivo, es necesario que los estudiantes se
capaciten en un ambiente bilingte siendo capaces de dominarlos niveles de inglés de

acuerdo al Marco Comun Europeo y de aplicarlos en un ambiente laboral.

Por lo anterior el instituto técnico PATIOS CENTRO No.2 del Municipio  de Los
Patios, desea emprender en una nueva Propuesta de Articulacibn Técnico
Pedagogico de la doble titulacion SENA - MEN, en la modalidad Bilingual Expert on
Business Process outsourcing. Para ello contamos con un aula de aprendizaje
amoblada que permitira el desarrollo de las habilidades en el idioma extranjero. Se
iniciara la gestion para la con consecucidon de los recursos tecnoldgicos basicos
para dicha practica con entidades publicas y privadas. Todo esto con el fin de
cumplir a cabalidad con las exigencias de la especialidad y asi motivar a los

estudiantes a realizar una excelente trabajo.

Un proyecto que puede ser beneficioso e inclusivo para la comunidad ya que permite

abrir nuevas oportunidades en el ambito laboral ya sea local, nacional o internacional.
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Ademas de brindar la opcién de participar en convocatorias de becas para
estudios en el exterior o ser embajadores de su pais y el primer paso que
consideramos como comunidad educativa es desde la institucion apoyar todo el

proceso académico respaldado con esta especialidad.

Los resultados obtenidos en el marco del convenio SENA-MEN son reconocidos por la
comunidad, nuestros egresados de los programas de SISTEMA y ASISTENCIA
ADMINISTRATIVA, son solicitados por las empresas del municipio o la ciudad de
Cucuta. Por tal motivo, creemos que la nueva especialidad de BILINGUAL
EXPERT ON BUSINESS PROCESS OUTSOURCING abrird espacios a todos
aqguellos estudiantes que desean continuar su formacion y que suefiancon viajar, tener

muchas oportunidades en el campo laboral y mejorar su calidad de vida.

Tras una encuesta aplicada a estudiantes, padres de familia, comunidad educativa y
asambleadocente, la mayoria concuerda con la importancia de la implementacion del
programa BILINGUAL EXPERT ON BUSINESS PROCESS OUTSOURCING,
como el paso siguiente para la consolidacién del proyecto de vida de nuestros
jovenes estudiantes. La institucién en su trayectoria se ha sorprendido con la cantidad
de talentos y habilidades que tienen nuestros estudiantes a pesar que un porcentaje de

ellos son desplazadas y provenientesde zona de conflictos.

El SENA ofrece el fortalecimiento de las competencias y los elementos necesarios
gue se requieren para la formacion de un profesional integral. Asi mismo, el acceso a
las tecnologias de ultima generacion, metodologias de aprendizajes innovadoras,
formacion de ciudadanos criticos, solidario y emprendedor coherente a su mision y
vision, a su vez de estar a la vanguardia de los nuevos retos y tendencias en los
ambientes laborales y/o empresariales que impacten positivamente al desarrollo del

pais.
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Cabe resaltar que el Ministerio de Educacion Nacional mediante la articulacion de
los programas, quiere desarrollar competencias para la vida, lo que implica el
desarrollo empresarial y el emprendimiento fomentando la productividad y la

competitividad.

La experiencia en estos dos ultimos afios después del colapso econdémico y social,
evidencio la necesidad que tiene nuestros jovenes para desempefiarse con éxito en
su rol laboral, pero sobre todo capacitarse a fin de enfrentar los grandes retos y tomar

la responsabilidad de ser productivos para si mismos y para quienes lo rodean.

La presentacion de la propuesta de articulacién estd encaminada a cumplir objetivos
del Proyecto Educativo Institucional - PEI, ofertando un programa a la media técnica
enmarcadaen la educacion para el trabajo y el desarrollo humano, con la oportunidad
de continuar la cadena de formacion en los ciclos técnico, tecnolégico y profesional

y/o para la vinculacibntemprana al mercado laboral.

Igualmente, este programa aportara a la formacién y evaluacion del desarrollo
personal con el eslogan “MAS QUE CONOCIMIENTO” con miras a mejorar los
resultados de las pruebas SABER, consolidar el proyecto de vida en los jovenes,
responder a las necesidades de educacién del Municipio, contribuir al mejoramiento de
la problemética social de los jovenesy mejorar las competencias buscando reducir las
brechas para acceder al mundo laboral y enconsecuencia contribuir al mejoramiento

de la calidad de vida del estudiante y su entorno.

3. OBJETIVOS
3.10bjetivo general

Establecer la especialidad Bilingual Expert on Business Process Outsourcing
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contribuyendoal ingreso al mercado laboral a fin de generar cultura emprendedora
u orientacién en el proyecto de vida en los estudiantes de la institucion para el éxito en

su vida futura.

3.2 Objetivos especificos

» Desarrollar el proyecto formativo del programa Bilingual Expert on Business
Process Outsourcing segun sus fases y actividades para mejorar el desempefo

de las competencias en el estudiante/aprendiz.

« Garantizar la Formacion Profesional Integral, fomentando la practica del aprender
a ser, aprender a aprender, aprender hacer y aprender a convivir en el marco del

desarrollode las competencias del programa.

« Reorientar la Institucion Educativa hacia la educacion técnica en bilingliismo para
dar respuesta a lo que demanda de ocupaciones del mercado laboral y sectores

con mayor participacién en la region.

* Implementar el uso de las TIC como herramienta que facilita el desarrollo de los

procesosde ensefianza — aprendizaje - evaluacion.

« Ampliar los escenarios laborales y académicos, mostrandoles nuevos horizontes y

las posibilidades que se les abrira al iniciar una carrera bilingie.

« Formar trabajadores competentes, que estén en capacidad de responder a las
demandas de los sectores productivos del pais, con calidad, pertinencia, eficiencia
y capacidad de adaptacion a los cambios e innovaciones de tipo técnico,
tecnolégico, en el ambito Nacional.
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4. ESTRUCTURA DIDACTICA DE FORMACION

Programa de formacién: El instituto técnico PATIOS CENTRO No. 2, recibe del
SENA a través del convenio interinstitucional la estructura del programa de
formacion TECNICO EN BILINGUAL EXPERT ON BUSINESS PROCESS

OUTSOURCING identificado con el c0digol35326 y de esta manera es

socializado a los docentes de la Institucion Educativa.

Perfilamiento del programa: El equipo integrado por el docente técnicos e
Instructor/asesor SENA, hacen un andlisis del programa de formacion identificando
los conocimientos conceptos y principios, conocimientos de proceso Yy criterios de
evaluacion para cada uno de los resultados de aprendizaje propuestos en la
estructura curricular del técnico en programa Bilingual Expert on Business Process

Outsourcing.

Proyecto formativo: EI SENA en su estrategia de formacion por competencias y
el aprendizaje por proyectos, en el programa de articulacion de la doble titulacion,
orienta al equipo responsable de la ejecucién de la formaciéon de la Institucion
Educativa, proponiendo un proyecto de formacién que impacte en el area de
influencia de la Institucién Educativa yel sector productivo.

El proyecto formativo en su estructura propone las competencias del programa de
formacion con sus respectivos resultados de aprendizaje que se integran en
actividades propias del proyecto, estos son distribuidos en custro fases: analisis,

planeacion, ejecucion y evaluaciénque deben ser ejecutadas en el mismo orden.

Planeacion pedagogica: El equipo de desarrollo curricular planea
pedagogicamente la formacion teniendo en cuenta el proyecto formativo, en este
documento se proponen actividades de aprendizaje a desarrollar con los
estudiantes/aprendices, determinando unos tiempos que deben ser coherentes a

las horas propuestas en las competencias a desarrollar, determinando estrategias
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didacticas activas, garantizando ambientes de aprendizaje tipificados y
relacionando los criterios de evaluacion y la descripcion de las evidencias de

aprendizaje.

Guias de aprendizaje: Este insumo determinado en la guia de desarrollo curricular
del SENA, presenta una forma y un fondo, el equipo de desarrollo curricular
disefia las guias de aprendizaje teniendo en cuenta la identificacion del
instrumento, donde se describe la denominacién del programa de formacién con
Su respectivo codigo y version; se plantea el nombre del proyecto formativo,
identificando la fase y actividad del proyecto; se cita la competencia, el resultado
de aprendizaje y la intensidad horaria que se dedica al desarrollo de las
actividades de aprendizaje planteadas.

Una vez identificada la guia por el estudiante/aprendiz, se describe la presentacion

de lo queacontecera en adelante en este insumo, generando expectativa e interés

del lector en el desarrollo de las actividades planteadas; la guia de aprendizaje
presenta tres (3) momentos: El antes de aprender, mientras aprendo y después
de aprender, en el antes de aprender se plantea la reflexion inicial que tiene
relacion directa con el tema objeto de estudio, se desarrollan las actividades de
contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarioshacia el aprendizaje

(Diagnéstico); mientras aprendo en este momento se desarrollan las actividades

de apropiaciéon del conocimiento (Teorizacion y conceptualizacion); después de

aprender se desarrollan las actividades de transferencia del conocimiento donde
se demuestra que la competencia fue desarrollada en el estudiante/aprendiz y se
complementa con las actividades de evaluacion.

Planes de trabajo concertado: determina las evidencias por resultados de
aprendizaje planteados en las diferentes guias que deben ser entregados al

docente/Instructor en las fechaspactadas por los actores del proceso formativo.
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Material de apoyo: Las actividades de aprendizaje estan fundamentadas vy

documentadas con el material de apoyo necesario para su respectiva profundizacion en

cada uno de los apartes de la guia de aprendizaje.

Instrumentos de evaluacion: Se aplican tres tipos de instrumentos como son
cuestionario, lista de chequeo de desempefio — LCHD vy lista de chequeo de producto —
LCHP estos se disefian previamente con las guias de aprendizaje, pero son aplicados

en el momento despuésde aprender.
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4. ESTRUCTURA DIDACTICA DE LA FORMACION

Estructura de la ruta de formacion segun la propuesta de articulacion.

TECNICO EN INGLES

SENA

N

COMPETENCIAS GRADO 10 - HORAS COMPETENCIAS GRADO 11 - HORAS
2023 2024
MAKE READING AND 90 MAKE READING AND | 90
COMPREHENSION IN ENGLISH, COMPREHENSION IN ENGLISH,
ALLOWING RECOGNIZED ALLOWING RECOGNIZED HIMSELF
HIMSELF AND HIS ENVIRONMENT AND HIS ENVIRONMENT
ASSISTANCE TO THE | 149 ASSISTANCE TO THE | 149
CUSTOMER’S REQUIREMENTS IN CUSTOMER’'S REQUIREMENTS IN
THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN
ENGLISH. ENGLISH.
EFFECTIVE COMMUNICATION | 199 EFFECTIVE COMMUNICATION | 200
SKILLS IN ENGLISH B2 LEVEL. SKILLS IN ENGLISH B2 LEVEL.
SPECIALIZED ASSISTANCE TO 73 SPECIALIZED ASSISTANCE TO | 73
REQUESTS AND REQUIREMENT REQUESTS AND REQUIREMENT
IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE. IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE.
SPECIALIZED ASSISTANCE TO | 73 SPECIALIZED ASSISTANCE TO | 73
REQUESTS AND REQUIREMENT REQUESTS AND REQUIREMENT IN
IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE. ENGLISH NATIVE LANGUAGE.
CUSTOMER MANAGEMENT 73 CUSTOMER MANAGEMENT | 73
REQUIREMENTS IN THE NATIVE REQUIREMENTS IN THE NATIVE
LANGUAGE AND ENGLISH LANGUAGE AND ENGLISH
SELL PRODUCTS AND SERVICES 73 SELL PRODUCTS AND SERVICES | 73
IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND
ENGLISH. ENGLISH.
. 3NA . 2 NA
TRAIN TECHNICALLY, WITH TRAIN TECHNICALLY, WITH
QUALITY AND MATURITY TO QUALITY AND MATURITY TO
APPRENTICE, TO ACHIEVE APPRENTICE, TO ACHIEVE
ACHIEVE CONSISTENCY ACHIEVE CONSISTENCY
BETWEEN WHAT HE THINKS, BETWEEN WHAT HE THINKS,
WHAT HE SAYS AND WHAT HE WHAT HE SAYS AND WHAT HE
DOES. DOES.
660 660
‘ Etapa lectiva ‘ 1320
| Etapa Productiva | 880
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4.1 Estructura Curricular

SENA

LINEA TECNOLOGICA: CLIENTE
RED TECNOLOGICA: VENTAS ¥ COMERCIALIZACION
RED DE CONOCMIENTO: RED DE CONOCMIENTO EN COMERCIO ¥ VENTAS

1. INFORMACION BASICA DEL PROGRAMA DE FORMACION TITULADA

4.1 Denominacion

BILINGUAL EXPERT ON BUSINESS PROCESS OUTSOURCING

del Programa:
1.2. Codigo 135328
Programa:
1.3. Version 1
Programac
Vi : g 7
1.4. del Fecha inicio programa 27072016
Programa: Focha fin programa: El programa ain s& encuenta vigentse
1.5 Duracién S 1320 horas
W&lm.p“ nm.nnu Etapa Productiva: 8EB0 horas
) Total: 2200 horas
1.6 Tipo deo
TITULADO
programa
1.7 Titulo o
certificado que TECNICO
obtendra
The purpose of creating this technical program & 10 integrate and suppart the srategic plan SENA 20142018,
The Govemment Flan and the cumment necds of the Business Process Outsourcing Industry. This technical
program is focused on the infegration of fiekis which are posing major educasonal and economic challenges in
Colombia. Foremaost, the Business Process Outsourcing industry has gained impoecance for the glabal
ecooomy in recent years, offering eficient and innovative soltions for companies which am 10 reduce
operating costs, intrease its productivity and scope.
Lkewae, in recent years thaere has been 2 significant growth in the Contact Conter and Business Process
Cutsourcing fieid. There are different reasons for this evolution to happen: the increasing invesiment
opportuniies, the creation of incentives and relevant policies, great opportunities for market access, the
creation of new momasonal agreements and legally stable conracts. This mearns that this industy is bocoming
a cetermining factor for Colomtia, thinking of & as a kader in mmdt%:lmh cxpoctations 1o grow in his
ficid 10 be an engine for devalopment and generaing new working pasiions and thercfore the nead 1o teach
concepts and projections of this Indusiry arkses.
1.8 Justificacién Human talent and a global position are two features that aliow Celombia to face the Business Process

Outsourding IndusYy, for this reason it & necessany 1o count on gualkfied labor not cnly for cusiomer carne and
business rocess cutsourcing foliowing the guideines stated by SEENA bot also the use of English as a2
angu 1o work. Howewver, recent soudies conducted !z the Cenler for Regional Economic Saudes revealoed
that 90% of high schoaol graduates do not exceed the At or AZ Englsh level in the State Tests (2013) ana
sthough Universty saudents have a betier English leved, it & not for bikngaal warking posiions.
Alber SENA has been committed to English education through virtual training, the foreigners program and
improving the infrastructure (in 2014, 13 Engish laboratories werne equipped and 30 more Rbs are intended o
be irGtalled by 2020) However, these resuls are womying because they refiect the magnitude of the chalenges
for tilingualiam in Colomiia. Despie of the fact that i has been wesiod in bilngual edacation o our couny,
there & stll a remarkable deficency in this training anca, thereflore it is necessany 1o provide it with diferons
teaching views and they will be key n the development of Tis technical program through a methodology known
as English for specific purposes which aliows us o train appeentices in specific skilis for performing in a
blingaal job, In this Case provide human lakent with great quaities

/2922 10:42 04
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@ LINEA TECNOLOGICA: CLIENTE
SENA RED TECNOLOGICA: VENTAS Y COMERCIALZACION
7AV RED DE CONOCMIENTO: RED DE CONOCIMIENTO EN COMERCIO Y VENTAS

for the BP0 Industry

To do this, SENA offers this program 10 popdations from different S000- @cononuc sectors. in faver of foming 2
Qualfied and skiled human takent, able 10 Adly respond 10 he industry dynamics, aiming 1o achieve nat cnly the
market but also human takent expectatons nasonally and intemationaly. Thus peojecting both the market and
5 human Slent © @ nasonal and intemational level, Twough & technical Yaning program hat ams 1o ghe the
candidate the necessary skilis and 100ks o aliow them 1o develop and empower thek English proficiency
nowledge acquring a B2 level, taking as a reference the Common Eurcpean Framework of Reference for
Languages and thus responding 1o the needs of the indusiry

This peogram has been developed with all the elements of professional, sodal, techndlogical and cubural
1mning, mmmmobg:‘i A00eSS 10 Culting technologies, based on job skills raher than
content and working in envirenments that resembie the produ field, which promotes the formasion of free

thinking citizens, with critical, suppartive and enterprising capacity, algned with its mission, constantly
roovating according to trends and

Sector econdmico: |servicios
1.9 Soctores a los _
que se asocia ol Sector clase mundial:

Sector locomatora
TOCULET ON e CONSTUCToN OF AAonTmy 10 SNSLTe NG Goally Of TAINNG N e COMEXT Of COmpeltncy-based |

training, project aming and the uwse of acivwe learning techniques that stimulate thinking n solving simulated
and real problems; suppored in e use of Inomation and communications technoiogy, itegraled, cpen and
pluritecnolbgicos anmdronments, which in any case recreate the productive context and Enk the leamer wih
everyday reality and the developmant of siils. You should also stimudate permanendy self-criicam and
2.0 Estrategla reflection on the learmer 1o do and arming cutcomes achieved Twough the active wavement of the four
metodoldgica sources of information for the construction of Xnowiedge:

The Instnuctor - Tulor

The emvisonment

The ICT

The Collaborative work

2. PERFIL IDONEO DE EGRESO
2.1 PERFIL OCUPACIONAL
2.1.1 NOMBRE DE LA{s) OCUPACIONES QUE PODRA DESEMPENAR EL EGRESADO
Codigo del campo ocupacional Ocupacién
1353 |Awndllares de Informacion y Servicio al Cliente

2.1.2 PRINCIPALES PRODUCTOS DEL TRABAJO DEL EGRESADO

BY THE END OF THE PROGRAM, THE APPRENTICE WILL BE QUALIFIED TO APPLY FOR THE FOLLOWING
POSITIONS.

INFORMATION AND CUSTOMER SERVICE ASSISTANTS
DENOMINATIONS:

CALL CENTER AGENY

CONTACT CENTER AGENT

CUSTOMER SERVICE ASSISTANT

CUSTOMER ASSISTANT

INFORMATION ASSISTANT

INFORMATION CALL ASSISTANT

AUXILIARY INFORMATION AND CUSTOMER SERVICE ASSISTANT

4/29122 10:42 AM Pagrna2ce 28
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CUSTOMER SERVICE ASSISTANT
CUSTOMER SERVICE ASSISTANT (RETAL)
EMPLOYEE INFORMATION AND CUSTOMER SERVICE

CUSTOMER SERVICE EMPLOYEE
2.1.3 COMPETENCIAS QUE DESARROLLARA

Nombre de Norma de Competencia Laboral / Unidad de competencia Cédigo NCL /UC
COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y AUDITIVA 240201801
DAR RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON 260102001
LOS PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS ¥ NORMATIVIDAD
INTERACTUAR CON OTROS EN IDIOMA EXTRANJERO SEGUN ESTIPULACIONES 240201080
DEL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA IDIOMAS.
PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON 240201500

= S

PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT BPO O INHOUSE. 260102004
=3¢ i8] " Ca e NIEN O

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA 959900550

[TRAMITAR GUEJAS, PETICIONES, RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS SEGUN 260102010
PROCEDIMIENTOS ¥ NORMATIVIDAD VIGENTE

VENDER PRODUCTOS Y SERVICIOS DE ACUERDO GON LAS NECESIDADES DEL 260101047

CLIENTE Y OBJETIVOS COMERCIALES.

