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1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Programa de Formacion:

Cddigo:122121
Version: 2

Técnico en Asistencia Administrativa

Nombre del Proyecto:

Cddigo:746387

Propuesta
Administrativa

de Organizacion en la
y Contable

Gestion
a Mipymes en

Procesos de Fortalecimiento

Fase del proyecto: EJECUCION
Actividad (es) de Ambiente de MATERIALES DE FORMACION
Aprendizaje: formacion DEVOLUTIVO CONSUMIBLE
ESCENARIO (Herramienta - | (unidades
Consultar tipos, (Aula, equipo) Video | empleadas
estructura, elementos | Laboratorio, beam, equipos | durante el
y logistica de un taller, unidad de computo, programa)
evento (Protocolo de | productiva) y impresora.
un evento). elementos y
condiciones de
Desarrollar el proceso | seguridad
. . administrativo en industrial, salud
Actividad (es) del Proyecto: ., .
. funcién del evento ocupacional y
Ofertar las acciones . . . .
. . empresarial teniendo | medio ambiente
correctivas  tendientes a e
. en cuenta las politicas
mejorar los procesos o
L . . de la organizacion.
administrativos en las micro
equefias empresas - .
yped P Identificar los medios
y aplicativos
disponibles para la
atencién y el servicio
al cliente de acuerdo
a las politicas
organizacionales,
estandares de calidad
y técnicas de
expresion corporal
Resultados de Aprendizaje: | Competencia: Aulas institucién | Video beam, | marcadores -
-Realizar eventos en la | Organizar eventos | educativa, aula | equipos de | cartulinas -
Unidad Administrativa | que promuevan las | de computo, hojas de
teniendo en cuenta el tipo | relaciones audiovisuales, impresora. block tamafio
de evento, la conformacion | empresariales, pymes carta
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de comités, la coordinacién
de las diferentes actividades,
y las politicas institucionales.

-Aplicar el proceso
administrativo al desarrollo
del evento, de acuerdo con
el propdsito, objetivo, plan,
protocolo, los medios de
divulgacidn y las politicas de
la organizacion

teniendo en cuenta el
objeto social de la
empresa.

organizacién de
eventos
empresariales,
Bibliotecas
(institucién
educativa y
publicas).

Resultados de Aprendizaje: | Competencia: Aulas institucién | Video beam, | marcadores -
-Proporcionar atenciéon vy | Facilitar el servicio a | educativa, aula | equipos de | cartulinas -
servicio al cliente personal y | los clientes internos y | de computo, hojas de
a través de los medios | externos de acuerdo | audiovisuales, impresora block tamafo
tecnoldgicos y los aplicativos | con las politicas de la | pymes carta
disponibles, teniendo en | organizacién organizacién de
cuenta la  comunicaciéon eventos
empresarial, los estandares empresariales,
de calidad y las politicas de Bibliotecas
la Organizacion. (institucion

educativa y
-Utilizar  los  aplicativos publicas).
(Software y Hardware) y sus
caracteristicas para la
satisfaccién de los clientes y
el mejoramiento continuo de
acuerdo con las politicas de
la Organizacion
Resultados de Aprendizaje: | Competencia: Contexto computadores, | marcadores -
Aplicar técnicas de cultura | Promover la | educativo y | video bean, | cartulinas -
fisica para el mejoramiento | interaccién idénea | laboral camara hojas de
de su expresién corporal, | consigo mismo, con fotografica block tamafio
desempeno laboral seglin la | los demas y con la carta

naturaleza y complejidad del | naturaleza en los
area ocupacional contextos laboral vy
social.
Comunicarse en  tareas | Competencia:
sencillas y habituales que | Comprender  textos
requieren un intercambio | en inglés en forma
simple y directo de | escritay
informacién  cotidiana vy | auditiva
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técnica

Duraciéon de la guia ( en | 96 Horas
horas):

2. INTRODUCCION

Querido aprendiz A través de las actividades de la guia
que desarrollaremos se logrard reconocer la importancia de
la organizacién de eventos, los pasos a seguir y la estructura
gue se debe establecer para lograr las metas propuestas de
cada evento que se deben traducir en mayores beneficios para
la Mipyme objeto de estudio, asi como también estard en la
capacidad de Proporcionar atencién y servicio al cliente
interno y externo haciendo uso de los medios tecnoldgicos y

los aplicativos disponibles, teniendo en cuenta |la
comunicacion empresarial, los estandares de calidad y las

wwwshutterstocioom - 125404271

politicas de la Organizacion.