2.2 PERFIL PROFESIONAL
2.2.1 Procedimientos/ Habilidades
C Conocimientos
cognitivas, psicomotoras 222 Conocimientos [ Saberes | 22.3 Competencias Seciales
[E5A3 THE TYIE AND COST OF SERVICES [REGUIRENENTS MANAGEMENT AND
CFFERED BY INSURANCE COMPANES CUSTOMER RELATIONSHIFS BY PROVIDING
UTILTIES AND THE LIKE; CBTAN AND JOUALITY INFORMATION AND RELEVANCE TO
PROCESS INFORNATION REQULIRED TO Al L PUSLIC CRCANZATION.
CPTIMZE THE SERVICE. PROVIOE
TELEFHONE OR PERSONAL INFORMATION T0
CUSTOMERS AND THE PUSLIC ASOUT GOOOS, WHERE THE CONSTRUCTION
SERVICES, SCHEDULES, RATES AND HARMONICUS RELATIONSHIPS BASED
REGULATIONS. OFERATING TELEFHONE AND COMMUNCATION PROCESSES
ELECTRONIC MEANS OF COMMUNCATION , THEY ARE ONE OF THE
AND CUSTOMER SERWVICE RECORD AND CONDITIONS IN CONSIDERATION
2.3 PROYECCION DEL EGRESADO

IT RESPONDS TO THE NEEDS EXPRESSED IN THE PRODUCTION AND THE WORK RELATED TO THE
STEADY AND RAPID TECHNOLOGICAL CHANGE. WITH NEW FORMS OF PRODUCTION SYSTEMS,
WHICH IN TURN IMPLY GREATER DEMANDS ON THE PERFORMANCE OF THE APPRENTICE
[23.1 En lolaboral |REQUIREMENTS RELATING TO CAPACITY BUILDING TO SOLVE PROBLEMS, TO FACE COMPLEX
SITUATIONS, TO ADAPT TO CHANGE, TO MANAGE KNOWLEDGE IN TERMS OF APPLYING THEM IN
THE TRANSFORMATION OF THE DIFFERENT CONTEXTS IN WHICH IT 5 LOCATED, AS WELL AS THE
ASILITY TO CONVERT AND TRANSFORM CONSTANTLY THEIR ENVIRONMENT

F::hb PROMOTING THE DEVELOPMENT OF ENTREPRENEURSHIP AND ENTREPRENEURIAL SKILLS N

LEARNERS, PROVIDING SIMULATION AND PRACTICAL TOOLS FOR STRUCTURING BUSINEES IDEAS
AND SERVICE DELIVERY IN THE 5 CHAIN LINKS OF ENTREPRENEURSHIP SUCH AS AWARENESS,
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| '!..bl N LATER YOU CAN RUN IN THE FORMULATION OF THER LFE PLAN AND PROPOSED BUSINESS
PROJECT

THROUGH WORK, THAT IS, BY THE DELIBERATE TRANSFORMATION THAT MAN MAKES HIS

En ol snformo REFERENCE ACCEPTANCE THAT DEVELOPMENT OF HUMAN FACULTIES IS MAINLY ACHIEVED
PHYSICAL AND SOCIAL ENVIRONMENT

THE GRADUATE IN TRAINING AND LIFELONG LEARNING SHOULD BE MANAGING THEIR OWN
¥ DEVELOPMENT IN ALL DIMENSIONS, THROUGH A LIFETIME, DUE TO H8S DALY INTERACTION WiTH
OTHERS AND WITH THE PRODUCTIVE ENVIRONMENT.

GRADUATES CAN CARRY OUT PROJECTS IN WHICH TEGSNOLOGICAL INNOVATION PRACTICES ARE
Y PERFORMED SEEKING TO HELP DEVELOP THE COUNTRY'S PRODUCTIVE SECTOR, SO THAT IT
RESULTS IN SOCIAL AND ECONOMIC WELFARE FOR THE COMMUNITY

2.4 DESCRIPCION GENERAL DEL PERFIL DEL EGRESADO

SENA GRADUATE IS A PERSON WITH A COMPREHENSIVE TRAINING, THAT IS, BESIDES BEING A GREAY
PROFESSIONAL, A PERSON TRAINED IN SOFT SKILLS AND VALUES. WITH ABILITY TO SOLVE PROBLEMS
RELATED TO INTERACTION WITH CUSTOMERS; THERR APPLICATIONS AND SPECIALIZED SERVICES,
INFORMATION MANAGEMENT, MANAGEMENT OF STANDARDS ON SOCIAL, LASOR, COMMUNICATE IN SIMPLE
TASKS N ENGLISH CONTEXTS.

3. PERFIL IDONEO DE INGRESO

3.1 REQUERIMIENTOS
3.1.1 Nivel de competencias a demostrar en el proceso de ingreso por tipo de certificacion:

Nivel académico
adecuado para
caracterizar al aspirante | BASICA SECUNDARIA
de acuerdo con el perfil
de egreso:

Grado:

Certificacion -
ety

Ninth grade Secondary School. Passing the admission procedure

required by the center. English in level A2 according o
Requiere Formacion para of Cuar? meComnz:nEuupunmed noebturvngesngln
H'mm Sl the admession lest.
Haras ’°°
L’:‘ﬁrﬂuﬁh“ 14 afos
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Ilumm Passing the o pecacare fediibed by the Ganter.
3.1.4 Restricciones de soportadas en la legisiacion
fisicas o cognitivas impiden total o parcalmente ol desasrolio de la formacicn estén expresamente

mnm&uﬁ. el desempeno ¥y s

No reguiations establshed by the Sena

3.2 ASPECTOS ACTITUDINALES, MOTIVACIONALES Y DE INTERES

Freethinker, critical attitude, Soldartty, leader, creative enfrepeenecwr, discipline, dedicason, loyaity, honesty, quality
management, consistent in thinking, speaking and acting

3.3 COMPETENCIAS A EVALUAR EN EL PROCESO DE INGRESO

CLASE PO COMPETENCIA INDICADOR ‘cm'“:-.w GRADO | %
la manera como o SICA
Binica Clencias espacialesy  |medio amblente nfuye en o |SECUNDARIA 9 2
chiln : de oanizaciin sockl y
2
2% Maneras como SICA
Bisica : 9 9
g 0 “ireas comunidades, etnias lee CUNDARIA
ot #:."m Y |y cuiteras se han relconado
jecondMicamente
BT [Contesto, en forma esoma,  |sAsica = .
'"9“ e mm el conadas con SECUNDARIA
Produzeo texios sen clios con CA
o funcicees SECUNDARIA - -

Inges sortura. describie, paMmar, argumentar)

ingfes Escrhaa |eementos formales del

Biia lendendo en cuenta reglas do
ngles r - jortografia, adecuaciin dei
lrocabuago v ¢

[Edro ms escrins en dase, r‘S‘CA
SE!
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- Camprendo of sgnificato y la jgAsica
Ciudad Fluralicad, identisad y 8 5
"2 lcumsra  fabmon dens :"xml aol VhWirenuna - ISECUNDARIA
jferencias. : Y
Ientifico s recursos BASICA
Labom = o [User Hemamientas tocnoldgicos disponities para |oe CUNDARIA 2 ?
scnolsg nformisicas ol desarrolo de una tanea
Recolecto y utkzo davs para |BASICA
Laboral - fosar Hemamientas 9 5
Mo Prformisicas
Laborad JUsar Hemamientas 9 0
[Tambliglen Poformancas.

3.4 DOTACION MINIMA DE AMBIENTES DE APRENDIZAJE PARA LA COMPETENCIA DE

Simulated and real enwircnments, suppored i the use of information and communications
technology, integrated cpen and pluritecnologicos envircnments, which in any case recreate the
3.4.1 Caracterizacion de  |ccoductive consext and link the leamer with everyday reaity and the development of skils

|ambiente minimo

Dimension learming environment 525 mis2

3.4.2 Maquinaria y Equipo RIS

e

Herramientas
3.4.4 Headphones, sournss oquipment
Simuisdores
| ksh
delentomo | R B
Chairs, desks
ERP.CRM
Signaing
/2922 10:42 A PagnaGoe 28
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4. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

E" NORMA / UNIDAD DE |-y orenper TEXTOS EN SGLES EN FORMA ESCRITA ¥ AUDITIVA

CODIGO NORMA DE  |,,.204501

NOMBRE DE LA MAKE READING AND COMPREHENSION IN ENGLISH. ALLOWING RECOGNIZED HIMEELF AND
HIS ENVIRONMENT
DURACION MAXIMA ESTIMADA PARA EL LOGRO DEL
180 horas
(Horas)

4.5 RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DENOMINACION

REALIZAR INTERCAMEIOS SOCIALES Y PRACTICOS MUY BREVES, CON UN VOCABULARIO SUFICIENTE PARA
HACER UNA EXPOSICION O MANTENER UNA CONVERSACION SENCILLA SOBRE TEMAS TECNICOS

COMPRENDER FRASES Y VOCABULARIO HABITUAL SOBRE TEMAS DE INTERES PERSONAL ¥ TEMAS

COMUNICARSE EN TAREAS SENCRLLAS Y HABITUALES QUE REQUIEREN LN INTERCAMBIO SIMPLE Y DIRECTO
DE INFORMACION COTIDIANA Y TECNICA

COMPRENDER LA IDEA PRINCIPAL EN AVISOS Y MENSAJES BREVES, CLAROS Y SENCLLOS EN NGLES

LEER TEXTOS MUY BREVES Y SENCILLOS EN INGLES GENERAL Y TECNICO

ENCONTRAR INFORMACION ESPECIFICA Y PREDECIBLE EN ESCRITOS SENCILLOS Y COTIDIANOS

ENCONTRAR VOCABULARIO Y EXPRESIONES DE INGLES TECNICO EN ANUNCIOS, FOLLETOS, PAGINAS WEB,
4.6 CONOCIMIENTOS

4.6.1 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

- Reconocer palabras y expresiones muy basicas que se usan habfualmente relativas a = msmo y a su entormno.

- Reconocer vocabulano %éorico basico.

« Participar en una conversacidn de forma sencilla si ef inleriocutor esta dispuesto a repetir o que ha dicho o a usar un
vocabulano basico, y a reformular lo que ha intentado dear.

- Utlizar engresiones y frases sencillas para desoribi su entomo y relacionarse en su sio de pracica o tabajo

- Escnbir postales cortas y sencilas y anuncics cortos.

« Uenar formusianios o registros con datos personales.

- Comgrender la idea principal en afisos y mensajes breves, claros y sencilos en inglés crico.

- Loer textos muy breves y sencillos en inglés general y téonico.

- Obtener nformacén especifica y predecible en escritos senallos y cotidianos.

- Obsener vocabulano y expresiones de inglés iécnico en anuncios, folletos, pdginas web, elc.

- Interactuar en tareas sencillas y habituales gue requieren un intercambio simple y directo de informacion cotidiana y
tecica.

« Realizar intertambios socales y practicos muy treves,

« Descoribir con %émincs sencillos su enfomo y entablar conversacones cortas, ullizando una sene de expresiones y fases
en inglés general y tecnico.

- Escribr notas y mensajes breves y sencillos relabvos a sus necesidades inmediatas, mediante la utilzacdn de un
vocabulano basco de inglés general y  écnico,

Av 4.6.2 CONOCIMIENTOS DEL SABER
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* About me: Adguisicion de mayor habilidad comunicativa wtiizando el lenguaje mtroductivo. Como presem:lrs:‘]
prmnlarse y responder preguntas personales.
Be affimative. Yes! No Quessons, Contractions, Short Answers, Present Smmpile.
* My Day: Adquiscion def lenguaje que se wiliza diariamente para hablar de ocupaciones y rutnas darias.
« Artides, Negative, WH Questons who, what, Affematve, Yes/No Questions, Verbs describnng day 1o day actvities,
* Supermarket and Clothes Shopping: Adquisicidn de lenguaje y vocabulario necesarnos para hacer compras en un Soper|
Mercado, conccimiento de nombres de de almentos y bebidas. Vocabulano sobre ropa, colores y meses daf afio.
« ThisThatThesa/Those, Singular®Piural, There 1= There Are, comparatve and superiatve adjectives.
* Places: Vocabulario y habfidades comunicativas para trasiadarse, vistar ciudades, solickar informacian, desenvolverse|
en una cudad.
- Comparatves, WH questions, Subject pronouns, Object pronouns, present progresive.
* Food and restaurant: Viocabulano y habildades comunicativas para leer y comgrender la carta, hacer preguntas, ordenar|
o sugerir un plato, pedir ka cuenta
« WH Questions, when, where, why, how, presente smple vs Presente Progresivo.
* Permission and request. Taking about abelity.
- Modals for habilty: canican't, Modals for parmission and request: canfcould, Countable and uncountable nous.

'me‘ and ransportaion: Vocabulano y expresiones relativas a viajes, fansporte y desplazamento.
Past simple, Past of To Be, Past Simple vs Past Progressive.

4.7 CRITERIOS DE EVALUACION

inerpresa un texto senclio y puede construlr un mapa conceptual basado en o mismo.
Fronunoca adecuadamente of vocabulano y modismos bdsicos del idoma

Sostene conversaciones con vocabuiano basico y ¥onico aprendida.

Estructura adecuadamente una opinecn sobre un tema conccido de su especalidad.
Elabora resimenes cortos sobee textos sencilios, y con contenido técnico.

Escnbe o presenta descnpciones de sl mismo, su profesion y su entomo.

Flantea y responde preguntas sobre sl mismo,

4.8 PERFIL DEL INSTRUCTOR

00900

4.8.1 Requisitos Académicos:
Profesional en Idiomas o Lenguas Modernas, con conooméento del idioma
Debe tener y demostrar medante examen nemaconal acreditada, mmvu!nﬂdmoda(:‘l de acuerdo of MCER.

4.8.2 Experiencia laboral ylo especializacion:

Demostrar vincutacidn laboral minimo de dos afos, como docente en una insstucion educativa pdblica o privada, o en un
nstituio de ensefanza de lenguas.

4.8.3 Competencias:

« Foemular y desarroliar proyecios

« Capacidad para trabajar en equipo

- Conocer el Marco Comin Europec de Referencia para |a Ensefanza de una Segunda Lengua, y aplicar fos critenios de
conocimiento y evaluacidn de acuerdo a jos niveles establecidos en esta norma.
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4. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

1 NORMA / UNIDAD DE |DAR RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES DE ACUERDO CON LOS
PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS Y NORMATIVIDAD

CODIGO NORMADE |
LABORAL
h:nomne LA ASSISTANCE TO THE CUSTOMER'S REQUIREMENTS IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND N
IENGUSH,

DURACION MAXIMA ESTIMADA PARA EL LOGRO DEL ST
(Horas)

4.5 RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DENOMINACION
STRUCTURE THE PROCESS FOR PROVIDING THE SERVICE ACCORDING TO THE PROCEDURES, THE USER AND
THE NDUSTRY NEEDS IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN ENGLISH.

TO INTERACT IN AN EFFECTIVE WAY WITH THE USER ACCORDING TO TECHNOLOGIES OF ASSERTIVE
COMMUNICATION AND THE CONTEXT IN THE NATIVE LANGUAGE AND ENGLISHMAN.

CPTIMIZE THE COMMUNICATION PROCESS ACCORDING TO THE QUALITY STANDARDS

CHECK THE COMMUNICATION FLOW IN THE BUSINESS PROCESS CONTEXT IN ACCORDANCE WITH QUALITY
STANDARDS.

4.6 CONOCIMIENTOS
4.6.1 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

APPLY TYPES AND TECHNIQUES OF COMMUNICATION.

DISTINGUISH THE CHANNELS AND MEANS OF COMMUNICATION

IDENTIFY CULTURAL AND IDIOMATIC DIFFERENCES BETWEEN THE USER AND THE AGENT

USE TECHNIQUES OF CUSTOMER SERVICE AND ACTIVE LISTENING.

IDENTIY DIFFERENT CUSTOMER TYPES.

APPLY NEGOTIATION TECHNIQUES.

RECOGNIZE THE POLICIES, RULES AND PROCEDURES OF BUSINESS PROCESSES.

IDENTIFY THE PRODUCTIVITY METRIC SYSTEMS.

DISTINGUISH POLICIES, RULES FOR ETIC MANAGEMENT OF THE INFORMATION IN THE INDUSTRY.
APPLY TECHNIQUES FOR THE REGISTRATION OF INFORMATION.

MAKE USE OF THE NFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGIES.
UNDERSTAND DATA BASES.

IDENTIFY THE RISKS AND SELFCARE OF THE WORKING ENVIRONMENT.

4.6.2 CONOCIMIENTOS DEL SABER

ORAL AND WRITTEN COMMUNICATION: CONCEPT, ELEMENTS, ABILITIES, TYPES AND TECHNIQUES.
CHANNELS OR COMMUNICATION MEANS WITH CUSTOMERS: CONCEPT, TYPES AND APPLICABILITY.

CULTURE: LANGUAGE AND CULTURAL NEEDS, USER'S GEOGRAPHIC LOCATION.

CUSTOMER SERVICE: POUICIES, STANDARDS AND PROCEDURES FOR CUSTOMER SERVICE, PROTOCOL AND
ETIQUETTE, NTERPERSONAL AND LISTENING SKILLS, ORAL AND GESTURAL EXPRESSION, DEDUCTIVE AND
INDUCTIVE METHOD.

TYPOLOGY OF CUSTOMERS: CONCEPT, CHARACTERIZATION OR STRUCTURE, SOFT SKILLS AND
APPLICABILITY

NEGOTIATION TECHNIQUE: CONCEPT, TYPES AND APPLICABILITY.
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INDICATORS AND SERVICE QUALITY METRICS, GOALS, METRICS AND INDICATORS.

INFORMATION SECURITY POLICY: ETHICAL AND LEGAL MANAGEMENT, STANDARDS AND POLICIES.
INFORMATION REGISTRY TECHNIQUES: TYPING TEXTS, WRITING AND SPELLING, WRITTEN COMMUNICATION.
INFORMATION AND COMMUNICATIONS TECHNOLOGY: CHARACTERISTICS, TYPES, TOOLS, EQUIPMENT,
SOFTWARE.

OCCUPATIONAL HEALTH: TYPES OF RISKS TO WHICH IT IS EXPOSED, CARE PRACTICES TO MINIMIZE RISK,
PROCEEDINGS OF THE USE OF EQUIPMENT AND TOOLS, STRESS HANDLING TECHNIQUES

FRUSTRATION TOLERANCE TECHNICUES.

4.7 CRITERIOS DE EVALUACION

APPLIES COMMUNICATION TECHNIQUES ACCORDING TO THE CONTEXY AND TYPE OF USER IN THE NATIVE
LANGUAGE AND ENGLISH.

DISTINGUISHES CHANNELS AND MEANS OF COMMUNICATION WITH THE USER ACCORDING TO THE POLICIES
AND NORMS OF THE INDUSTRY IN THE NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

IDENTIFIES CULTURAL AND IDICMATIC DIFFERENCES ACCORDING TO THE CONTEXT AND USER TYPE.
DEMONSTRATES UNDERSTANDING THE PRINCIPLES OF ACTIVE LISTENING ACCORDING YO THE
PARAMETERS OF THE INDUSTRY IN THE NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

CLASSIFIES DIFFERENT TYPES OF CLIENTS ACCORDING TO THE NEEDS OF INTERACTION.

APPLIES NEGOTIATION TECHNIQUES ACCORDING TO THE CONTEXY AND THE TYPE CF USER IN THE NATIVE
LANGUAGE AND ENGUISH

RECOGNIZES THE COMPONENTS OF BUSINESS PROCESSES AS PARAMETERS AND CURRENT REGULATIONS
IN THE NATIVE LANGUAGE AND IN ENGLISH.

MAXIMZE PRODUCTIVITY METRICSE ACCORDING TO INDICATORS AND QUALITY OF SERVICE.

RECORDS INFORMATION ON THE INTERACTION WITH THE USER ACCORDING TO POLICIES AND NDUSTRY

USES INFORMATION TECHNOLOGY AND COMMUNICATION ACCORDING TO PROTOCOLS AND APPLICABLITY

:?sgim%m TOOLS ACCORDING TO PRACTICES AND PROCEDURES OF OCCUPATIONAL HEALTH.
4.8 PERFIL DEL INSTRUCTOR

4.8.1 Requisitos Académicos:

TECHNOLOGIST IN MARKETING AND AOVERTISING, PSYCHOLOGY, COMPUTERS, BUSINESS ADMINISTRATION

AND RELATED SCIENCES.

PROFESSIONAL AND/OR BACHELOR DEGREE IN BASIC EDUCATION WITH EMPHASIS IN ENGLISH, MODERN
LANGUAGES SPANISH AND ENGLISH, LANGUAGES PHILOLOGY AND ENGLISH AND RELATED SCIENCES.
ENGLISH LEVEL REQUIRED: C1 (PREFERABLY CERTIFIED).

4.8.2 Experiencia laboral ylo especializacion:

TWENTY.FOUR (24) MONTHS OF GENERAL WORK EXPERIENCE, OF WHICH TWELVE (12) MONTHS MUSYT MAVE
BEEN WORKING OR IN A POSITION RELATED TO THE INDUSTRY OF BUSINESS PROCESS OUTSOURCING.
TWELVE (12) MONTHS OF EXPERIENCE TEACHING ENGLISH.

4.8.3 Competencias:

COMMUNICATION SKILLS RELEVANT TO THE MANAGEMENT OF BUSINESS PROCESS OUTSOURCING
MANAGEMENT, TELEMARKETING AND CUSTOMER CARE.

LEADERSHIP SKILLS.

PROJECTS FORMULATION, IMPLEMENTATION AND EVALUATION.

TEAMWORK SKILLS.

ASSERTIVE COMMUNICATION.
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4. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
F‘l NORMA / UNIDAD DE |WNTERACTUAR CON OTROE EN DIOMA EXTRANJERD SEGUN ESTIPULACIONES DEL MARCO

COMUN EUROPED DE REFERENCIA PARA IDIOMAS.

CODIGO NORMA DE
240201050
MA LABORAL
w LA EFFECTIVE COMMUNICATION SKILLS IN ENGLISH B2 LEVEL

I:Muu“mrmuwomm 5.
(Horas)

4.5 RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DENOMINACION
RECOGNIZE THE PARAMETERS OF TME B2 LEVEL TO INTERACT ACCORDING TO THE EMPLOYMENT CONTEXT.

IMPROVE THE COMMUNICATION BY MEANS OF CORRECTIVE AND PREVENTIVE EVALUATION PROCESSES

STRUCTURE HIS THINKING IN THE ENGUSH LANGUAGE ACCORDING TO THE PARAMETERS OF THE LEVEL B2
AND THE WORK CONTEXT.

VERIFY THE CULTURAL COMPATIBILITY OF THE COMMUNICATION USING THE PARAMETERS OF THE B2 LEVEL.
4.6 CONOCIMIENTOS
4.6.1 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

USE THE STRUCTURE OF THE SENTENCES IN IMPERATIVE.
RECOGNIZE THE FUNCTIONS OF PREPOSITIONS.

USE QUANTIFIERS.

USE PRONOUNS IN ORAL AND WRITTEN WAY.

APPLY THE DIFFERENT PREFIXES AND SUFFIXES OF THE LANGUAGE.
DESCRIBE SITUATIONS AND PEOPLE USING THE RELATIVE CLAUSES.
USE RELATIVE CLAUSES.

USE MODAL VERBS.

USE ADOVERBS

UTILIZE ADJECTIVES

USE VERBAL SENTENCES ACCORDING TO THE CUSTOMER.

USE DIVERSE CONNECTORS.

IDENTIFY IDIOMATIC EXPRESSIONS.

USE QUESTIONS.

USE CONDITIONALS.

USE THE INDIRECT STYLE IN AN ORAL AND WRITTEN WAY.

BUILD SENTENCES IN PASSIVE VOICE VERBAL AND SPEAKING WISE.
USE TENSES AND STRUCTURE.
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DISTINGUISH THE PRONUNCIATION, INTONATION AND ACCENT OF A CONVERSATION IN ENGLISH.
APPLY THE SUBJECT VERB AGREEMENT RULES OF THE ENGLISH LANGUAGE.

RECOGNIZE THE COMMUNICATIVE SCENARIOS IN ORDER TO USE GERUNDS AND INFINITIVES.
IDENTIFY THE BASIC CONCEPTS FOR THE ANALYSIS AND SYNTHESIS OF DOCUMENTS

4.6.2 CONOCIMIENTOS DEL SABER

IMPERATIVES: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.
PREPOSITIONS: DEFINITION, STRUCTURE AND USE
QUANTIFIERS: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.
PRONOUNS: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.
ADJECTIVE INTENSIFIERS: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.
PREFIJOS Y SUFIJOS: DEFINICION, ESTRUCTURA Y USO.
RELATIVE CLAUSES: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.
MODAL VERSS: DEFINITION AND USE OF MODAL VERBS OF POSSIBLITY, PROBABILITY, NECESSITY AND
SUGGESTION; REQUESTS WITH MODAL VERSS.
ADVERBS OF MODE, PLACE, TME, DURATION, FREQUENCY, ORDER, DEGREE AND CERTAINTY:
DEFINITION, STRUCTURE AND USE.
DESCRIPTIVE, COMPARAYIVE, SUPERLATIVE AND POSSESSIVE: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.
VERBAL PHRASES: STRUCTURE, DEFINITION, USE
CONNECTORS: DEFINITION, STRUCTURE, USE.
IDIOMATIC EXPRESSIONS: DEFINITION, USE.
QUESTIONS: DEFINITION, USE AND STRUCTURE.
CONDITIONALS ZERO, ONE, SECOND, THIRD AND COMBINED: DEFINITION, STRUCTURE AND USE
INDIRECT SPEECH: ALL TENSES, QUESTIONS AND ANSWERS.
PASSIVE VOICE: ALL TENSES, QUESTIONS AND ANSWERS.
ACTIVE VOICE: ALL TENSES, QUESTIONS AND ANSWERS.
PRONUNCIATION, INTONATION AND ACCENT.
RULES OF SUBJECT.VERB COMERENCE.
GERUNDS AND INFINITIVES.
READING COMPREMENSION.

4.7 CRITERIOS DE EVALUACION

USE THE MPERATIVES IN EXPRESSIONS OF ORDERS AND MANAGEMENT ACCORDING TO THE CONTEXT.

USE THE PREPOSITIONS ACCORDING TO THE FUNCTION AND RULES OF THE LANGUAGE USE.

EXPRESS QUANTITIES ACCORDING TO THE QUANTIFIER TYPE.

UTILIZES THE PRONOUNS ACCORDING TO THE RULES OF LANGUAGE USE.

USES PREFIXES AND SUFFIXES ACCORDING TO THE GRAMMAR RULES OF THE LANGUAGE.

USES RELAYIVE CLAUSES ACCORDING TO THE WORKING CONTEXT.

PROVIDES ADDITIONAL INFORMATION ACCORDING TO THE RULES OF THE RELATIVE CLAUSES.

USES MODAL VERBS IN BOTH ORAL AND WRITTEN COMMUNICATION IN ACCORDANCE WITH THE INTENTION
OF THE CONVERSATION.

USES ADVERSS IN ACCORDANCE WITH THE INTENTIONALITY AND SEMANTICS.

USES ADJECTIVES TO DESCRIBE PEOPLE, PLACES AND SITUATIONS DEPENDING ON THE INTENTION AND
SEMANTICS.

USES VERBAL PHRASES ACCORDING TO THE COMMUNICATIVE INTENTION.

STRUCTURE IDEAS BOTH ORALLY AND IN WRITING USING CONNECTORS ACCORDING YO THE RULES OF THE
USE OF LANGUAGE

Ls!gs%ﬁéesCT IVES TO DESCRIBE PEOPLE, PLACES AND SITUATIONS DEPENDING ON THE INTENT AND
USES VERBAL PHRASES ACCORDING TO THE COMMUNICATIVE INTENTION.

STRUCTURE IDEAS BOTH ORALLY AND IN WRITTEN USING CONNECTORS ACCORDING TO THE RULES OF THE
USE OF LANGUAGE.

USES IDIOMATIC EXPRESSIONS WITH ACCURACY ACCORDING TO THE COMMUNICATIVE INTENTION.
FORMILATES QUESTIONS TO VERIFY INFORMATION ACCORDING TO THE NORMS AND WORKING CONTEXT.
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COMMUNICATES MESSAGES BASED ON THE RULES OF THE INDIRECT STYLE.

STRUCTURE SENTENCES N PASSIVE VOICE IN ACCORDANCE WITH THE EMPLOYMENT CONTEXT

IDENTIFIES THE FORMAL AND INFORMAL LANGUAGE ACCORDING TO THE GRAMMAR RULES OF THE ACTIVE
VOICE

USES THE WNTONATION AND ARTICULATION OF THE ENGLISH LANGUAGE ACCORDING TO THE ESTABLISHED
RULES.

USES SENTENCES ACCORDING TO THE RULES OF CONCORDANCE BETWEEN SUBJECT AND VERB IN ORAL
AND WRITTEN WAY.

STRUCTURES THE SENTENCES ACCORDING TO THE RULES OF GERUNDS AND INFINITIVES,

PERFORMS AN EFFECTIVE READING IN ACCORDANCE WITH THE CONCEPTS OF ANALYSIS AND SYNTHESIS OF

DOCUMENTS.

4.8.1 Requisitos Académicos:

TECHNOLOGIST IN MARKETING AND ADVERTISING, PSYCHOLOGY, COMPUTERS, BUSINESS ADMINISTRATION
AND RELATED SCIENCES

PROFESSIONAL AND/OR BACHELOR DEGREE IN BASIC EDUCATION WITH EMPHASIS IN ENGLISH, MODERN
LANGUAGES SPANISH AND ENGLISH, LANGUAGES PHILOLOGY AND ENGLISH AND RELATED SCIENCES

ENGLISH LEVEL REQUIRED: Ct (PREFERABLY CERTIFIED)

482 Experiencia aboral yio especializacion:

TWENTY.-FOUR (24) MONTHS OF GENERAL WORK EXPERIENCE, OF WHICH TWELVE (12} MONTHS MUST HAVE
BEEN WORKING IN A POSITION RELATED TO THE INDUSTRY OF BUSINESS PROCESS OUTSOURCING.
TWELVE (12) MONTHS OF EXPERIENCE TEACHING ENGLISH.

4.8.3 Competencias:
MANAGEMENT OF TOOLS ASSOCIATED TO THE OBJECT OF THE TRAINING AREA.
COMMUNICATION SKILLS RELEVANT TO THE MANAGEMENT OF BUSINESS PROCESS OUTSOURCING
MANAGEMENT, TELEMARKETING AND CUSTOMER CARE.
LEADERSHI® SKILLS
PROJECTS FORMULATION, IMPLEMENTATION AND EVALUATION
TEAMWORK SKILLS.
ASSERTIVE COMMUNICATION.
ABILITY TO BRING TECHNOLOGICAL ADVANCES IN THE EXECUTION OF THEIR WORK YWITH THE COMMUNITY.

4. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
Fi NORMA | UNIDAD DE Imouovsn LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS ¥ CON LA

NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

CODIGO NORMA DE
#wmum N

#:mneu TRAIN TECHNICALLY, WITH QUALITY AND MATURITY TO APPRENTICE, TO ACHIEVE ACHIEVE

CONSISTENCY BETWEEN WHAT HE THINKS, WHAT HE SAY'S AND WHAT HE DCES

Avenida
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Shoras

k;mmgmrmammoa
(Horas)

4.5 RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DENOMINACION

DENTIFICAR LAS OPORTUNIDADES QUE EL SENA OFRECE EN EL MARCO DE LA FORMACION PROFESIONAL DE
ACUERDO CON EL CONTEXTO NACIONAL £ INTERNACIONAL

ASUMIR RESPONSABLEMENTE LOS CRITERIOS DE PRESERVACION Y CONSERVACION DEL MEDIO AMBIENTE Y
DE DESARROLLO SOSTENIBLE, EN EL EJERCICIO DE SU DESEMPEND LABORAL ¥ SOCIAL.

GENERAR HABITOS SALUDABLES EN SU ESTILO DE VIDA PARA GARANTIZAR LA PREVENCION DE RIESGOS
OCUPACIONALES DE ACUERDO CON EL DIAGNOSTICO DE SU CONDICION FISICA INDIVIDUAL Y LA
NATURALEZA Y COMPLEJIDAD DE SU DESEMPENO LABORAL .

CONCERTAR ALTERNATIVAS Y ACCIONES DE FORMA, PARA EL DESARROLLO DE LAS COMPETENCIAS DEL
PROGRAMA FORMACION, CON BASE EN LA POLITICA INSTITUCIONAL .

DESARROLLAR PERMANENTEMENTE LAS HABILIDADES PSICOMOTRICES Y DE PENSAMIENTO EN LA
EJECUCION DE LOS PROCESOS DE APRENDIZAJE .

INTERACTUAR EN LOS CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES EN FUNCION DE LOS PRINCIPIOS Y VALORES
UNIVERSALES

ASUMIR LOS DEBERES Y DERECHOS CON BASE EN LAS LEYES Y LA NORMATIVA INSTITUCIONAL EN EL MARCO
DE SuU PROYECY 0 DE VIOA.

APRENDIZAE Y LA METOOQ.OG‘A DE FORMACOON. DE ACUERDO CON I.A OINMMCA ORGANIZAC!ONAL DEL
SENA

APLICAR TECNICAS DE CULTURA FISICA PARA EL MEJORAMIENTO DE SU EXPRESION CORPORAL,
DESEMPERO LABORAL SEGUN LA NATURALEZA Y COMPLEJIDAD DEL AREA OCUPACIONAL.

GESTIONAR LA INFORMACION DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS ¥ CON LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION DISPONIBLES.

REDIMENSIONAR PERMANENTEMENTE SU PROYECTO DE VIDA DE ACUERDO CON LAS CIRCUNSTANCIAS DEL
CONTEXTO Y CON VISION PROSPECTIVA

ASUMIR ACTITUDES CRITICAS , ARGUMENTATIVAS Y PROPOSITIVAS EN FUNCION DE LA RESOLUCION DE
PROBLEMAS DE CARACTER PROOUCTNO Y SOCIAL

RACIONALIDAD QuE POSIBILITEN LA CONVIVENCIA, EL ESTABLECIMIENTO DE ACUERDOS LA CONSTRUCCION
CG.EC"VA DEL CONOCIMIEN'TO Y LA RESOLLI:OON OE PROBLEMAS DE CARACTER PROOUCTWO Y SOCML

EQUIUBR!O DE LOS OOMPNENTES RACIGMLES Y EMOC!WLES ORIENTADOS HACIA EL MSARROU.O
HUMANO INTEGRAL.

4.6 CONOCIMIENTOS
4.6.1 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

Establecer relaciones interpersonales dentro de criterios de libertad, jusScia, respeto, responsabiidad, tolerancia y
solidaridad.

Analzar de manera critca las sktuadones perinanies que contnbuyen a la resclucidn de problemas.

Argumentar y acoger los ariiencs gue contnbuyen a la resolucion de problemas

Proponer aliemativas creativas, logicas y coherentes gue posibifien la reschucdn de problemas

Desarrallar actiidades de autogestidn onentadas hacia ef mejoramiento personal

Abcrdar procesos de trabajo colaborativo arientados haca la construcoidn colectva en conlexios sooales y productivos.
Armonizar los componentes raconales y emocionales en o desarrolio de los procesos de trabajo colectivo

identficar @ nfegrar los elemantos de su comtexto que le permiten redimensionar su proyecto de vida.

Avenida
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Vivenoar su proyecio de vida en el marco del Desarrolio Humano integral y sustentable.

Facilitar los procesos de comuricacidn entre los miemiévos de la comunidad educativa.

Establecer procesos comunicativos asertvos que posilten la convivenoa en los contextos sooal y productivo

Resciver confictos medianie el uso de la racionalidad, la argurnentacidn y & asersvidad.

Establecer acuerdos mediante el uso de procesos comunicativos, racionales y argumentados orientados hacia la

resolucion de problemas.

Aportar elementos para la construccidn colectva del conocimiento

Optimizar los recursos requendos en el desarolio de sus activicades formativas y productvas.

Contnbuir en ef cuidado y uso de los elementos que infegran su entomo formativo y laboral

Disponer los residuos teniendo en cuenta las normas de clas#ficacion de los mesmos.

Mansener Smpio y ordenado ef lugar donde desamrcila sus actividades formativas y productivas

Dibgencar la ficha anfropométrica  segdn las técnicas de valoracion.

Regustrar los resultados del test de acuerdo con los formatos establecidos.

Analzar los resultados del fest de acuerdo con los baremos.

Interpretar métodos de enrenamienio fisico segin sistemas establecidos.

Dedinir los Sempos de aplicactn de cada ejercicio segin los resultados ded test.

Determinar el nimero de senes y repeticones de cada ejercicio segin o resultado del fest.

Establecer los bempos de pausas de acuerdo a los métodos de entrenamiento

Interpretar las cargas de rabajo ergondmicas y psicosocidies segdn fa naturaleza del desempefio laboral

Determinar los ejercicios especificos para la prevencidn del nesgo ergondmico y pskcosccial.

Selecoonar los elementos, Materiales, equipes e iImplemenios segin el plan de acondiionamento Hsico

Aplicar el plan de acondidonamiento fisico segin el diagndstico establecdo.

Analizar las ventajas de [a actividad fisica en la dimension Biopsicosocal segin su atfieno.

Interpretar los beneficos que se m su rencdimiento en o desempenio laboral

Organzar activdades onentadas al desarrclio de programas recreodeportivas segan las necesidades de su entomo.

Emmammm&ahm&ymmhmhwmdaa&m fas poliscas de
bienestar.

Idertficar las técnicas de coordinaccon motnz ina y gruesa relacionadas para ef desarrolo de las competencias definidas

en su perfil ccupacional.

Seleccionar técnicas que le permitan potencializar su capacdad de reaccdn mental, y mejorar sus desyezas motoras

segun la naturaleza propla del entormo laboral.

Valorar las técricas y procedimientos necesarios para lograr su desempefio psicomotriz de acuerdo con el drea

ocupacional.

Implementar las toicas y procedimientios para lograr mayor productvidad en su desempenio laboral

Relacicres interpersonales: Canceptos, ipclogia.

Soaedad y Cultura: Concepio, relacones

Conceplos de:

Libertad, justica, respeto, responsabiicad, foleranca y schidandad
Altendad

Digredad humana

Derechos Humanos

Principios y Valores é8cos universales

Nomas de convivenca
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Construocn Politica de Colombia
Criticidad

Pensamiento creativo
Inteligencias multiples

Formulacén y Resolucén de peoblemas

Procesos de 3 ¥

Objetividad-S

Toma de deciscnes

Aserthidad

Légka

Caherencia

Ausonomia

Desarrolio Humano Integral

Mattvacion y Auto aprendizaje

Trabajp en Equpo

Raconakdad

Intebgencia Emocional

Entorno y Contexto

Conocimiento de sl mismo

Proyecto de Vica

Resiliencia

Comurecacxin: Concepto, procesa, componentes y funacaes
Comunicacion Verbal

Comunicacikin No Verbal Kinésica
Comuricaciin No Verbal Proxémica
Comunicackin No Verbal Paralinguistica

Canvivencia
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Empatia
Resolucicn de Conficlos

Conocirmenio: Concepto, tipologias
Conocimniento Centifico

Recurso renovables y no renovabies
Conceptos: Ecologia, Medio Ambienie.
Desamolo Sostenble

Normatridad Ambiental

Utlizacién de Teonologlas més Limpas

Problematcas Urbanas
Desarrolo a Escala Humana
Concepios de pablico y privada
Ficha Mrica: . clasificacién, a tpos.
Técricas de valoracion: definiadn, mmm aplicaccn, formulas, baremos, indices

Repeticicn: Definicdn y apkaaon
Ejercioo: Definioén, Clases, Tiempos de aplicacon, Condicion, Caracteristicas, Beneficios.
Clasficacion.

Cargas de trabajo: Dednicidn, Funcidn, Aplicacion, Riesgos,
Manejo

Ergonomia Dednicidn, Funcidn, Clasificacion, Limitantes, Beneficios, Estndares.
Riesgo ergondmica: Dedinicidn, caracteristicas, manejo, medicon, analisis
Riesgo Psicosocal: Definicion, Caracteristicas, Mediadn, Andlisis.

Biopsicosccial: definicién, dimension, aplicadén, caracteristicas. Desarrolio.

Benefcios: definiocn, caracteristicas, clases, ventajas.

Rendsmiento laboral: definiocn, aplicacion, caracierisacas, desarrollo, requesemientos.

Motricicad: definiocn, clasificacion, aplcacidn, tecrias, caracterisbcas, métodos, beneficios, desarolio.

ventajas y desventajas.

Recreacidn: definicidn, clases, métodos, apicaciones, esiralegias, caracteristicas.

Integrar: definicidn, mésodos, beneficios, caracteristicas.