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de Reflexidn inicial.
3.1 Actividades de Reflexion inicial.

Realizar un evento de cualquier naturaleza requiere una logistica muy detallada de modo
que su ejecucién sea todo un éxito en cuanto al alcance de los objetivos propuestos, esto
se logra cuando la planeacién es lo mas exhaustiva posible. Para tener un acercamiento a lo
gue organizar y realizar un evento se refiere, en grupos de 4 o 5 integrantes llevar a cabo la
siguiente actividad de reflexion: “Tomémonos un tinto seamos amigos”

Ustedes son famosos por preparar el mejor café de la regién; por lo que una empresa
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muy importante les ha solicitado la preparacion de los cafés para los asistentes a un
importante congreso de profesionales. La empresa ha entregado cien (100) invitaciones,
pero no se conoce el nimero de asistentes al evento. Es importante tener en cuenta que en
al evento asisten personas que no consumen azucar y algunos prefieren café con leche.

El jefe de logistica ha solicitado presentar informe preliminar que detalle cada una de las
actividades previas a la realizacidon del evento, como durante su desarrollo y posterior a
éste, de manera que todas las personas que asistan se sientan debidamente atendidas y
satisfechas con el servicio.

Al final del ejercicio deben estar en capacidad de responder a los
siguientes aspectos:

e Identificar las fases o etapas del proceso.

e Identificar recursos requeridos.

e Identificar el procedimiento de satisfaccién del servicio.

e Contemplar las novedades que se presenten en el proceso.

Recuerden que todo debe estar escrito, pues finalizado este momento, los grupos
nombrardn un relator que sera quien exponga su procedimiento.

Este sencillo ejercicio, nos da un breve acercamiento a lo que requiere organizar y realizar
un evento, que sera una actividad que ustedes deberan llevar a cabo al finalizar esta guia.

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

Querido aprendiz en esta actividad podra identificar qué conocimientos tiene usted, de un evento
empresarial.

ACTIVIDAD LA CAJA DE SORPRESAS

A partir de una serie de preguntas construidas por el docente técnico, los aprendices deben
participar de la actividad, siguiendo las siguientes instrucciones:

INSTRUCCIONES:
a. Los participantes se organizan en circulo.

b. En una caja de cartdn llamada: “la caja de sorpresas” se depositan las preguntas
previamente construidas en papel por el docente.
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C.

Organizados en circulo, desarrollar la actividad del Tingo - tango y el aprendiz que se
gquede con la caja de sorpresas, debera dar respuesta a la pregunta segun sus
conocimientos. Quienes no logren responder la pregunta, al final tendran que realizar una
penitencia, que asignara el grupo. La actividad termina cuando se terminen las preguntas.

Los resultados de esta actividad son indicadores de los temas que se deben profundizar;
posiblemente unos mas que otros.

3.3

a.

Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacién).

3.3.1. Conocer los tipos, estructura, elementos y logistica de un evento (protocolo de un evento).

Organizar equipos de trabajo, maximo 4 personas. Consultar:

» ¢Qué es un evento empresarial y cudl es el objetivo de éstos?
¢Cémo se clasificacién los eventos empresariales?
¢Cémo se divulga un evento?

¢Cudles son las etapas o los pasos para organizar un evento?

vV Vv V V

éCémo se planifican las actividades?

Y

¢Cudles son los comités que intervienen en la organizacién de un evento?
» ¢En qué consiste el protocolo de un evento?

» ¢Como se mide el nivel de satisfaccién e impacto de un evento empresarial?

Para desarrollar la actividad anterior, revise en la plataforma BlackBoard en el botén Material de
Apoyo que se encuentra en la fase de Ejecucidn, carpeta de Eventos el archivo: “Manual para
realizar y ejecutar un evento empresarial”.

Continte la documentacién revisando los siguientes enlaces:
http://es.slideshare.net/monicoro/tipos-de-eventos-16325311

http://es.slideshare.net/laresal/los-eventos-y-sus-etapas

http://es.slideshare.net/crismarla/los-comites-de-un-evento

http://es.slideshare.net/andylimon/cap-1-como-planificar-un-evento?related=1
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a.

b. Organizados en grupos, llevar dos pliegos de papel bond, marcadores, cinta de enmascarar, revistas,

tijeras, crayoles o colores, para desarrollar dentro del ambiente de aprendizaje una wiki sobre la
tematica abordada. Es importante revisar en youtube qué es una wiki y cémo se construye ésta.

Al finalizar la elaboracién de la wiki, con su docente se socializan los conceptos construidos y se
aprovecha para puntualizar o profundizar en cada uno de éstos.