Bienestar laboral: definicion, clasficacidn, alcances, estrategias de desarrolio, cobertura, requesimientos
Competencias laborales: definicion, caracteristicas, desarrolio y requerimient

Programas deportivos: definicion, clasificacidn, aplicacion, estrategias de desarrolio, objetivos, clases, requenmientos,

4.7 CRITERIOS DE EVALUACION
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Establece relaciones nterpersonales dentro de crilenos de dbertad, |usticia, respeto, responsabdidad, tolerancia y
solidandad segin principios y valores universales.
Analiza de manera critica las situaciones pertinentes que contribuyen a la resolucion de problemas segun los
requenmientos de los contextos productivos y sociales.
Argumenta y acoge objetvamente los crtenos que contnbuyen a |a resoluadn de problemas segln requenmientos del
Brooesobmmmhr@ndeusdemndumncmgdebsmxbspmdudmym‘

ropone aliernativas creativas, logicas y coherentes que posibliten la resclucién de problemas segin la demanda del
contexio social y productivo,
Desamolla actividades de aulogestion onentacas hacia el mejoramiento personal segun los requerimientos del proceso
formativo.
Aborda procesos de trabajo colaborativo orientados hacia a construccion coleciiva segdn los requermientos de los
contextos sociales y productivos.
Armoniza los componenies racionales y emoconales en el desasrolio de los procesos de trabajo colectvo segln normas
de conwvencia.
idertfica e integra los elemenios de su contexto que le permiten redimensionar su proyecto de wda.
Vivenoa su proyecto de vida en of marco del Desarrolio Humano Integral segin competencas cudadanas

Se comunica facilmente con los miembros de la comunidad educativa segin protocolos y normas de convivencia
institucional.

Estabiece procesos comunicativos asertvos gue posibiitan la convvencia en los contextos socal y productivo de acuerdo
con las competencias ciudadanas.

Resuelve confictos mediante ol uzo de la racionalidad, 1a argumentacdn y la asertividad.

Establece acuerdos medianie el uso de procesos comunicativos, racionales y argumentados crientados haca ka
resciucidn de problemas seglin noemas y peoftocolos insttucicnales.
Aporta elemenios en la construcccn colectiva del conccimiento segdn ia naturaleza del peoblema.
Optimiza losh‘naursos requeridos en ef desarrollo de sus activdades formativas y productivas segan normas
institucionales,
Contribuye en el cudado y uso de los elementcs que megran su entorno formativo y laboral segén normas nsstucionales.
Dispone los residuos ieniendo en cuenta las normas de clasificoatn de los mismos.

Mantiens impio y ordenado el lugar donde desarrola sus actividades formativas y productivas segdn estandares de
pratecadn ambiental

Aplica los test de condidon fisica segdn técnicas de medician.

Selecoona los ejercicios para el plan de acondiconamiento fisico de acuerdo con los métodos de entrenamienio fisico.
Elabora #l plan de acondiconamiento fisico, seguin sistemas de entrenamiento fisico

Diagndsaca los nesgos ergondmicos y psicosocales de su desempedio laboral segdn noemas de salud ocupacional.
Selecciona las técnicas de cultura fisica para prevenir riesgos ergonémicos y psicosociales segin naturaleza y
complejidad del desempeno laboral.

Implementa téonicas de cultura fisica para la prevencion de riesgos ergondmicos y psicosociales teniendo en cuenta ka
naturaleza y complejidad del desempeno laboral.

Valora el mmpacto de la cultura fisica en el mejoramiento de fa calidad de vida y su efecto en ef entorno familiar social y
productivo feniendo en cuenta su proyecto de vida.

Implementa estrategas que le permitan liderar actividades fisicas deportivas y culturaies en confexto sooal y productivo
teniendo en cuenta las competencias cludadanas.

Participa en actvidades que requieren cooedinacion motnz ina y gruesa de forma indiniduad y grupal tersendo en cuenta
ia naturaleza y complejidad del desempenio laboral.

Aplica técnicas y procedimientos orientados al perfeccionamiento de |a psicomotricidad frente a los requenmeentos de su
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4.8 PERFIL DEL INSTRUCTOR

4.8.1 Requisitos Académicos:

Para el desarrolio integral de esta competencia se requiere la participacion de diferentes profesionales asociados a
perfiles académicos refacionados con los Itados de agy jes especificos, asf

Opcién 1: Certificaccn en formacion basada en competencias laborales yio en aprendizaje por proyecios o relacionadas.

Opcidn 2: Profesional que tenga competencias humanisticas y formacion en Ciencias Humanas
Profesional ecucacion fisica, recreacion y deportes.
Profesional cencas de la salud ocupacional.

4.8.2 Experiencia laboral ylo especializacion:

Tener experiencia minima en procesos de formacion o actividades laborales de 2 afos en el area de desarrollo humano
con el enfoque basado en competencias laborales.

4.8.3 Competencias:
Gestonar procesos de desamolio humano segin las particulandades de los confexios socales y productivos.
Interactuar idoneaments consigo mismo con los demds y con la naturaleza segdn los conlexios sociales y productivos.

Promover ef desarrollo de las actvidades fisicas gue posibiliien el desempefio laboral seguro y eficaz, un estio de wda
saludable y of mejoramiento de la calidad de vida.

4. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

1 NORMA / UNIDAD DE |FROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT CENTER BFO O INHOUSE, SEGUN
SOUICITUDES ¥ PROCEDIMIENTOS.

CcODIGO
k(z’ NORMA DE |;.0100004

NOMBRE DE LA SPECIALIZED ASEISTANCE TO REQUESTS AND REQUIREMENT IN ENGLISH NATIVE
LANGUAGE.
I::mnmmpmawomm -
(Horas)

4.5 RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DENOMINACION

GENERATE A CORRECTIVE PLAN, BASED ON INDICATORS AND METRICS OF QUALITY THAT NEEDS
ANALYZE THE INTERACTION PROCEDURE ACCORDING TO INDICATORS AND METRICS OF QUALITY

DEMONSTRATE KNOWLEDGE IN TECHNICAL SUPPORT DURING THE INTERACTION ACCORDING TO THE
REQUESTS AND REQUIREMENTS OF THE USERS IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE.

DIFFERENTIATE THE PROCEDURE OF INTERACTION ACCORDING TO THE REQUEST AND REQUIREMENTS OF
THE USERS IN ENGUSH NATIVE LANGUAGE.
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4.6 CONOCIMIENTOS
4.6.1 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

IDENTIFY THE CHANNELS AND MEANS OF COMMUNICATION WITH THE CLIENTS.
IDENT¥Y CULTURAL AND IDIOMATIC DIFFERENCES BETWEEN USER AND AGENT.
USE CUSTOMER SERVICE TECHNIQUES AND ACTIVE LISTENING.

APPLY NEGOTIATION TECHNIQUES.

IDENTIFY THE MEASURE OF PRODUCTIVITY SYSTEMS.

DIFFERENTIATE POLICIES, REGULATIONS, FOR THE ETHICAL MANAGEMENT OF THE INDUSTRY
INFORMATION.

USERS CHARACTERIZATION.

APPLY ORAL AND WRITTEN COMMUNICATION.

USE INFORMATION REGISTRATION TECHNIQUES.

RECOGNIZE THE MARKET CONDITIONS.

APPLY COMMUNICATION AND SNFORMATION TECHNOLOGIES.

4.6.2 CONOCIMIENTOS DEL SABER

CHANNELS OR MEANS OF COMMUNICATION WITH CLIENTS: CONCEPT, TYPES AND APPLICASILITY.

CULTURE: USERS IDIOMATIC AND CULTURAL NECESSITIES, AND GEOGRAPHICAL LOCATION OF THE USER.
CUSTOMER SERVICE: PROTOCOL AND ETIQUETTE, LISTENING AND INTERPERSONAL ABILITIES, ORAL AND
GESTURE EXPRESSIONS, INDUCTIVE AND DEDUCTIVE METHOD.

NEGOTIATION TECHNIQUES: CONCEPTS, TYPES AND APPLICABILITY.

INDICATORS AND QUALITY SERVICE METRICS, OBJIECTIVES, METRICS AND INDICATORS.

INFORMATION SAFETY POLICIES: LEGAL AND ETHICAL MANAGEMENT, POLICIES AND REGULATIONS.
CONTACTS CHARACTERIZATION: CONCEPTS, TYPES AND APPLICABILITY.

ORAL AND WRITTEN COMMUNICATION: CONCEPTS, ELEMENTS, ABM“ES TYPES AND TECHNIQUES.
INFORMATION REGISTRATION TECHNIQUES: TEXT TYPING, ORTHOGRAPHY AND COMPOSITION, AND WRITTEN
COMMUNICATION

MARKET SPECIFIC CONDITIONS: HISTORY AND PRESENT.

INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGIES: CHARACTERISTICS, TYPES AND APPLICASILITY TO
SALES PROCEDURES.

4.7 CRITERIOS DE EVALUACION

IDENTIFY CHANNELS AND MEANS OF COMMUNICATION WITH THE USER ACCORDING TO THE INDUSTRY
POLICY AND REGULATIONS.

DIFFERENTIATE CULTURAL AND IDIOMATIC DIFFERENCES ACCORDING TO THE CONTEXT AND TYPE OF USER.
DEMONSTRATE UNDERSTANDING OF THE PRINCIPLES OF ACTIVE LISTENING ACCORDING TO THE
PARAMETERS OF THE INDUSTRY FOR THE EVOLUTION OF THE TECHNICAL REQUIREMENTS IN ENGLISH
NATIVE LANGUAGE.

APPLYING TECHNIQUES OF NEGOTIATION ACCORDING TO THE REQUIREMENTS AND REQUEST OF THE USER
IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE.

OPTIMIZE THE PRODUCTIVITY ACCORDING TO THE SERVICE QUALITY INDICATORS AND METRICS,

REGISTER THE INFORMATION OF THE INTERACTION WITH THE USER ACCORDING TO THE INDUSTRY
POLICIES AND REGULATIONS FOR THE ETHICAL MANAGEMENT OF THE INDUSTRY.

RECOGNIZE THE KEY ELEMENTS TO IMPROVE THE INTERACTION WITH THE USER ACCOROING TO THE
CHARACTERIZATION PROCESS ACCEPTED BY THE INDUSTRY IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE.

APPLY TECHNIQUES OF COMMUNICATION ACCORDING TO THE CONTEXT AND TYPE OF USER IN ENGLISH
NATIVE LANGUAGE

OPTIMIZE THE REGISTRATION OF THE INFORMATION ACCORDING TO THE POLITICS, REGULATION AND
PROTOCOLS IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE.

USE THE INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGIES ACCORDING TO THE PROTOCOLS AND
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@ LINEA TECNOLOGICA: CLIENTE
SENA RED TECNOLOGICA: VENTAS Y COMERCIALZACION
7AV RED DE CONOCMMIENTO: RED DE CONOCIMIENTO EN COMERCIO Y VENTAS
4.8 PERFIL DEL INSTRUCTOR
4.8.1 Requisitos Académicos:
TECHNOLOGIST IN MARKETING AND ADVERTISING, PSYCHOLOGY, COMPUTERS, BUSINESS ADMINISTRATION
AND RELATED SCIENCES.

PROFESSIONAL AND/OR BACHELOR DEGREE IN BASIC EDUCATION WITH EMPHASIS IN ENGLISH, MODERN
LANGUAGES SPANISH AND ENGLISH, LANGUAGES PHILOLOGY AND ENGLISH AND RELATED SCIENCES
ENGLISH LEVEL REQUIRED: Ct (PREFERABLY CERTIFIED).

4.8.2 Experiencia laboral ylo especializacion:

TWENTY-FOUR (24) MONTHS OF GENERAL WORK EXPERIENCE, OF WHICH TWELVE (12) MONTHS MUST HAVE
BEEN WORKING OR IN A POSITION RELATED TO THE INDUSTRY OF BUSINESS PROCESS OUTSOURCING.
TWELVE (12) MONTHS OF EXPERIENCE TEACHING ENGLISH.

4.8.3 Competencias:

MANAGEMENT OF TOOLS ASSOCIATED TO THE OBJECT OF THE TRAINING AREA.

COMMUNICATION SKILLS RELEVANT TO THE MANAGEMENT OF BUSINESS PROCESS OUTSOURCING
MANAGEMENT, TELEMARKETING AND CUSTOMER CARE.

LEADERSHIP SKILLS.

PROJECTS FORMULATION, IMPLEMENTATION AND EVALUATION.

TEAMWORK SKILLS.

ASSERTIVE COMMUNICATION.

ABILITY TO BRING TECHNOLOGICAL ADVANCES IN THE EXECUTION OF THEIR WORK WITH THE COMMUNITY.

4. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
W“ RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

L2 om0 oma 2 e
=

k;mmwum:stmrmamomm
(Horas)

4.5 RESULTADOS DE APRENDIZAJE

20 horas

DENOMINACION

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

4.6 CONOCIMIENTOS
4.6.1 CONOCIMIENTOS DE PROCESO
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(= LINEA TECNOLOGICA: CLIENTE
SENA RED TECNOLOGICA: VENTAS Y COMERCIALIZACION
7A< RED DE CONOCMIENTO: RED DE CONOCIMIENTO EN COMERCIO Y VENTAS
4.6.2 CONOCIMIENTOS DEL SABER
4.7 CRITERIOS DE EVALUACION
4.8 PERFIL DEL INSTRUCTOR
4.8.1 Requisitos Académicos:
4.8.2 Experiencia laboral ylo especializacion:
4.8.3 Competencias:
4. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
4.1 NORMA / UNIDAD DE |TRAMITAR QUEJAS, FETICIONES, RECLAMOS ¥ SUGERENCIAE SEGUN PROCEDIMENTOS Y
NORMATIVIDAD VIGENTE

CODIGO NORMA DE
LABORAL|™*0"%#010

w R CUSTOMER MANAGEMENT REQUIREMENTS IN THE NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH

k;mwurm:mmpmammm e

4.5 RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DENOMINACION

ASSESS THE PROCEDURE, PROTOCOL AND ETIQUETTES OF THE INTERACTION ACCORDING TO INDICATORS
AND QUALITY METRICS

MANAGE COMPLAINTS, QUERIES, PETITIONS AND SUGGESTIONS ACCORDING TO PROCEDURES, PROTOCOLS
|AND ETIQUETTE IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.
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ORIGINATE A CORRECTIVE PLAN BASED ON THE RESULTS OBTAINED FROM THE INTERACTION

ASSOCIATE THE APPROPRIATE INTERACTION PROCEDURE ACCORDING TO THE PETITIONS, QUERIES AND
SUGGESTIONS OF A CUSTOMER IN A NATIVE LANGUAGE AS WELL AS ENGLISH.

4.6 CONOCIMIENTOS

4.6.1 CONOCIMIENTOS DE PROCESO
IDENTIFY CULTURAL AND LANGUAGE DIFFERENCES BETWEEN THE USER AND THE AGENT
USE CUSTOMER SERVICE TECHNIQUES AND ACTIVE LISTENING.
USE NEGOTIATION TECHNIQUES.
HANDLING COMPLAINTS, CLAIMS, REQUESTS AND SUGGESTIONS ACCORDING TO THEIR LEVEL OF
COMPLEXITY.
IDENTHFY METRICS FOR PRODOUCTIVITY.

DIFFERENTIATE POLICIES, ETHICAL STANDARDS Fm INFORMATION MANAGEMENT IN THE INDUSTRY.
IDENTIFY HAZARDS AND SELF.CARE LABOR CONTEXT.

4.6.2 CONOCIMIENTOS DEL SABER

CULTURE: LANGUAGE AND CULTURAL NEEDS FROM THE CUSTOMER. CUSTOMERS GEOGRAPHIC LOCATION.
CUSTOMER SERVICE: ETIQUETTE AND PROTOCOL, INTERPERSONAL AND LISTENING SKILLS, VERBAL AND
NONVERBAL COMMUNICATION, INDUCTIVE AND DEDUCTIVE METHODS.

NEGOTIATION TECHNIQUES: CONCEPT TYPES AND PERTINENCE.

COMPLAINTS, QUERIES, PETITIONS, SUGGESTIONS: CONCEPT, POLICIES, PROTOCOL AND FUNCTIONS
MANUAL, FORMATS AND REGISTRIES, OBJECTION HANDLING, CONFLICTS

SOCIAL SKILLS: ASSERTIVENESS AND EMPATHY.

GOALS, METRICS AND SERVICE INDICATORS.

INFORMATION SECURITY POLICIES: ETHIC AND LEGAL HANDLING, POLITICAL REGULATIONS.

OCCUPATIONAL SAFETY: TYPES OF HAZARD EXPOSED TO, PRECAUTIONS TO MINIMIZE RISK, USAGE OF
EQUIPMENT AND TOOLS, STRESS REDUCTION TECHNIQUES.

IT: CHARACTERISTICS, TYPES AND PERTINENCE.

4.7 CRITERIOS DE EVALUACION

IDENTIFIES CULTURAL AND LANGUAGE DIFFERENCES IN CONTEXT AND USER TYPE

DEMONSTRATES OWNERSHIP OF THE PRINCIPLES OF ACTIVE LISTENING FOR SALES ACCORDING TO
INDUSTRY BENCHMARKS IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

APPLIES NEGOTIATION TECHNIQUES ACCORDING TO THE CONTEXT AND TYPE OF USER IN THE NATIVE
LANGUAGE AND ENGLISH.

ANSWERS COMPLAINTS, CLAIMS, PETITIONS AND SUGGESTIONS FROM THE CUSTOMERS ACCORDING TO
REGULATIONS AND PROCEDURES IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

OPTIMIZES PRODUCTIVITY METRICS AS INDICATORS OF QUALITY AND SERVICE.

REGISTERS INFORMATION IN THE INTERACTION WITH THE USER IN ACCORDANCE WITH POLICIES AND
INDUSTRY STANDARDS IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

HANDLES STRESS ACCORDING TO WORKPUACE SAFETY PROTOCOLS AND PROCEDURES.

USES INFORMATION TECHNOLOGY AND COMMUNICATION PROTOCOLS PERTINENT FOR THE INDUSTRY.

4.8 PERFIL DEL INSTRUCTOR
4.8.1 Requisitos Académicos:
TECHNOLOGIST IN MARKETING AND ADVERTISING, PSYCHOLOGY, COMPUTERS, BUSINESS ADMINISTRATION
AND RELATED SCIENCES.

PROFESSIONAL AND/OR BACHELOR DEGREE IN BASIC EDUCATION WITH EMPHASIS N ENGLISH, MODERN
LANGUAGES SPANISH AND ENGLISH, LANGUAGES PHILOLOGY AND ENGLISH AND RELATED SCIENCES.
ENGLISH LEVEL REQUIRED: C1 (PREFERABLY CERTIFED)
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TWENTY.FOUR (24) MONTHS OF CENERAL WORK EXPERIENCE, OF WHICH TWELVE (12) MONTH2 MU3T HAVE
BEEN WORKING OR IN A POSITION RELATED TO THE INDUSTRY OF BUSINESS PROCESS OUTSOURCING
TWELVE (12) MONTHS OF EXPERIENCE TEACHING ENGLISH.

4.8.3 Competencias:
MANAGEMENT OF TOOLS ASSOCIATED TO THE OBJECT OF THE TRANING AREA.
COMMUNICATION SKILLS RELEVANT TO THE MANAGEMENT OF BUSINESS PROCESS OUTSOURCING
MANAGEMENT, TELEMARKETING AND CUSTOMER CARE.
LEADERSHIP SKILLS.
PROJECTS FORMULATION, IMPLEMENTATION AND EVALUATION
TEAMWORK SKILLS.
ASSERTIVE COMMUNICATION.
ABILITY TO BRING TECHNOLOGICAL ADVANCES IN THE EXECUTION OF THEIR WORK WITH THE COMMUNITY

4. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

1 NORMA / UNIDAD DE |VENDER PRODUCTOS Y SERVICIOS DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y
PETENCIA OBJETIVOS COMERCIALES.

CODIGONORMADE [ . .
LABORAL
wu SELL PRODUCTS AND SERVICES IN THEIR NATIWVE LANGUAGE AND ENGLISH

I::mmmmgmmpmammm RSO
4.5 RESULTADOS DE APRENDIZAJE
DENOMINACION

MAXIMIZE THE SELECTION OF SALES TECHNIQUES ACCORDING YO THE MSGRVED IMPACT.

NATIVE LANGUAGE AND IN ENGLISH.

[EVALUATE THE IMPACT OF THE TECHNIQUE EMPLOYED ACCORDING TO THE SERVICE INDICATORS.
RECOGNLZE SALES TECHNIQUES DURING INTERACTION WITH THE USER ACCORDING TO CONCEPTS COF
CONSUMER PSYCHOLOGY IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN ENGLISH.

4.6 CONOCIMIENTOS

4.6.1 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

APPLY TYPES AND TECHNIQUES FOR COMMUNICATION
IDENTIFY CULTURAL AND LANGUAGE DIFFERENCES BETWEEN THE USER AND THE AGENT

APPLY CUSTOMER SERVICE AND ACTIVE LISTENING TECHNIQUES
IDENTIFY FEATURES N PRODUCTS AND SERVICES.

APPLY SALES TECHNIQUES AND STRATEGIES.

IDENTIFY DIFFERENT TYPES OF CUSTOMERS.

USE NEGOTIATION TECHNIQUES
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IDENTFY METRICS FOR PRODUCTIVITY.
DIFFCACNTIATE MOLICICE, CTHICAL ETANDANRDE MNON INFOMMATION MANACCMONT IN THE NDUETTRY.

INTERPRET DATABASES,
DIFFERENTIATE METHODS AND MEANS OF COMMUNICATION VATH CUSTOMERS.
MAKE USE OF INFORMATION AND COMMUNICATIONS TECHNOLOGY.

4.6.2 CONOCIMIENTOS DEL SABER

COMMUNICATION: CONCEPT, ELEMENTS, SKILLS, TYPES AND TECHNIQUES.

CULTURE: LANGUAGE AND CULTURAL NEEDS OF THE CUSTOMERS GEOGRAPHIC LOCATION.

PROTOCOL AND ETIQUETTE, INTERPERSONAL AND LISTENING SKILLS, VERBAL AND NONVERBAL
COMMUNICATION, DEDUCTIVE AND INDUCTIVE METHOOD: CUSTOMER SERVICE.

SOCIAL SKILLS: ASSERTIVENESS AND EMPATHY.

PORTFOULIO OF PRODUCTS AND SERVICES: CHARACTERISTICS, STRUCTURE AND PERTINENCE.

SALES: PROCESS, STRATEGIES, MOMENTS OF TRUTH, OBJECTIONS, TECHNICAL SALES, CONSUMER
PSYCHOLOGY.

TYPES OF CLIENTS: CONCEPT, CHARACTERIZATION OR STRUCTURE, PERTINENCE.

TECHNICAL TRADING: CONCEPT, TYPES AND PERTINENCE.

GOALS, METRICS AND INDICATORS OF SERVICE.

POLICY INFORMATION SECURITY: ETHICAL AND LEGAL MANAGEMENT, STANDARDS AND POLICIES
DATABASES: BASICS, TECHNIQUES OF INFORMATION RETRIEVAL.

CHANNELS OR MEANS OF COMMUNICATION WITH CUSTOMERS: CONCEPT, TYPES AND PERTINENCE
INFORMATION AND COMMUNICATIONS TECHNOLOGY: FEATURES, TYPES AND PERTINENCE TO SALES

4.7 CRITERIOS DE EVALUACION

APPLIES COMMUNICATION TECHNIQUES DURING THE SALE DEPENDING ON THE CONTEXT AND USER TYPE IN

THEIR NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

IDENTIFIES CULTURAL AND LANGUAGE DIFFERENCES IN CONTEXT AND USER TYPE.

DEMONSTRATES OWNERSHIP OF THE PRINCIPLES OF ACTIVE LISTENING FOR SALES ACCORDING TO

INDUSTRY BENCHMARKS IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

IDENTIFY SERVICES TO BE PROVIDED CONSIDERING ITS FEATURES.

EPELIESS SALES TECHNIQUES DEPENDING ON CONSUMPTION NEEDS IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND
NGLISH.

OPTIMIZES THE SALES STRATEGEES TO IDENTIFY TYPES OF CUSTOMERS ACCORDING TO THEIR SERVICE

NEEDS.

APPLIES NEGOTIATION TECHNIQUES ACCORDING TO THE CONTEXT AND TYPE OF USER IN THE NATIVE

LANGUAGE AND ENGLISH.

OPTIMIZES PRODUCTIVITY METRICS AS NDICATORS OF QUALITY AND SERVICE.

REGISTERS INFORMATION IN THE INTERACTION WITH THE USER IN ACCORDANCE WITH POLICIES AND

INDUSTRY STANDARDS IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

INTERPRETS DATABASES ACCORDING TO STANDARDS AND PROTOCOLS.

4.8 PERFIL DEL INSTRUCTOR
4.8.1 Requisitos Académicos:
TECHNOLOGISYT IN MARKETING AND ADVERTISING, PSYCHOLOGY, COMPUTERS, BUSINESS ADMINISTRATION
AND RELATED SCIENCES.

PROFESSIONAL AND/OR BACHELOR DEGREE IN BASIC EDUCATION WITH EMPHASIS IN ENGLISH, MODERN
LANGUAGES SPANISH AND ENGLISH, LANGUAGES PHILOLOGY AND ENGLISH AND RELATED SCIENCES
ENGLISH LEVEL REQUIRED: C1 (PREFERABLY CERTIFIED)

4.8.2 Experiencia laboral ylo especializacion:
TWENTY-FOUR (24) MONTHS OF GENERAL WORK EXPERIENCE, OF WHICH TWELVE (12) MONTHS MUST HAVE
BEEN WORKING IN A POSITION RELATED TO THE INDUSTRY OF BUSINESS PROCESS OUTSOURCING.
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4.8.3 Competencias:

MANAGEMENT OF TOOLS ASSOCIATED TO THE OBJECT OF THE TRAINING AREA.

COMMUNICATION SKILLS RELEVANT TO THE MANAGEMENT OF BUSINESS PROCESS OUTSOURCING
MANAGEMENT, TELEMARKETING AND CUSTOMER CARE.

LEADERSHIP SKILLS

PROJECTS FORMULATION, IMPLEMENTATION AND EVALUATION

TEAMWORK SKILLS.

ASSERTIVE COMMUNICATION.

ABILITY TO BRING TECHNOLOGICAL ADVANCES IN THE EXECUTION OF THEIR WORK WITH THE COMMUNITY

4.9 MATERIALES DE FORMACION
Tipo Materal Descripcion deol Material Codificacion ORIONS Unidades Cantidad
COLCHONETAS TAMAND 1.02 MT DE FR &
LARGO UNIDAD DE MEDIDA UNIDAD
Dindistivn CARACTERISTICANA MATERIAL [0 W
RESMA CARTA PRESENTACION = 2
RESMA GRAMAJE 75 GRM TAMARO IDAD
Cunminday CARTA UNIDAD OE MEDIDA UNIDAD  [2°521
CLASE BOND COLOR BLANCO
BALON FUTBOL SALA USO FUTBOL
Devolutho SALA UNIDAD DE MEDIDA UMDAD  |249581 UNIDAD 10
CONOS CARACTERISTICA DE
R SERALIZACION MATERIAL N.A 67808 UNIDAD a
MANCUERNA TAMARO N.A UNIDAD
LUNIDAD 0
Devolutivo 235258
BALON DE BALONCESTO USO PARA
Devokitho BALONCESTO UNIDAD DE MEDIDA  [235423 UNIDAD 10
NA
Consumitie PRESENTACION EN BARRA LNIDAD  [231274 UNIDAD 10
TAMASO 10 PUL
Devoitio UNIDAD DE MEDIDA UNIDAD 250638 UNIDAD ]
ANAL TENISTE A N A MA T E LA
BALON DE FUTBOL USO PARA
Davotivo FUTBOL UNIDAD DE MED UNIDAD [238810 UNIDAD 10
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RESMA CARTA PRESENTALCION — R
RESMA GRAMAJE 75 GRM TAMARD e
Consumitis CARTA UNDAD DE MEDIDA UNIDAD  [220581

CARPETAS TAMARD NA UNIDAD DE

AROS DEFORTIVOS MATERIAL
PLAETYCO NOMBRE ARO GMNASIA  [24327 UNIDAD 2

BALON DE YOLEIBOL /S0 PARA
Devoktho VOLEIBOL UNIDAD DE MEDIDA 235422 UNIDAD 10

PAPEL PERIODICO PRESENTACION

PRy NA GRAMAE N A TAMARO 70 X 100 |5 rar0 Fus00e =
UNIDAD DE MEDIDA UNIDAD CLASE

PERIOOICO COLORNA

Davoluthvo

4.10 REFERENTES BIBLIOGRAFICOS PARA LA COMPETENCIA DE FORMACION

6. CONTROL DEL DOCUMENTO
NOMERE CARGO DEPENDENCIA / RED | FECHA

e loustiio ol EQUIPO DE DISENO [CENFROBE 1011212015

CURRICULAR

ICENTRO DE GESTION DE

bl 3  LOGISTICAY |44 ,450015

Autor EMESEN DEL CARMEN CURRICULUM DESIGN [TECNOLOGIAS DE LA
CALDERON ADVISOR FORMACION. REGIONAL

NTRO DE COMERCIO Y |41/122015

VAN VELEZ GESTOR DE RED URI%\&()), REGIONAL

£

NTYRO DE COMERCIO Y
ISI'AO.REE 2 1112/2015

LINDIO

NTRO DE GESTION DE
MERCADOS, LOGISTICA Y
ECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION. REGIONAL
ISTRITO CAPITAL

IVAN VELEZ VILLEGAS APROBAR ANALISIS

Autor  |MONICA RODRIGUEZ LEADER i

4/29122 10:42 AM Pagna 27 de 28

Avenida 4 N° 27- 28 Barrio Patio Centro iepatiosdos@gmail.com



mailto:iepatiosdos@gmail.com

INSTITUTO TECNICO PATIOS CENTRO 2

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Creado por el Decreto N° 000300 de 03 de Mayo de 2005 Aprobado por Resolucién No. 004039 del 29 de

[e) LINEA TECNOLOGICA: CLIENTE
SENA RED TECNOLOGICA: VENTAS Y COMERCIALZACION
7A§ RED DE CONOCIMIENTO: RED DE CONOCIMIENTO EN COMERCIO Y VENTAS
Autor | VIVIANA MARCELA MARTIN INSTRUCTORA g:'pﬁifm DISTRITO |11/12/2015
Autor  |MAYERLING DUERAS INSTRUCTOR  [#i. REGIONAL DISTRITO  |11/12/2015
CAPITAL
Autor |OLGA MILENA GAMEZ SOCH ACTIVAR PROGRAMA [reil. DIRECCION GENERAL [27/0772016
Autor | OLGA MILENA GAMEZ SOCH QUITAR SUSPENDIDO |ril. DIRECCION GENERAL [27/07/2016
Aprobacion IVAN VELEZ VILLEGAS (CENTRO DE COMERCIO Y |1 V1272015
T
Apeobacin | IVAN VELEZ VILLEGAS [CENTRO DE COMERCIO Y [26/07/2016
TURISMO.
——
ICENTRO DE COMERCIO Y |27/0712016
Apeobacion IVAN VELEZ VILLEGAS TURISMO.
CONTROL DE CAMBIOS
NOMBRE CARGO DEPENDENCIA / RED | FECHA
Responsable |« nea MILENA COLMENARES | EQUIPO DE DISERQ |[CENTRO INDUSTRIAL Y DE|s, 105019
de la Revisidn PEREZ ENERGIAS
CURRICULAR o) TERNATIVAS
429122 10:42 AM Pagna 28 de 28

Avenida 4 N° 27- 28 Barrio Patio Centro iepatiosdos@gmail.com

39


mailto:iepatiosdos@gmail.com

INSTITUTO TECNICO PATIOS CENTRO 2

br el Decreto N° 000300 de 03 de Mayo de 2005 Aprobado por Resolucién No. 004039 del 29 de
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4.2 Plan de asignaturas del &rea por competencias SENA — CIES — e intensidad horaria
coDIGO
PROPUESTA AREAS Y ASIGNATURAS
i ASIGNATURA . 10 1
h GRADO GRADO
CODIGO COMPETENCIA H SEGUN ESTRUCTURA SUGERENCIA DE AREA HOMOLOGABLES
ASIGNATURA
COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN ENGLISH 0 0
FORMA ESCRITAY AUDITIVA 180 MAKE READING AND ENGLISH ORGANIZATIONAL
COMPREHENSION IN LANGUAGE COMMUNICATION
ENGLISH, ALLOWING
RECOGNIZED HIMSELF AND
240201501 HIS ENVIRONMENT
DAR RESPUESTA ALOS REQUERIMIENTOS
260102001 DE LOS CLIENTES ACUERDO CON 208 ASSISTANCETO THE ASSISTANCETO BUSINESS 3 )
PROCEDIMIENTOS CUSTOMER THE CUSTOMER
ESTABLECIDOS Y NORMATIVIDAD
INTERACTUAR CON OTROS EN IDIOMA EXTRANJERO
SEGUN ESTIPULACIONESDEL MARCO COMUN
EUROPEO DE REFERENCIA PARA IDIOMAS.
EFFECTIVE COMMUNICATION
SKILLS IN ENGLISH B2 LEVEL LENGUA
240201050 399 COMMUNICATION ORGANIZATIONAL INGLESA 4 4
COMMUNICATIO N
PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO TRAIN TECHNICALLY, WITH
MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN QUALITY AND MATURATY TO
LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL APPRENTICE, TO ACHIEVE
CONSISTENCY BETWEEN WHAT PROMOTE
240201500 5 HE THINKS, WHAT APPROPRIATE ETICA, CULTURADE 0 0
HE SAYS AND WHAT HE INTERACTIO N PAZY MEDIO
DOES ORGANIZATIONAL AMBIENTE
COMMUNICATION
PROVEER SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE CONTACT
CENTER BPO O INHOUSE, SEGUNSOLICITUDES Y SPECIALIZED ASSISTANCE TO COMMUNICATION —
260102004 PROCEDIMIENTOS. 146 REQUESTS AND REQUIREMENT CONTACT CENTER ORGANIZATIONAL N/A 1 2
INENGLISH NATIVE LANGUAGE BPO COMMUNICATION
999999999 RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPAPRACTICA 880 0
RESULTADOS DE APRENDIZAJE PROFESSIONAL BUSINESS SENA 0
ETAPA PRACTICA PRACTICES
260102010 TRAMITAR QUEJAS, PETICIONES, RECLAMOS Y 146 CUSTOMER SERVICE BUSINESS N/A 2 1
SUGERENCIAS SEGUNPROCEDIMIENTOS Y NORMATIVIDAD CUSTOMER MANAGEMENT - PQRS
VIGENTE REQUIREMENTSIN THE NATIVE
LANGUAGE ANDENGLISH
VENDER PRODUCTOSY SERVICIOS DE ACUERDO CON LAS
260101047 NECESIDADES DEL CLIENTE Y GESTION DE PROCESOS BUSINESS BUSINESS N/A 2
OBJETIVOS COMERCIALES 146 PROPIOS DE LACULTURA MANAGEMENT 1
EMPRESARIAL
MOMENTOS PEDAGOGICOS SEMANAL 11 11

Avenida 4 N° 27- 28 Barrio Patio Centro iepatiosdos@gmail.com



mailto:iepatiosdos@gmail.com

INSTITUTO TECNICO PATIOS CENTRO 2
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Creado por el Decreto N° 000300 de 03 de Mayo de 2005
Aprobado por Resolucion No. 004039 del 29 de Diciembre de 2020

4.3 Metodologia

Centrada en la construccion de autonomia para garantizar la calidad de la formacion en
el marco de la formacion por competencias, el aprendizaje por proyectos y el uso de
técnicas didacticas activas que estimulan el pensamiento para la resoluciéon de
problemas simulados y reales; soportadas en el utilizaciéon de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, integradas, en ambientes abiertos y pluritecnologicos,
que en todo caso recrean el contexto productivo y vinculan al aprendiz con la realidad
cotidiana y el desarrollo de las competencias.

Igualmente, debe estimular de manera permanente la autocritica y la reflexion del
aprendiz sobre el quehacer y los resultados de aprendizaje que logra a través de la
vinculacién activa de las cuatro fuentes de informacion para la construccion de
conocimiento:

El instructor - Tutor

El entorno

Las TIC

El trabajo colaborativo

4.4 Modelo pedagogico:
La Instituto Técnico Patios Centro No.2, en su practica pedagdgica implementa como
metodologia de ensefanza los fundamentos y principios de la “Pedagogia activa”, la cual
se basa en diez principios fundamentales sintetizados por Pierre H. Giscard, los cuales
se retoman y se ajustan a nuestras experiencias en el quehacer pedagdgico.

* La enseflanza concreta: propone la observacion antes de pasar al razonamiento y a la
blusqueda de la explicacion y el uso de las ayudas audiovisuales.

* La ensefianza activa: plantea el aprender haciendo la promocion de la discusion vy el
favorecimiento de la experiencia personal.

* La ensefianza progresiva: expresa la importancia de cerciorarse que los temas vistas
sean asimilados e ir de lo simple a lo complejo.

* La ensefanza repetitiva: sugiere practicar constantemente el ejercicio. Y retomar el
aprendizaje visto antes de pasar al siguiente.

* La ensefianza Variada: propone clases dinamicas para evitar el aburrimiento.

* La ensefianza Individualizada: plantea la necesidad de conocer individualmente al
alumno y tener en cuenta la personalidad de cada uno y tratarle segun su naturaleza.
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* La ensefianza Estimulante: se centra en la importancia de estimular los esfuerzos y el
interés segun los motivos personales. Y en la creacion sistematica de ocasiones de éxito
y aprobacion.

* La ensefanza Cooperativa: favorece el trabajo en grupo y promueve el espiritu de
ayuda mutua y de solidaridad entre los alumnos.

 La ensefianza Dirigida: propone corregir inmediatamente los errores y no dejar arraigar
costumbres inapropiadas. Evitar situaciones ilicitas.

» La ensefianza Auto dirigida: fomenta la necesidad del auto control y la reflexion sobre
su quehacer escolar.

Los anteriores principios que se han adoptado en nuestra institucidon educativa estan
relacionados con los siguientes planteamientos teoricos.

Aprendizaje colaborativo: Vygotsky (1978) afirma: “Cada funcion en el desarrollo cultural
del nifio aparece dos veces: primero, en el nivel social, y luego, en el nivel individual;
Primero, entre personas (interpsicolégicas) y luego dentro del nifio (intrapsicolégicas).
Esto se aplica igualmente a la atencién voluntaria, a la memoria légica ya la formacién
de conceptos. Todas las funciones superiores se originan como relaciones reales entre
individuos”. (P57).

En la medida que el nifio establece relaciones con la familia, con sus pares y maestros,
va ampliando su entorno social; este medio le permite expresar libremente sus ideas,
inquietudes, deseos e intereses influyendo en la formacién de su personalidad.

45 Modelos educativos flexibles:

PROGRAMA DE ACELERACION DEL APRENDIZAJE EN PRIMARIA funciona en la
sede Patios centro Uno con un total de 30 estudiantes de extra edad.

POST-PRIMARIA EN SECUNDARIA funciona en la sede Rudesindo Soto con un total
de 75 estudiantes en condicion de responsabilidad Penal.

El PROGRAMA DE ALIMENTACION ESCOLAR (PAE), se encuentra focalizados en
todas las sedes: el refrigerio y el almuerzo solo se atiende en las sedes: Doce de
octubre, Sabana y Patios Centro Uno.

PROGRAMA TODOS PARA APRENDER (TPA) liderado por la docente Lina
Maryorien Jaimes Rubio que para este afio esta fortaleciendo el quehacer
pedagdgico y las comunidades de aprendizaje.

La comunidad educativa esta compuesta por un total de padres de familia 2500,
de 125 docentes, 3250 estudiantes debidamente registrados en el SIMAT, directivos
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uno (1) coordinadores seis (6). Existe en la planta de personal administrativo 4
secretarias, 1 pagadora. Personal de apoyo y auxiliar tenemos 3 vigilantes y 2
aseadoras.

7 sedes organizadas si:

Sede Central

Sede La Sabana

Sede Doce de octubre
Sede La Cordialidad
Sede Luis Enrique Avila
Sede Patios Centro n°1
Sede Rudesindo Soto

N OO~ WNEF

4.5 FILOSOFIA

El INSTITUTO TECNICO PATIOS CENTRO No.2, propende por la formacion de
ciudadanos con principios inclusivos de calidad en AUTONOMIA, AUTENTICIDAD,
LIBERTAD CONSCIENTE y ESPIRITU CRITICO, que prevalezca en el RESPETO POR
LOS VALORES Y LOS DERECHOS HUMANOS, que promueva la convivencia pacifica y
los principios democraticos, la preservacion del ambiente en el cual habita. Que su
integralidad sea la plataforma para desarrollar el trabajo productivo y la formacion
Universitaria o tecnologica, permitiendo desenvolverse con éxito en la sociedad,
respondiendo en forma creativa a las necesidades de transformacioén y desarrollo del
mundo moderno en todas sus dimensiones.