De manera personal, estructure un mapa conceptual que recoja cada uno de los conceptos
abordados en la consulta y presente a su docente para revisién y valoracion.

3.3.2. Desarrollar el proceso administrativo en funcion de un evento empresarial teniendo en cuenta las
politicas de la organizacién.

Como estudiantes del programa Técnico en Asistencia Administrativa, ustedes deberan dirigir un
evento. Para ello deben seguir las siguientes instrucciones:

A partir del evento empresarial “Tomémonos un tinto, seamos amigos”, en el ambiente de
formacién, mediante la técnica de juego de roles, el grupo debe organizarse para definir los
comités necesarios en la realizacién del evento y establecer funciones y plan de trabajo que
incluya: actividad, descripcién de la actividad, responsables, recursos y tiempos.

Con el conocimiento adquirido en la organizacién de los diferentes comités y logistica que se debe

llevar a cabo en la realizacion de un evento empresarial, elija uno de los siguientes eventos

institucionales y realicelo:

* Celebracidon de una fecha especial segin temporada del afio.(E} Dia de la madre, Dia del
maestro, Amor y amistad etc.)

* Jornada de capacitacion para empleados del colegio.

*  Olimpiadas de conocimientos.(matematicas ,inglés, espafiol, etc.)

*  Evento deportivo

*  Evento cultural

* |zada de Bandera.

*  Reunién de Padres de Familia.

Presenten una lista de chequeo que le permita evaluar el evento realizado, elabore un informe donde
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describan los aspectos mas relevantes del evento y socialice los resultados obtenidos en el ambiente
de aprendizaje en la fecha que su docente técnico le asigne, a través de una presentacion ofimatica.

3.3.3 Identificar los medios y aplicativos disponibles para la atencion y el servicio al cliente de acuerdo a

las politicas organizacionales, estandares de calidad y técnicas de expresién corporal

Servicio al Cliente

Organizados en parejas evidencia el tipo de prestacion de servicio que se ofrece en un
establecimiento comercial y otro prestador de servicios, mediante la observaciéon directa o
llamada telefénica. Elabore una relatoria de cada una de las experiencias registradas durante el
ejercicio. Tenga en cuenta detallar cada momento sin incluir sus apreciaciones personales. Procure

tener evidencias de las situaciones vividas.

Socializar ante el grupo cada uno de los casos presentados y expresar a sus compafieros los
aspectos positivos y negativos que encuentran de cada uno en el momento de la prestacién del

servicio.

A partir del andlisis de las relatorias y las orientaciones dadas por su docente sobre:

Cliente y tipos de clientes (dificil, amigable, timido, impaciente, entre otros)

Triangulo de servicio, momentos de verdad, ciclo del servicio

Quejas, reclamos, solicitudes, peticiones.

D N N NS

Medios y herramientas tecnoldgicas para la prestacién del servicio al cliente

Consultar sobre la politica de servicio al cliente de una empresa, que le permita identificar los

elementos claves en la prestacion de éste, (véase los enlaces que se proponen a continuacién) y
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cortesia en la prestacion del servicio al cliente.

http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html

https://www.youtube.com/watch?v=gS bamwpuhM

http://www.coltefinanciera.com.co/atencion-a-los-consumidores-financieros/icual-es-la-diferencia-

entre-peticiones-quejas-y-reclamospalermo.edu/servicios _dyc/blog/images/trabajos/7488 24600.pdf

http://es.slideshare.net/paoladrtft/la-cortesia-en-la-atencion-al-cliente

http://fido.

b. Actividad Practica: “Una presentacién sin palabras”

OBJETIVOS:

I. Demostrar que la comunicaciéon, en ocasiones, se puede lograr sin palabras y, de todos modos, ser
muy eficaz.
II: Hustrar que la comunicacidn interpersonal es posible con el empleo de gestos y otros métodos no
verbales.

TIEMPO: 10 Minutos

TAMANO DEL GRUPO:

40 Participantes. Dividido en parejas

LUGAR: Un Ambiente de aprendizaje amplio, con buena iluminacién, acondicionado para que los
participantes puedan trabajar en parejas.

MATERIAL: Ninguno

DESARROLLO
I. Divida el grupo en subgrupos de dos personas. Cada grupo represente un momento en el cual se
evidencie la atencidn al cliente a través de una comunicacién sin palabras. Utilice todas su expresién

gestual.

Il. Conceda dos minutos a cada miembro del equipo y haga que cada uno dedique unos minutos a
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expresar lo que estaban comunicando en silencio.