Principios Institucionales: EI INSTITUTO TECNICO PATIOS CENTRO No.2 proyecta
siete (7) principios basicos y se enuncian asi:

Principio Espiritual: Se toma como fundamento el evangelio de Jesucristo
contemplado en la Biblia el cual nos ensefia el significado del amor al préjimo. Segun
lo socializado el dia 20 de enero 2022 la institucion reconoce el articulo 19 de la
Constitucion Politica y se respeta el derecho fundamental a la libertad religiosa y de
cultos.

Principio administrativo: Con trabajo en equipo y generando sentido de pertenencia
dignificamos el trabajo por la educacion publica ofreciendo un servicio eficiente, agil y
oportuno.

Principio Ambiental: El respeto del medio ambiente, la conservacién de la tierra y el
ser humano son parte de nuestra formacion; la cual se fundamenta en la
investigacion.

Principio axiolégico: El proceso educativo propone herramientas sociales que

fortalecen la convivencia mediante la practica de valores culturales, espirituales y
morales.
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Principio de participacion: La garantia del proceso democratico toma como referente
la participacion de la comunidad educativa en todas las decisiones institucionales
reflejando transparencia.

Principio de emprendimiento: La aplicacion de estrategias educativas orientara al
educando para que sea un agente de cambio econdmico en el municipio.

Principio de inclusion: El servicio educativo de calidad garantiza la plena participacion
en la educacion como derecho fundamental a estudiantes que experimenten barreras
para el aprendizaje y personas en situacion de vulnerabilidad. VALORES: EIl
compromiso como parte de la institucion educativa es propender por afianzar,
desarrollar y encaminar primordialmente los siguientes valores cooperativos como
fundamentos de la accion:

Respeto: Se considera un valor supremo. Se basa en el reconocimiento propio de la
dignidad humana, la vida. Es la esencia de las relaciones, de la vida en comunidad,
del trabajo en equipo, es un valor innegociable que exige un trato amable y cortes. Es
garantia de transparencia y se fundamenta en la convivencia sana y pacifica entre los
miembros de la comunidad educativa. Para practicarlo es preciso tener una clara
nocion de los derechos fundamentales de cada persona, entre los que se destaca en
primer lugar el derecho a la vida. El valor del respeto estara presente en la practica de
las leyes, las normas sociales, la cultura y los miembros de la comunidad educativa.

Responsabilidad: Busca cumplir con el deber de asumir las consecuencias de
nuestros actos. Va ligado directamente a todas nuestras acciones de acuerdo con el
valor de justicia y de cumplimiento de las académicas, implicando el buen uso de la
libertad.

Honestidad: Busca actuar siempre con base en la verdad y en la responsabilidad de
nuestros actos; deber en todos los sentidos. De ella depende la estabilidad de las
relaciones personales y asume la construccion de un mejor ciudadano.

Amor: Son todas las acciones dirigidas hacia otros; basadas en la compasion, la
tolerancia y la aceptacion del ser. Este valor estimula el servicio social y desarrolla la
capacidad de ayuda al préjimo. Permite el adecuado establecimiento de relaciones de
amistad, respeto y humildad.

Equidad: Es un valor y un derecho de la comunidad educativa. Valora la diversidad de
la sociedad. Asume la responsabilidad de actuar conforme a la justicia.

MISION: El Instituto Técnico Patios Centro No.2 formaréa ciudadanos integrales desde
el preescolar hasta grado Once a través de una innovadora propuesta pedagodgica
con bases inclusivas, académicas y técnicas que prepare a los estudiantes para el
trabajo productivo y/o continuacion de estudios profesionales que le permita actuar
con éxito en el medio académico, laboral, cultural, cientifico y social de la region.

VISION: El Instituto Técnico Patios Centro No.2 al 2025 sera el apoyo empresarial de
la region ofreciendo una educacion integral humanitaria, con caracter inclusivo y
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competente que contribuya a la transformacion y al mejoramiento del entorno y de la
realidad social, siendo una persona util a si mismo y a la sociedad colombiana.
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5. PROCESOS DE EVALUACION DE ESTUDIANTES

5.1 Resultados de aprendizajes esperados

Planeamiento curricular: nucleos tematicos o unidades grados 10°y 11°

NUCLEOS TEMATICOS DECIMO GRADO ASSISTANCE TO THE CUSTOMER’S
REQUIREMENTS IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN ENGLISH.

PERIODO UNO Topics

ORAL AND  WRITTEN COMMUNICATION: CONCEPT,
ELEMENTS, ABILITIES, TYPES AND TECHNIQUES.

CHANNELS OR COMMUNICATION MEANS
WITHCUSTOMERS: CONCEPT, TYPES AND APPLICABILITY.

CULTURE: LANGUAGE AND CULTURAL NEEDS, USER’'SGEOGRAPHIC
LOCATION.

PERIODO DOS Topics

ITYPOLOGY OF CUSTOMERS: CONCEPT, CHARACTERIZATIONOR STRUCTURE, SOFT SKILLS
AND APPLICABILITY.

INFORMATION REGISTRY TECHNIQUES: TYPING TEXTS,WRITING AND SPELLING, WRITTEN
COMMUNICATION.

uso de las TIC para cuidar el medio ambiente

PERIODO TRES Topics

INFORMATION AND COMMUNICATIONS TECHNOLOGY:CHARACTERISTICS,
TYPES, TOOLS, EQUIPMENT, SOFTWARE.

uso de las TIC para cuidar el medio ambiente.

PERIODO CUATRO Topics

OCCUPATIONAL HEALTH: TYPES OF RISKS TO WHICH ITIS EXPOSED, CARE
PRACTICES TO MINIMIZE RISK, PROCEEDINGS OF THE USE OF EQUIPMENT
AND TOOLS.STRESS HANDLING TECHNIQUES. FRUSTRATION TOLERANCE
TECHNIQUES.
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NUCLEOS TEMATICOS DECIMO GRADO EFFECTIVE COMMUNICATION
SKILLS IN ENGLISH B2 LEVEL.

PERIODO UNO Topics

IMPERATIVES: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.

PREPOSITIONS: DEFINITION, STRUCTURE AND USE

QUANTIFIERS: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.

PRONOUNS: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.

ADJECTIVE INTENSIFIERS: DEFINITION, STRUCTURE ANDUSE

PRONUNCIATION, INTONATION AND ACCENT.

RULES OF SUBJECT-VERB COHERENCE. GERUNDS ANDINFINITIVES.

READING COMPREHENSION

PERIODO DOS Topics

PREFIJOS Y SUFIJOS: DEFINICION, ESTRUCTURA Y USO.

RELATIVE CLAUSES: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.

MODAL VERBS: DEFINITION AND USE OF MODAL VERBSOF POSSIBILITY,
PROBABILITY, NECESSITY AND SUGGESTION; REQUESTS WITH MODAL

VERBS.

DESCRIPTIVE, COMPARATIVE, SUPERLATIVE ANDPOSSESSIVE:
DEFINITION, STRUCTURE AND USE.

VERBAL PHRASES: STRUCTURE, DEFINITION, USE.
PRONUNCIATION, INTONATION AND ACCENT.
RULES OF SUBJECT-VERB COHERENCE. GERUNDS ANDINFINITIVES.

READING COMPREHENSION
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PERIODO TRES

Topics

v IDIOMATIC EXPRESSIONS: DEFINITION, USE. QUESTIONS:
DEFINITION, USE AND STRUCTURE. CONDITIONALS ZERO,
ONE, SECOND, THIRD AND COMBINED: DEFINITION,
STRUCTURE AND USE.

v" INDIRECT SPEECH: ALL TENSES, QUESTIONS AND
ANSWERS.

PERIODO CUATRO

Topics
v" PASSIVE VOICE: ALL TENSES, QUESTIONS AND
ANSWERS.
v ACTIVE VOICE: ALL TENSES, QUESTIONS AND ANSWERS.
v PRONUNCIATION, INTONATION AND ACCENT.
v" RULES OF SUBJECT-VERB COHERENCE.
v GERUNDS AND INFINITIVES.
v' READING COMPREHENSION

NUCLEOS TEMATICOS DECIMO GRADO SPECIALIZED ASSISTANCE TO REQUESTSAND
REQUIREMENT IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE.

PERIODO UNO

Topics

v" CUSTOMER SERVICE: PROTOCOL AND ETIQUETTE,
LISTENING AND INTERPERSONAL ABILITIES, ORAL AND
GESTURE EXPRESSIONS, INDUCTIVE AND DEDUCTIVE
METHOD.

v" NEGOTIATION TECHNIQUES: CONCEPTS, TYPES AND
APPLICABILITY
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PERIODO DOS Topics

v' INDICATORS AND QUALITY SERVICE METRICS,
OBJECTIVES, METRICS AND INDICATORS.

v" INFORMATION SAFETY POLICIES: LEGAL AND ETHICAL
MANAGEMENT, POLICIES AND REGULATIONS

PERIODO TRES Topics

v" CONTACTS CHARACTERIZATION: CONCEPTS, TYPES AND
APPLICABILITY.

PERIODO CUATRO [Topics

v" ORAL AND WRITTEN COMMUNICATION: CONCEPTS,ELEMENTS,
ABILITIES, TYPES AND TECHNIQUES

NUCLEOS TEMATICOS DECIMO GRADO CUSTOMER MANAGEMENT
REQUIREMENTS IN THE NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

PERIODO UNO Topics

v" CULTURE: LANGUAGE AND CULTURAL NEEDS FROM THE
CUSTOMER. CUSTOMERS GEOGRAPHIC LOCATION

v" INFORMATION SECURITY POLICIES: ETHIC AND LEGAL
HANDLING, POLITICAL REGULATIONS.
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PERIODO DOS

Topics

CUSTOMER SERVICE: ETIQUETTE AND PROTOCOL,
INTERPERSONAL AND LISTENING SKILLS, VERBAL AND
NONVERBAL COMMUNICATION, INDUCTIVE AND
DEDUCTIVE METHODS.

NEGOTIATION TECHNIQUES: CONCEPT TYPES AND
PERTINENCE.

PERIODO TRES

Topics

v

COMPLAINTS, QUERIES, PETITIONS, SUGGESTIONS:
CONCEPT, POLICIES, PROTOCOL AND FUNCTIONS
MANUAL, FORMATS AND REGISTRIES, OBJECTION
HANDLING, CONFLICTS SOCIAL SKILLS: ASSERTIVENESS
AND EMPATHY.

PERIODO
CUATRO

v" GOALS, METRICS AND SERVICE INDICATORS.

THEIR NATIVE LA

NUCLEOS TEMATICOS DECIMO GRADO SELL PRODUCTS AND SERVICES IN
NGUAGE AND ENGLISH

PERIODO UNO

Topics

v

COMMUNICATION: CONCEPT, ELEMENTS, SKILLS, TYPES
AND TECHNIQUES.

CULTURE: LANGUAGE AND CULTURAL NEEDS OF THE
CUSTOMERS GEOGRAPHIC LOCATION.

PROTOCOL AND ETIQUETTE, INTERPERSONAL AND
LISTENING SKILLS, VERBAL AND NONVERBAL
COMMUNICATION, DEDUCTIVE AND INDUCTIVE
METHOD: CUSTOMER SERVICE

PERIODO DOS

Topics
v

v

SOCIAL SKILLS: ASSERTIVENESS AND EMPATHY.

TECHNICAL TRADING: CONCEPT, TYPES AND
PERTINENCE.
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PERIODO TRES [Topics
v" GOALS, METRICS AND INDICATORS OF SERVICE.

v" POLICY INFORMATION SECURITY: ETHICAL AND LEGAL
MANAGEMENT, STANDARDS AND POLICIES.

PERIODO v" CHANNELS OR MEANS OF COMMUNICATION WITH

CUARTO CUSTOMERS: CONCEPT, TYPES AND PERTINENCE.

v' INFORMATION AND COMMUNICATIONS TECHNOLOGY:
FEATURES, TYPES AND PERTINENCE TO SALES

NUCLEOS TEMATICOS ONCE GRADO ASSISTANCE TO THE CUSTOMER’S
REQUIREMENTS IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN ENGLISH.

PERIODO UNO Topics

v" ORAL AND WRITTEN COMMUNICATION: CONCEPT,
ELEMENTS, ABILITIES, TYPES AND TECHNIQUES.

v" CUSTOMER SERVICE: POLICIES, STANDARDS AND
PROCEDURES FOR CUSTOMER SERVICE, PROTOCOL AND
ETIQUETTE, INTERPERSONAL AND LISTENING SKILLS,
ORAL AND GESTURAL EXPRESSION, DEDUCTIVE AND
INDUCTIVE METHOD.

Contribuir con el cuidado del medio ambiente
usando las TIC.

PERIODO DOS Topics

v" TYPOLOGY OF CUSTOMERS: CONCEPT,
CHARACTERIZATION OR STRUCTURE, SOFT SKILLS AND
APPLICABILITY.

v" NEGOTIATION TECHNIQUE: CONCEPT, TYPES AND
APPLICABILITY.

v" INDICATORS AND SERVICE QUALITY METRICS, GOALS,
METRICS AND INDICATORS.
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PERIODO TRES Topics

v" INFORMATION SECURITY POLICY: ETHICAL AND LEGAL
MANAGEMENT, STANDARDS AND POLICIES.

PERIODO CUARTO [Topics

v' OCCUPATIONAL HEALTH: TYPES OF RISKS TO WHICH IT IS
EXPOSED, CARE PRACTICES TO MINIMIZE RISK,
PROCEEDINGSOF THE USE OF EQUIPMENT AND TOOLS.

v' STRESS HANDLING TECHNIQUES. FRUSTRATION
TOLERANCE TECHNIQUES

NUCLEOS TEMATICOS ONCE GRADO EFFECTIVE COMMUNICATION SKILLS IN
ENGLISH B2 LEVEL.

PERIODO UNO [Topics

v RELATIVE CLAUSES: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.

v ADVERBS OF MODE, PLACE, TIME, DURATION,
FREQUENCY, ORDER, DEGREE AND CERTAINTY:
DEFINITION, STRUCTURE AND USE.

v" PRONUNCIATION, INTONATION AND ACCENT.

v" RULES OF SUBJECT-VERB COHERENCE.

v" GERUNDS AND INFINITIVES.

v" READING COMPREHENSION.

PERIODO DOS  [Topics

v" DESCRIPTIVE, COMPARATIVE, SUPERLATIVE AND
POSSESSIVE: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.

v VERBAL PHRASES: STRUCTURE, DEFINITION, USE.
CONNECTORS: DEFINITION, STRUCTURE, USE.

v" IDIOMATIC EXPRESSIONS: DEFINITION, USE.
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PERIODO TRES ([Topics

v" PRONUNCIATION, INTONATION AND ACCENT.
v" RULES OF SUBJECT-VERB COHERENCE.
v" GERUNDS AND INFINITIVES.
v" READING COMPREHENSION.
v" QUESTIONS: DEFINITION, USE AND STRUCTURE.
v" CONDITIONALS ZERO, ONE, SECOND, THIRD AND
COMBINED: DEFINITION, STRUCTURE AND USE.

PERIODO Topics

CUATRO v' INDIRECT SPEECH: ALL TENSES, QUESTIONS AND
ANSWERS. PASSIVE VOICE: ALL TENSES, QUESTIONSAND
ANSWERS

v" PRONUNCIATION, INTONATION AND ACCENT.
v" RULES OF SUBJECT-VERB COHERENCE. GERUNDS AND
INFINITIVES.
v" READING COMPREHENSION.
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NUCLEOS TEMATICOS ONCE GRADO SPECIALIZED ASSISTANCE TO REQUESTS
AND REQUIREMENT IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE.

PERIODO UNO Topics

v" CHANNELS OR MEANS OF COMMUNICATION WITH
CLIENTS: CONCEPT, TYPES AND APPLICABILITY.

v" CULTURE: USERS IDIOMATIC AND CULTURAL
NECESSITIES, AND GEOGRAPHICAL LOCATION OF THE
USER

PERIODO DOS Topics

v" ORAL AND WRITTEN COMMUNICATION: CONCEPTS,
ELEMENTS, ABILITIES, TYPES AND TECHNIQUES.

v" INFORMATION REGISTRATION TECHNIQUES: TEXT
TYPING, ORTHOGRAPHY AND COMPOSITION, AND
WRITTEN COMMUNICATION.

PERIODO TRES Topics

v" MARKET SPECIFIC CONDITIONS: HISTORY AND PRESENT.

v

PERIODO CUARTO [Topics

v" INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGIES:
CHARACTERISTICS, TYPES AND APPLICABILITY TO SALES
PROCEDURES.

NUCLEOS TEMATICOS ONCE GRADO CUSTOMER MANAGEMENT
REQUIREMENTS IN THE NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

PERIODO UNO  [Topics

v" CUSTOMER SERVICE: ETIQUETTE AND PROTOCOL,
INTERPERSONAL AND LISTENING SKILLS, VERBAL AND
NONVERBAL COMMUNICATION, INDUCTIVE AND
DEDUCTIVE METHODS.
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SENA

N

PERIODO DOS

Topics

v" NEGOTIATION TECHNIQUES: CONCEPT TYPES AND
PERTINENCE.

v' COMPLAINTS, QUERIES, PETITIONS, SUGGESTIONS:
CONCEPT, POLICIES, PROTOCOL AND FUNCTIONS
MANUAL, FORMATS AND REGISTRIES, OBJECTION
HANDLING, CONFLICTS

PERIODO TRES

Topics

v" OCCUPATIONAL SAFETY: TYPES OF HAZARD EXPOSED
TO, PRECAUTIONS TO MINIMIZE RISK, USAGE OF
EQUIPMENT ANDTOOLS, STRESS REDUCTION
TECHNIQUES. IT:.

PERIODO
CUARTO

Topics

v" CHARACTERISTICS, TYPES AND PERTINENCE
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NUCLEOS TEMATICOS ONCE GRADO SELL PRODUCTS AND SERVICES IN THEIR
NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.
PERIODO UNO  [Topics

v" PROTOCOL AND ETIQUETTE, INTERPERSONAL AND
LISTENING SKILLS, VERBAL AND NONVERBAL
COMMUNICATION, DEDUCTIVE AND INDUCTIVE
METHOD: CUSTOMER SERVICE.

v" SOCIAL SKILLS: ASSERTIVENESS AND EMPATHY.

v" PORTFOLIO OF PRODUCTS AND SERVICES:
CHARACTERISTICS, STRUCTURE AND PERTINENCE.

PERIODO DOS  ([Topics

v" SALES: PROCESS, STRATEGIES, MOMENTS OF TRUTH,
OBJECTIONS, TECHNICAL SALES, CONSUMER
PSYCHOLOGY.

v" TYPES OF CLIENTS: CONCEPT, CHARACTERIZATION OR
STRUCTURE, PERTINENCE.

PERIODO TRES [Topics

v" TECHNICAL TRADING: CONCEPT, TYPES AND
PERTINENCE.

PERIODO Topics

CUATRO

v' DATABASES: BASICS, TECHNIQUES OF INFORMATION
RETRIEVAL
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5.1 Resultados de aprendizaje esperados:

COMPETENCIAS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

EFFECTIVE COMMUNICATION SKILLS INENGLISH
B2 LEVEL.

RECOGNIZE THE PARAMETERS OF THEBZ
LEVEL TO INTERACT ACCORDING TO THE
EMPLOYMENT CONTEXT

EFFECTIVE COMMUNICATION SKILLS IN
ENGLISH B2 LEVEL.

02 IMPROVE THE COMMUNICATION BY MEANSOF
CORRECTIVE AND PREVENTIVE EVALUATION
PROCESSES.

EFFECTIVE COMMUNICATION SKILLS
IN ENGLISH B2 LEVEL.

03 STRUCTURE HIS THINKING IN THE ENGLISH
LANGUAGE ACCORDING TO THE PARAMETERSOF
THE LEVEL B2 AND THE WORK CONTEXT.

EFFECTIVE COMMUNICATION SKILLS IN
ENGLISH B2 LEVEL.

04 VERIFY THE CULTURAL COMPATIBILITY OFTHE
g(ZJII\_/Ié\Q/léTICATION USING THE PARAMETERS OF THE

TRAIN TECHNICALLY, WITH QUALITY AND
MATURITY TO APPRENTICE, TO ACHIEVE
CONSISTENCY BETWEEN WHAT HE THINKS,
WHAT HE SAYS AND WHAT HE DOES.

01 IDENTIFICAR LAS OPORTUNIDADES QUE ELSENA
OFRECE EN EL MARCO DE LA FORMACION
PROFESIONAL DE ACUERDO CONEL CONTEXTO
NACIONAL E INTERNACIONAL.

SPECIALIZED ASSISTANCE TO REQUESTS AND
REQUIREMENT IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE.

01 GENERATE A CORRECTIVE PLAN, BASED ON
,\INEI%I[C)Z/SA\TORS AND METRICS OF QUALITY THAT

SPECIALIZED ASSISTANCE TO REQUESTS AND
REQUIREMENT IN ENGLISH NATIVE LANGUAGE.

02 ANALYZE THE INTERACTION PROCEDUR
IACCORDING TO INDICATORS AND METRICS OF
QUALITY

SPECIALIZED ASSISTANCE TO REQUESTS AND
REQUIREMENT IN ENGLISH NATIVE
LANGUAGE.

03 DEMONSTRATE KNOWLEDGE IN TECHNICAL
SUPPORT DURING THE INTERACTION ACCORDING
TO THE REQUESTS AND REQUIREMENTS OF THE
USERS IN ENGLISH

NATIVE LANGUAGE.

SPECIALIZED ASSISTANCE TO REQUESTS AND
REQUIREMENT IN ENGLISH NATIVE
LANGUAGE.

04 DIFFERENTIATE THE PROCEDURE O
INTERACTION ACCORDING TO THE REQUEST AND
IEE lCJ;ILIJQAE(I\;/IEENTS OF THE USERS IN ENGLISH NATIVE

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA
PRACTICA

01 APLICAR EN LA RESOLUCION DE PROBLEMAS

REALES DEL SECTOR PRODUCTIVO, LOS
CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y DESTREZAS
PERTINENTES A LAS COMPETENCIAS DEL

PROGRAMA DE FORMACION ASUMIENDO
ESTRATEGIAS Y METODOLOGIAS DEAUTOGESTION

CUSTOMER MANAGEMENT REQUIREMENTS IN
THE NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

01 ASSESS THE PROCEDURE, PROTOCOL AND
ETIQUETTES OF THE INTERACTION ACCORDING TO
INDICATORS AND QUALITY METRICS

CUSTOMER MANAGEMENT REQUIREMENTS IN
THE NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

02 MANAGE COMPLAINTS, QUERIES, PETITIONS
AND SUGGESTIONS ACCORDING TO PROCEDURES,
PROTOCOLS AND ETIQUETTE IN THEIR NATIVE
LANGUAGE AND ENGLISH.
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CUSTOMER MANAGEMENT
REQUIREMENTS IN THE NATIVE
LANGUAGE AND ENGLISH.

03 ORIGINATE A CORRECTIVE PLAN BASED ONTHE
RESULTS OBTAINED FROM THE INTERACTION

CUSTOMER MANAGEMENT
REQUIREMENTS IN THE NATIVE
LANGUAGE AND ENGLISH.

04 ASSOCIATE THE APPROPRIATE INTERACTION
PROCEDURE ACCORDING TO THE PETITIONS,
QUERIES AND SUGGESTIONSOF A CUSTOMER IN A
NATIVE LANGUAGE AS

WELL AS ENGLISH.

COMPETENCIAS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

MAKE READING AND COMPREHENSION IN
ENGLISH, ALLOWING RECOGNIZED HIMSELF
AND HIS ENVIRONMENT

01 REALIZAR INTERCAMBIOS SOCIALES Y PRACTICOS
MUY BREVES, CON UN VOCABULARIO SUFICIENTE
PARA HACER UNAEXPOSICION O MANTENER UNA
CONVERSACION SENCILLA SOBRE TEMAS TECNICOS

ASSISTANCE TO THE CUSTOMER’S
REQUIREMENTS IN THEIR NATIVE LANGUAGE
AND IN ENGLISH.

01 STRUCTURE THE PROCESS FOR PROVIDINGTHE
SERVICE ACCORDING TO THE PROCEDURES, THE USER
AND THE INDUSTRYNEEDS IN THEIR NATIVE
LANGUAGE AND IN ENGLISH.

ASSISTANCE TO THE CUSTOMER’S
REQUIREMENTS IN THEIR NATIVE LANGUAGE
AND IN ENGLISH.

02 TO INTERACT IN AN EFFECTIVE WAY WITHTHE USER
ACCORDING TO TECHNOLOGIES OFASSERTIVE
COMMUNICATION AND THE CONTEXT IN THE NATIVE
LANGUAGE AND

ENGLISHMAN.

IASSISTANCE TO THE CUSTOMER’S
REQUIREMENTS IN THEIR NATIVE
LANGUAGE AND IN ENGLISH.

03 OPTIMIZE THE COMMUNICATION PROCESS
ACCORDING TO THE QUALITY STANDARDS.

ASSISTANCE TO THE CUSTOMER’S
REQUIREMENTS IN THEIR NATIVE LANGUAGE
AND IN ENGLISH.

04 CHECK THE COMMUNICATION FLOW IN THE BUSINESS
PROCESS CONTEXT IN ACCORDANCE WITH QUALITY
STANDARDS

SELL PRODUCTS AND SERVICES IN THEIR
NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

01 MAXIMIZE THE SELECTION OF SALES TECHNIQUES
ACCORDING TO THE OBSERVED IMPACT

SELL PRODUCTS AND SERVICES IN THEIR
NATIVE LANGUAGE AND ENGLISH.

02 PRESENT A PORTFOLIO OF PRODUCTS AND
SERVICES ACCORDING TO SELLING TECHNIQUES
USED IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN
ENGLISH.

SELL PRODUCTS AND SERVICES IN THEIR NATIVE
LANGUAGE AND ENGLISH.

03 EVALUATE THE IMPACT OF THE TECHNIQUE
EMPLOYED ACCORDING TO THESERVICE
INDICATORS

SELL PRODUCTS AND SERVICES IN THEIR NATIVE
LANGUAGE AND ENGLISH.

04 RECOGNIZE SALES TECHNIQUES DURING
INTERACTION WITH THE USER ACCORDING TO
CONCEPTS OF CONSUMER PSYCHOLOGY

IN THEIR NATIVE LANGUAGE AND IN
ENGLISH.
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5.2 Criterios de evaluacion Institucién Educativa Media Técnica

e Escala de valoracion institucional para las especialidades de la media técnica
en convenio con el SENA.

NIVEL DE DESEMPENO ESTANDAR DE
RENDIMIENTO
Desempefio Superior 4.6-5.0
Desemperfio Alto 4.0-45
Desempefio Basico 3.5-39
Desempefio Bajo 1.0-34

Las estrategias de valoracion integral de los desempefios de los estudiantes

Lineamientos definidos a nivel institucional y mas especificamente al interior del aula,
que se utilizan para permitir al estudiante avanzar en el proceso educativo, segun sus
capacidades y aptitudes, teniendo necesariamente una valoracion al final del proceso.

Se define como un conjunto articulado y logico de acciones desarrolladlas por el
docente, que le permiten tener una informacién y una visién clara de los desempefios de
los estudiantes.

Las estrategias de valoracion deben incluir formas de medicién del desempefio de los
estudiantes, las cuales reflejan el proceso de aprendizaje durante un tiempo determinado
y deben abarcar los aspectos cognitivo, actitudinales y procedimental. Las estrategias
basicas para que el Docente pueda finalmente emitir un juicio de valor objetivo-asertivo
debe desarrollar las siguientes acciones:

v

S

Informar al estudiante con oportunidad y claridad sobre los criterios,
indicadores de desempefio, competencias, contenidos, y esquemas de
evaluacion.

Realizar el analisis y validacion de los conocimientos previos de los estudiantes.
Realizar el analisis de las circunstancias y condiciones del ambiente escolar
que incidan en el desempefio del estudiante.

Desarrollar la observacion del desempefio, las aptitudes y actitudes de los
estudiantes en el desarrollo de las actividades, trabajos, debates,
experimentos desarrollo de proyectos, investigaciones, tareas, ensayos,
examenes, entre otros.

Realizar la recoleccion de las evidencias que permitan soportar los diferentes
juicios de valor.
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v Efectuar comparacién y reconocimiento del resultado de la autoevaluacién del
estudiante.

v" Emitir los juicios valorativos y el disefio de propuestas para la superacion de
las dificultades

5.3 Acciones de seguimiento para el mejoramiento de los desempefios.

El seguimiento para el mejoramiento del desempefio de los estudiantes es una
actividad continua, que permite identificar y proveer informacion sobre el avance y
dificultades del estudiante en la consecucion de las competencias previstas.

Las acciones para el mejoramiento de los desempefios son organizadas por cada
docente, teniendo en cuenta el desarrollo de procesos, objetivos, competencias,
conocimientos y criterios de evaluacion y son desarrolladas por los estudiantes que en
el quehacer diario no logran demostrar avance satisfactorio en procesos; por lo que
deben cumplir en forma permanente con actividades de refuerzo, nivelacion,
recuperacion y profundizacién para fortalecer conocimientos, subsanar fallas y superar
deficiencias en los objetivos previstos.

En todos los casos, estas estrategias de apoyo para resolver situaciones pedagdégicas
pendientes de los estudiantes, se haran en el transcurso de cada periodo académico; y
seran responsabilidad de los docentes de cada una de las areas

Son acciones de seguimiento para el mejoramiento del desempefio:

v Definir previamente los instrumentos o0 mecanismos a emplear para evidenciar
el alcance de los desempefios pendientes, y la superaciéon de las deficiencias,
para lograr el desempefio basico como minimo.

v' Comunicar a los estudiantes y padres de familia sobre las fechas y las formas
de evidenciar el alcance de los desempefios pendientes.

v' Dar a conocer los instrumentos de evaluacion a los estudiantes. Al iniciar el
periodo se daran a conocer las estrategias de apoyo y nivelacion, las acciones
de seguimiento y/o planes de apoyo al mejoramiento establecidos en el plan
de area.

v Precisar la temética, los mecanismos, estrategias, las actividades pedagdgicas
y/o didacticas, que le permitan al estudiante la superacién de los desempefios
y el logro de niveles de aprendizaje y desempefios 6ptimos; de manera que los
indices de reprobacion sean minimos en cada area.

v Al finalizar cada periodo académico entregar a cada estudiante y padre de
familia el plan de apoyo al mejoramiento, indicando las competencias en las
cuales presenta debilidades y las actividades para la superacion de éstas.

v' Presentar en las fechas estipuladas, los planes de apoyo y/o recuperacién, al
igual que las actividades definidas por cada docente para sustentar, socializar
o verificar la superacion de las competencias basicas.

v' Las estrategias de apoyo y nivelacion se deben desarrollar en el tiempo del
desarrollo curricular durante cada periodo académico a criterio del docente y
antes de finalizar el periodo (Ultima semana del periodo académico).
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v' Los docentes realizaran acompafiamiento personal y grupal, dentro de la
jornada laboral, que permitan mejorar los niveles de desempefio cuando se
presenten dificultades en el proceso de aprendizaje. Las estrategias de apoyo
no se limitardn Unicamente al desarrollo de talleres o trabajos. Este proceso
debera retroalimentarse continuamente y debera contar con la asistencia de
los estudiantes involucrados .Estas actividades tienen la Unica finalidad de
fortalecer el aprendizaje.

v' Finalizado cada periodo no se estableceran tiempos extraordinarios de
nivelacion.

v Implementar la auto y coevaluaciéon; informe parcial de rendimiento,
registrandolo en el formato disefiado para este fin.

v' Registro o evidencia de las estrategias de apoyo y nivelacion realizadas en
cada periodo (acta, formato o seguimiento) de manera que la Comision de
Evaluacion y Consejo Académico en caso de reclamaciones, puedan realizar
la respectiva verificacion.

v' Cada docente registrara el récord por grado/area de los desempefos de los
estudiantes en cada periodo, verificard resultados, realizar4 diagndstico y
establecera planes de apoyo al mejoramiento para superar las dificultades
presentadas por los estudiantes

v La RECUPERACION es el proceso mediante el cual un estudiante presenta
actividades complementarias para superar las insuficiencias presentadas, que
se programaran cuando al culminar el cuarto periodo académico se presente
reprobacion de una o dos areas.

v Se realizaran en la institucion en la Ultima semana del calendario escolar y
seran orientadas por los docentes de las areas. Tienen como finalidad verificar
si se han subsanado o no las deficiencias observadas en los periodos
académicos ordinarios. En ese proceso se realizaran una serie de actividades
y evaluaciones relacionadas con las competencias basicas vistas durante el
afo escolar.

5.3.1 Plan de control de calidad para el mejoramiento académico

Con el fin de propiciar la calidad académica de la institucién se debera implementar
una evaluacion del desempefio del estudiante que contara con las suficientes
evidencias de seguimiento.

» A mediados de cada periodo (5% semana) el docente del area informara a la
coordinacién de cada sede vy titular de grupo los nombres de los estudiantes
gue a la fecha presenten o persistan en un rendimiento o desempeifio bajo en
su area, igualmente se citara al padre de familia o acudiente para dar este
informe parcial. El docente titular hara la respectiva anotacion del informe
entregado al padre de familia en el anecdotario de aula.

» Los estudiantes que en el primer informe del periodo presenten bajo
rendimiento en cada una de las areas del plan de estudios, se les iniciara un
proceso con un ACTA DE COMPROMISO ACADEMICO. Ademas se les
daran las razones de su resultado académico y se comprometeran a cumplir
acciones de mejoramiento para superar su situacion, a traves de los planes
adjuntos. Ilgualmente se hara anotacion en el observador individual si el
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Estudiante supero o no las dificultades. De persistir las deficiencias,
continuara con el proceso de nivelacion.

» Los estudiantes que en el segundo periodo persistan en su desempefio bajo,
continuaran con el proceso y firmardn una nueva ACTA DE COMPROMISO
ACADEMICO en la cual se estipulara el PRINCIPIO DE OPORTUNIDAD, y asi
mismo se registrara que el no haber cumplido con los compromisos anteriores
incidira en el resultado final del area. Se hara la respectiva anotacion en el
observador individual si superd o no las dificultades.

» Igualmente se hard la notificacion respectiva, el docente facilitara los planes de
apoyo al mejoramiento y las acciones necesarias para superar las dificultades
presentadas.

» Quienes continlen con desempefio bajo, firmaran una nueva ACTA DE
COMPROMISO ACADEMICO en la cual se registrarda EL REITERADO
INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ANTERIORES vy las
consecuencias que esto le acarreara en el resultado final del area.

» Se notificardq al padre de familia y/o acudiente sobre el desempefio bajo del
estudiante; el docente del area facilitara los planes de apoyo al mejoramiento y
orientara sobre las acciones necesarias para superar las dificultades.
Igualmente se hara la respectiva anotacion en el observador individual.

» Quienes al finalizar el afio presenten desempefio bajo y se conceptue el
reinicio del afio escolar recibiran ACTA ACADEMICA del Consejo Académico
de la Institucion, previo estudio del proceso por parte de la Comision de
Evaluacion y Promocion, la cual se remitird al Consejo Directivo. Los padres
y/o acudientes y estudiante, seran citados para su notificacion y firma
respectiva.

» La Comisién de Evaluacion y Promocion revisara el cumplimiento de los
compromisos adquiridos entre el padre de familia y/o acudiente, estudiante, e
institucion. El eventual incumplimiento de los compromisos, sera causal para
estudiar la permanencia del estudiante en la institucion sin perjuicio del
derecho al debido proceso. (Decreto 1860 Art. 49; Decreto 1290 Art. 13y 15).

» EIl estudiante que no realiz6 las recuperaciones y/o que presente bajo
desempefio en la valoracién final, perdera el area, y por consiguiente el afio
escolar; se haré la respectiva anotacion en el observador y en el boletin final y
se citaran los padres y/o acudientes y estudiante para su respectiva
notificacion y firma y serd causal para que el Consejo Directivo motive una
RESOLUCION de ACTA DEMATRICULA ACADEMICA CONDICIONAL o para
definir la PERMANENCIA DEL ESTUDIANTE EN LA INSTITUCION. (Decreto
1290 de 2009 Art. 13y 15)

El proceso debe estar sustentado y evidenciado con conocimiento de padres y/o
acudientes, titular de grado, rector y/o coordinador, dejando registro en el respectivo
observador del estudiante.

5.4 Los procesos de autoevaluacion de los estudiantes

La institucion entiende por autoevaluacion el proceso de autocritica que permite la

reflexion y el analisis sobre la propia realidad. Es consciente que este proceso forma
habitos de autovaloracion, auto respeto, autoestima y sentido de pertenencia.
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Los estudiantes como agentes inmersos en su proceso de formacion integral, asumen
e interiorizan sus avances o limitaciones, valoran su desempefio, con sentido de
responsabilidad, afianzando su autoestima y su autonomia para alcanzar los mas
altos niveles de calidad en su proceso de desarrollo.

El estudiante evalla con responsabilidad su proceso académico en cada area,
teniendo presente los criterios e indicadores establecidos, de forma cualitativa y
cuantitativa.

Por lo tanto, se registra la autoevaluacion al finalizar cada periodo, para lo cual se
diligenciara un formato de autoevaluacién de sus desempefios de forma general para
cada una de las areas y aplicado por su respectivo docente, con un valor 5% de la
nota obtenida, estableciendo unos parametros institucionales que conduzcan

a mejorar el desempefio en su aspecto comporta mental y actitudinales. Este se
archiva en el observador del estudiante.

La docente una vez realizada la autoevaluacion, analiza, ajusta y conceptta sobre el
proceso realizado. Este proceso evaluativo se realizarA de manera progresiva y
acumulativa.

5.5 Estrategias de apoyo necesarias para resolver situaciones pedagdgicas
pendiente de los estudiantes

Se entiende por estrategias de apoyo al mejoramiento, nivelacion y recuperacion y
actualizacion al conjunto de actividades de tipo académico que el estudiante realiza
durante y al finalizar el afio lectivo e inicio del afio inmediatamente posterior;
mediante la cual se realiza el proceso de superacion o nivelacion de las
competencias pendientes de una o dos areas. Dichas actividades son disefiadas por
el docente con objetivo de subsanar los vacios detectados y mejorar los niveles de
desemperio bajo.

5.5.1Los procedimientos para desarrollar estas estrategias son los siguientes:

v El estudiante que al finalizar el afio lectivo presenta desempefio bajo en una o
dos areas, debe superar las dificultades mediante el proceso de las estrategias
de apoyo al mejoramiento y recuperacion que incluye plan de apoyo y
sustentacion. Este plan de apoyo se basara en un programa de refuerzo
pertinente, con las dificultades que presentd el estudiante en las competencias
de cada una de las areas.

v' En la Media Técnica en caso de perder una prueba de control de calidad en
las competencias de formacion de la especialidad, el estudiante tendra
derecho a realizar actividades de apoyo al mejoramiento; en caso de que el
estudiante no apruebe, se consideraran los parametros establecidos por el
SENA.

v' La asistencia a las estrategias de apoyo y recuperaciéon programadas por la
institucion educativa es obligatoria e inaplazable; de no presentarse a estas
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jornadas, los estudiantes y sus padres de familia asumen la responsabilidad de
la no superacién de las deficiencias pendientes.

En este caso la Comision de Evaluacion y Promocion revisara el cumplimiento
de los compromisos adquiridos.

v Si por algun motivo un estudiante llega al final del afio escolar perdiendo una o
dos areas, se aplicara el siguiente procedimiento:

v' Se permite la realizacion de las estrategias de apoyo al mejoramiento, y
recuperacion, cuando el estudiante ha perdido una o dos areas.

v' La valoracién en una nivelacion y/o recuperaciéon no excedera la nota inferior
establecida en el rango del desempefio basico; es decir, tres cero (3.0); y de
tres cinco (3.5) para las especialidades de la Media Técnica.

v Si el estudiante pierde dos (2) areas debera pasar las dos areas para ser
promovido al grado inmediatamente superior.

v Las convocatorias que hace la Institucién Educativa son obligatorias para
todos los estudiantes a menos que se compruebe:

v' Enfermedad del estudiante (incapacidad fisica o mental) para lo cual sera
soporte la constancia médica.

* Licencia de maternidad

* Desplazamiento forzoso.

« Cambio de domicilio o ciudad.

» Calamidad familiar comprobada
Unicamente la excusa médica o por calamidad doméstica comprobada tiene
validez académica. Estas deben presentarse dentro de los siguientes cinco
dias hébiles para que pueda resolverse la situacion académica del estudiante.
Para estos estudiantes la institucion podra ampliar los plazos y modificar los
procesos. Este concepto y estudio sera emitido por la rectoria de la institucion

v' Los estudiantes que, pasada la fecha asignada dentro de la semana de
desarrollo curricular establecidas en el afio lectivo, no se presenten a
desarrollar las actividades de apoyo, y recuperacion de las areas perdidas,
deben reiniciar el grado escolar.

v’ La valoracion definitiva debe ser el promedio de las dos (2) notas parciales: (30
% plan de apoyo y 70% sustentacion).

v’ Las estrategias de apoyo, nivelacion y recuperacioén se realizaran de acuerdo a
lo estipulado por el Consejo Académico.

v' Si en la convocatoria de la semana de RECUPERACION el estudiante no ha
superado las dificultades y no alcanzé las competencias en dicha area, ésta se
considerara reprobada; por lo tanto, NO tendra paz y salvo
académico. (numeral 2- capitulo 6.2.1)

v Estrategias para realizar actividades de apoyo al mejoramiento, nivelacion y
recuperacion:

*Desarrollo de talleres, ejercicios en clase y fuera del aula individuales y/o

grupales

» Asesoria por parte del docente y/o monitores

+ Correccion de valoraciones.

* Seguimiento, acompafiamiento por parte de la coordinacion.

* Retroalimentacion.

» Las demas actividades que el docente considere convenientes para el caso.

64



INSTITUTO TECNICO PATIOS CENTRO 2
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Creado por el Decreto N° 000300 de 03 de Mayo de 2005
Aprobado por Resolucion No. 004039 del 29 de Diciembre de 2020

v Diligenciar como evidencia el formato disefiado para el seguimiento de
estudiantes que realizan estrategias de apoyo al mejoramiento, nivelacion y
recuperacion al final del afio.

v Participacion de padres de familia y/o acudientes responsables: Los padres de
familia comprometidos en la nivelacion de insuficiencia o dificultades, sera
informados de las actividades a desarrollar y de los resultados finales de éstas
a través de una notificacion.

PARAGRAFO 1: Se acordaran plazos para actividades de nivelacion y recuperacion,
gue en todo caso no deben exceder el estipulado en el cronograma, y en caso de no
ser cumplidos, se aplicara la vigencia de términos.

5.6 Comisién de evaluacion y promocion

Para efectos de garantizar la aplicacion racional y ética del Sistema Institucional de
Evaluacion y Promocion, la institucion contard con La Comision de Evaluacion y
Promocidn, la cual estara integrada por El Rector y/o su delegado quien la convocara
y la presidirg; los directores de cada uno de los grupos, un representante de padres
de familia que no sea docente de la Institucién de cada uno de los grados elegido en
el Consejo de Padres, el docente del aula de apoyo pedagdgico, y los docentes
pasantes de acuerdo a su requerimiento.

La Comision de Evaluacion y Promocion analizaré los casos de persistente debilidad
y desempefio bajo que presentan los educandos remitidos, los casos de desempefios
excepcionalmente superiores con el fin de recomendar actividades especiales o
promocion anticipada; hacer recomendaciones de estrategias de apoyo y nivelacion
en cada una de las areas en que se presenten las debilidades, realizar seguimiento a
los estudiantes remitidos, decidir sobre la promocién en general y demas funciones
inherentes (anexo)

Para la Media Técnica la comision de evaluacion debe estar conformada por los
docentes de la Técnica, un representante del SENA y un coordinador de la Institucién
asignado para evaluar los resultados de los estudiantes, en reunidén conjunta, con
anterioridad a la fecha programada.

Es requisito previo a la Comisién de Evaluacién y Promocién que los docentes de
cada area, presenten el informe académico y comporta mental a cada uno de los
Directores de Grupo. De la promocion en el nivel de educacion basica y media.

6. CONSIDERACIONES GENERALES

v El estudiante que supere los criterios previstos por el SIEE de la Institucién en
las distintas areas obligatorias y fundamentales, previstas por la ley y las
definidas institucionalmente, sera promovido al grado siguiente.

v' Para que un estudiante se promueva de un nivel de educacion al siguiente, de
los ofrecidos por la Institucion Educativa (niveles de educacion: Basica y
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Media), debera estar a paz y salvo en lo académico en el nivel que termina, en
caso contrario no podra matricularse en el siguiente nivel.

Si un estudiante al finalizar el afio escolar, no supera las competencias basicas
previstas o desemperfios esperados en tres (3) o mas areas fundamentales y
obligatorias, de la modalidad o entre otras definidas por la Institucion, debera
reiniciar el grado en el afio escolar siguiente.

En la Media Técnica debe presentar y aprobar las pruebas de calidad
realizadas por el SENA, con un promedio de Tres cinco (3.5)

Para que un estudiante que provenga de otro establecimiento educativo sea
recibido en la institucion, deberd estar a paz y salvo académicamente en
el(los) grado(s) anterior(es).

Los estudiantes desplazados, tendran dentro de la institucion un tratamiento
especial como consecuencia de su situacion, pero necesariamente deberan
demostrar esta condicién; y en el caso de no poseer ningun documento
académico que acredite haber cursado un grado escolar determinado, deberan
presentar una evaluacion especial, previa resolucion motivada expedida por la
Rectoria de la Institucion, por solicitud expresa del padre de familia o
representante legal, mediante la cual se determinen las evaluaciones
necesarias para certificar determinado grado escolar.

Los estudios realizados en la jornada nocturna y/o modelos pedagoégicos
flexibles, deberan estar cefiidos a la ley, a los parametros establecidos en la
instituciéon, y en ningun caso podran servir de pretexto para graduar
estudiantes sin los requisitos legales (Decreto 3011 de 1997).

La denominacion desempefio basico se entiende como la superacion de los
desempefios necesarios en relacion con las areas obligatorias y
fundamentales, teniendo como referente los estandares basicos, las
competencias, las orientaciones y lineamientos expedidos por el Ministerio de
Educaciéon Nacional y lo establecido en PEI

En los procesos de evaluacién de las actividades académicas se tendran en
cuenta las diferentes dimensiones en los procesos formativos de los
estudiantes: cognitiva, actitudinales, volitiva, y psicomotora

En cada periodo se valorara el aprendizaje del estudiante en todas las areas
de formacion, en aspectos tales como: Alcance de estdndares basicos de
competencia (compromisos académicos y de convivencia) desarrollo de
procesos del aprendizaje.

Cuando un area estd conformada por dos asignaturas segun el plan de
estudios definido, (Media Técnica) para promediar las calificaciones de las
asignaturas en un area se tendra en cuenta la intensidad horaria de cada una
de ellas.
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Si en las valoraciones de un &rea resultan dos cifras decimales, debe eliminarse
la segunda sin aproximarla, de tal forma que la nota tenga una sola cifra decimal.
La valoracion de cada periodo, en las diferentes areas, sera el promedio de las
valoraciones obtenidas por el estudiante en las diversas actividades de
aprendizaje; mas la nota de autovaloracion dada por el estudiante con base en su
comportamiento, interés y cumplimiento de compromisos.

Para efectos de promocidn, el valor porcentual de cada una de los periodos sera
del 25%.

Los criterios de evaluacion y promocion son de obligatorio cumplimiento para
todos los docentes que orientan clases desde el grado transicion hasta el
undécimo en la Institucién; por cuanto, el sistema de evaluacién del aprendizaje
es parte fundamental del proceso de calidad del servicio educativo.

Cuando un estudiante reinicia un grado, segun el caso, asume un Compromiso
Académico. Por lo tanto el estudiante adquiere la obligacion de realizar los
procesos de desarrollo de las estrategias de apoyo y nivelacién que provea la
Institucion a través del proceso de acompafiamiento a estudiantes no
promovidos. De la misma manera asume un compromiso de Convivencia,
adquiriendo la obligacién de mantener un comportamiento correcto y constructivo,
siguiendo los pardmetros establecidos en el Manual de Convivencia.

Un estudiante que durante dos afios consecutivos haya sido reprobado en el
grado, e incumpla los compromisos de convivencia adquiridos, y no haya
respondido de manera efectiva al mismo en concordancia con la filosofia de la
Institucion, perderda la posibilidad de permanecer en ella.

El acompafamiento de los estudiantes que reinician un grado lo realizaran la
coordinacioén, el director de curso y el docente de apoyo pedagdgico en caso de
estudiantes con NEE.

Si el estudiante reinicia el afio en la Institucién, con areas diferentes a la media
técnica debe cumplir con el programa de la especialidad nuevamente.
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7. PROMOCION AL GRADO DE BACHILLER TECNICO

7.1Criterios de graduacion

El titulo, es el reconocimiento expreso de caracter académico otorgado a una persona
natural, por haber recibido una formacién en la educacion por niveles y grados, y
acumulado los saberes definidos en el Proyecto Educativo Institucional. Tal
reconocimiento se hara constar en un “diploma" (Ley 115, Articulo 88).

Las Pruebas de Estado (SABER-ICFES), se realizaran en las fechas que determine el
Gobierno Nacional, por intermedio del Ministerio de Educacién Nacional, y sera de
caracter obligatorio su presentacion, constituyéndose en requisito para la graduacion.

Para obtener el Titulo de BACHILLER TECNICO, el estudiante debera ser promovido
segun lo contemplado en el Decreto 1290 de 2009.

v' Haber sido promovido en los dos grados de educacién media, y que acredite
haber superado las competencias previstas en las éareas obligatorias y
fundamentales y las de la modalidad ofrecidas por la institucién, segun el
Proyecto Educativo Institucional (P.E.I.).

v' Haber formalizado y cumplido con los requerimientos académicos que se deriven
del Proceso de Articulacion con la Media Técnica, a través del Convenio con la
Institucion SENA.( Acta 017 de 17 de enero de 2014)

v' Haber aprobado las competencias de la Media Técnica con el 70% del valor de la
nota sobre 5.0, lo que equivale a tres cinco (3.5).

v' Haber realizado y terminado en el grado 10° e iniciando el 11°, un trabajo de
practica (Pasantias o Proyecto Productivo) por un periodo de 880 horas,
certificado por una empresa en donde el estudiante haya laborado; en el cual se
debera especificar el cargo y las horas laboradas. Este certificado debe ser
avalado por la Instituciéon SENA.
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v' Haber aprobado todas las areas fundamentales del plan de estudios institucional, o
cuando pierde un area y promediadas las valoraciones de las areas de formacion,
arrojen la nota superior establecida en el rango del DESEMPENO SUPERIOR; es
decir, de cuatro seis (4.6). En este caso el estudiante no esta obligado a presentar
actividades de superacion del area perdida.

v' Haber desarrollado a satisfaccion el proyecto de Servicio Social Estudiantil
Obligatorio. (Resolucién 4210 de 1996)

v' Haber aportado oportunamente los documentos reglamentarios.

PARAGRAFO 1: Si un estudiante de grado 11° llevase areas con dificultades no superadas,
pero en las pruebas SABER 11° muestra un resultado ubicado en el nivel alto, se le dara
como estimulo valoracion de acuerdo con su desempefio.

PARAGRAFO 2: Si el estudiante pierde la formacion académica, automaticamente pierde la
formacion técnica por lo tanto no podran acceder a su titulo de bachiller técnico y no sera
certificado por el SENA.

PARAGRAFO 3: En caso de que el estudiante pierda la formacion técnica con una o varias
de sus competencias perderan el afio electivo.

PARAGRAFO 4. Para estudiantes con discapacidad multiple y discapacidad cognitiva, en
los que se vean afectados sus procesos de pensamiento, juicio y raciocinio, los padres
podran expresar de manera escrita, ante los directivos de la institucién, su solicitud de no
presentacion a las Pruebas Saber 11 y eliminar este requisito

PARAGRAFO 5: La institucion educativa “Instituto Técnico Patios Centro 2, ofrece en su
plan de estudios sélo formacion TECNICA y por consiguiente expide titulo en Técnico en las
especialidades establecidas y aprobada por la Secretaria de Educaciéon Departamental en
convenio con la institucion SENA.

No se otorgara el titulo de bachiller al estudiante de grado once que incurra en las
condiciones de no-promocién de acuerdo con los criterios de promocion establecidos.

Si un estudiante tiene un diagndstico dado por un profesional especializado, donde se
confirme la presencia de discapacidad o talento excepcional, que incidan directamente en su
proceso de aprendizaje, sera promovido al finalizar el afio lectivo cuando:

v' Haya alcanzado los ajustes razonables curriculares, estimados en el Plan Individual de
Ajustes Razonables, dandose asi la flexibilidad curricular-

v' Cumplimiento de los compromisos conceptuales, procedimentales, actitudinales y
formativos registrados en el proceso de seguimiento elaborado por los docentes del
grado o area.

v' Es obligacién de la familia suministrar informacién a la institucion sobre el diagnéstico del
estudiante, dado por profesionales especializados, esto permitira implementar la
flexibilizacién curricular apoyando las debilidades y desempefios superiores en el
proceso formativo del estudiante.
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La promocion de los estudiantes con discapacidad o con capacidades o talentos
excepcionales sera el resultado de un proceso de andlisis de las Comisiones de Evaluacion
y promocion con la asesoria del profesional de apoyo pedagogico y del psicélogo(a) en torno
a los criterios establecidos y nivel de la competencia alcanzado de acuerdo a las
posibilidades y capacidades del estudiante.}, donde el insumo principal es el PIAR (plan
individual de ajustes razonables, donde se incluyen los ajustes a los DBA). Dicho andlisis,
contemplara la adquisicion de la competencia desde alguno de sus tres niveles: conceptual,
uso y control.

Los estudiantes con diagndstico de discapacidad podran ser graduados segun criterios de
flexibilidad, como esta estipulado en los criterios de promocién, previo analisis de
competencias basicas en las diferentes areas.

Proclamacion: Para proclamarse en ceremonia solemne, los estudiantes de grado
undécimo deberan:

Haber aprobado todas las areas del plan de estudios del grado undécimo

Haber aprobado la especialidad respectiva segun convenio con la institucién
Sena

Haber culminado el afio escolar sin matricula condicional o en observacion
vigentes.

Estar a paz y salvo por todo concepto con la institucién.

ASRNEEANEN

PARAGRAFO 1: El estudiante que culmine el grado once con valoraciones en
desempefio bajo en una o dos areas podra presentar las respectivas estrategias de
apoyo, nivelacion y recuperacion, antes de la ceremonia de grado; si persiste en el nivel
bajo en una de éstas, se le aplicaran las mismas condiciones estipuladas en los
procedimientos para promocion de grado.

PARAGRAFO 2:Las directivas de la Institucion Educativa, luego de estudiar y analizar
los casos, se podran reservar el derecho de proclamar en ceremonia solemne de
graduacion, a aquellos estudiantes que al término del afio lectivo, con su actitud,
acciones o proceder, atenten o desvirtlen la filosofia institucional; no obstante, recibiran
el diploma en la Secretaria de la Institucién.

7.2 Definicidn de criterios para sustentar la promocion:

Se deben definir los criterios minimos, relacionados con el grado que el escolar va a
realizar. Se construyen teniendo en cuenta su perfil de fortalezas, necesidades,
competencias curriculares y al maximo los contenidos académicos del afio que va a
cursar. Sin embargo puede haber un momento en que los contenidos no coinciden con
las posibilidades del estudiante; en ese caso las competencias se definen en relacion
con el proceso particular del estudiante.
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Una vez finalizado el afio escolar, los docentes de aula y docentes de apoyo realizaran
conjuntamente el perfil del estudiante y su proyeccion, definiendo las competencias
minimas en las diferentes areas para el afio proximo. Se le comunica a la Comision de
Evaluacion y Promocion de la Institucion para socializar el proceso particular. Al iniciar
el siguiente curso, los docentes tendran un periodo para conocer al estudiante y para
hacer los ajustes y flexibilizaciones que consideren pertinentes. En este proceso deben
ser acompafiados por la docente de apoyo especializado.

7.2.1Evaluacion psicopedagodgica

Se debe hacer una valoracion psicopedagdgica al inicio del afio escolar, para
profundizar en el conocimiento de las caracteristicas personales, familiares vy
socioculturales de los estudiantes. Esto permite detectar la situacion inicial de trabajo, y
su desarrollo, facilitando la elaboracién de una programaciéon idonea y ajustada a las
caracteristicas y necesidades de los estudiantes.

7.2.2 Evaluacion procesual

Se aplicard la evaluacion procesual que permite planificar la flexibilizacion de la
ensefianza, elemento clave para promover los aprendizajes de los estudiantes con
barreras de aprendizaje. Esta evaluacion determina el grado de dominio de los
aprendizajes al finalizar un proceso.

7.2.3 Flexibilizaciones curriculares

Dadas las orientaciones educativas del MEN, las flexibilizaciones curriculares
constituyen un elemento de gran valor en la oferta educativa a poblacion con
discapacidad, pues permiten dinamizar la atencion, sin perder de vista el objetivo de
formacién propuesto en el modelo institucional.

8. RUTA METODOLOGICA DE LAS PRACTICAS

Proyectos pedagodgicos productivos y de emprendimiento (Practicas, segun las
especialidades).

La etapa productiva debe permitir al aprendiz aplicar en la resolucion de problemas
reales del sector productivo, los conocimientos, habilidades y destrezas pertinentes
a las competencias del programa de formacién, asumiendo estrategias y
metodologias de autogestion. EI Centro de Formacién asigna instructores para el
seguimiento de la etapa productiva, teniendo en cuenta los aprendices que vienen
en formacién y los que estan basados en los lineamientos del Plan de Accién de la
vigencia y de acuerdo con cada una de las alternativas establecidas en el
Reglamento del Aprendiz SENA. La alternativa seleccionada, para la ejecucién en
los programas de articulacion son la pasantia, el proyecto productivo y actividades
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de aplicacion de las diferentes competencias, el seguimiento y evaluacion a la etapa
productiva se realizar4 segun lo contemplado en el Reglamento del Aprendiz, en
coordinacion con el docente designado por la institucion educativa.

8.1 Procesos y Estrategias Metodoldgicas

Para la institucion las opciones de practica son: La pasantia, que se desarrolla en
una empresa local, a la cual se le hace el correspondiente seguimiento y proyectos
complementarios que propenden por el desarrollo y practica de las distintas
competencias.

El procedimiento para la ejecucion de esta actividad se define en la busqueda en la
empresa y la presentacion mediante una carta enviada por parte del colegio donde
se presenta al estudiante y las funciones que puede implicar su presencia en la
empresa, ademas precisa las condiciones de la pasantia. Posteriormente la
empresa responde la comunicacion con la aceptacion del estudiante, acto seguido
el estudiante informa el horario de asistencia a la empresa (dias y horas) al docente
del colegio y al instructor de seguimiento del SENA, desde aqui se desarrollan las
horas contempladas, en caso de inconvenientes el alumno notificara al docente e
instructor para solucionar las dificultades que se puedan presentar.

El docente instructor y el instructor de seguimiento SENA haran visitas concertadas
para hacer el seguimiento segun las indicaciones del SENA.

Finalmente, el aprendiz entrega la documentacion de asistencia diaria, constancia
laboral y la demas que se le indiqgue en el momento con el fin de proceder a la
aprobacion de las practicas.

8.2 Talento humano (Perfiles requeridos)

Docentes para el desarrollo de las estrategias de la propuesta. Perfil de docentes. El instituto
Técnico Patios Centro Dos, cuenta con una alta gama de profesionales en educacién y en
las areas independientes que permite y garantizar el desarrollo de la especialidad “TECNICO
EN BILINGUAL EXPERT ON BUSINESS PROCES OUTSOURCING”. Quien posee un
alto grado de pertenencia institucional y valores como la responsabilidad, desarrollo

profesional, personal, ético, pedagdégico yacadémico.

La profesional que va a desarrollar la especialidad es la que a continuacion se enuncia con

su correspondiente perfil:

Leidy Sofia Riafio Gelvez, Docente, Licenciada Lenguas Extranjeras Inglés Francés.
Magister, En Gestion de la Tecnologia Educativa.
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8.3 Plan Operativo Anual - POA

El equipo de media técnica concertan las acciones anuales para la ejecucion de la
formacioén del programa de formacién en el documento POA establecido por el SENA

REINEL ROBAYO GONZALEZ

Rector
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