II. El Facilitador guia al grupo para que analice como se puede aplicar lo aprendido en su desempefio

laboral.

c. Participar en el siguiente juego de roles a realizar en grupos no mayor a tres personas.
Representacién de: Momento de verdad - Triangulo del servicio —Cliente: amistoso-Disgustado-
Satisfecho-Molesto-Insatisfecho-Mentiroso-Grosero-Conversador-impaciente - una queja - un

reclamo - una sugerencia.

En un tiempo no mayor a 15 minutos represente la atencién brindada, frente a la caracterizacién
del cliente asignado. Emplee indumentaria y accesorios adecuados a la situacidon que se quiere

representar.

d. Apoyado por su docente técnico disefie un protocolo de atencién al cliente de acuerdo a las
normas, politicas y procedimientos establecidos por la Mipyme intervenida. Debe ser digitalizado
en un documento en Word. Preséntelo a través de un flujo-grama.

e. Con los siguientes conceptos bdsicos elaborar un mapa conceptual que muestre su definicidn,
estructura, propdsito, beneficios, tipos de CRM que se pueden establecer.

CRMPARTE 1: https://www.youtube.com/watch?v=eBY3nyNINno&feature=youtu.be

CRM PARTE 2https://www.youtube.com/watch?v=moiR1bHHOCQ&feature=youtu.be

Qué es CRM. Estrategias para implantar CRM, lograr Fidelizacién y mejorar las Ventas
https://www.youtube.com/watch?v=XR5mputzTxo

https://www.youtube.com/watch?v=wQKQiXEsPZA&feature=youtu.be

Apoyado por el docente de sistemas elabore un CRM (Customer relationship management), que
incluya la base de datos de los clientes reales, potenciales de la Mipyme intervenida, con numero

teléfono fijo, celular, direccidn, correo electrénico, utilizando una hoja de calculo en Excel o Access.
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3.4. Actividades de transferencia del conocimiento.

Ofertar las acciones correctivas tendientes a mejorar los procesos administrativos en las micro y
pequefias empresas

Estimados aprendices ya disefiada la propuesta de ruta operativa en la gestion administrativa que
responda a las necesidades de las Mipyme, se continua con la actividad de ofertar las acciones
correctivas tendientes a mejorar los procesos administrativos en las micro y pequefias empresas; para tal
fin se invitaran a los empresarios de las Mipymes donde se esta desarrollando el proyecto formativo.
Tenga en cuenta los puntos que se enuncian a continuacion:

Teniendo en cuenta los equipos SENA establecidos, determine los siguientes aspectos para organizar un
evento:

v" Tipo de evento
v" Nombre del evento
v" Objetivos generales y especificos

v' Estructura del evento: Conformar comités y definir responsabilidades (nombre del comité,
coordinador, cronograma de reuniones previas “Diagrama de Gantt”).

v" Agenda del evento

v" Marketing del evento: comunicacién y divulgaciéon del evento

Finalizada la actividad y en el grupo en general, realizar la evaluacion del evento y presentar las
memorias de éste.

3.4 Actividades de evaluacion.

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion
Evidencias de Conocimiento : Realiza el evento de acuerdo Técnica: Prueba de
con lo planeado y las politicas conocimientos

- Mapa conceptual sobre evento | . stitucionales.
empresarial. Instrumento: Cuestionario y lista

Selecciona los recursos
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Evidencias de Desempeiio:

-Ejecucion de evento empresarial
para ofertar propuesta de
mejora en la Mipyme.

-Sustentacion de las acciones
correctivas a la Mipyme
intervenida.

Evidencias de Producto:

- Protocolo de servicio al
cliente y Excel o Access para
CMR de la Miypime
intervenida

humanos, técnicos y
tecnolégicos requeridos para la
planeacién, coordinacion y
ejecucion del evento.

Determina las medidas de
seguridad necesarias para la
realizacidn del evento.

Conserva los documentos,
producto del evento, de
acuerdo con el soportey la
legislacién vigente.

Estructura eventos menores
aplicando las etapas, los
conceptos basicos y las
directrices de la organizacion.

Selecciona los medios técnicos
y tecnoldgicos para la
divulgacidn del evento.

Realiza la divulgacién del
evento, de acuerdo con las
politicas de la organizacion.

Clasifica con responsabilidad los
tipos de clientes que visitan la
Organizacién

Atiende el publico y facilita el
servicio al cliente con
objetividad, aplicando las
estrategias de atencién
personalizada y las normas de
la organizacién.

Ejecuta con responsabilidad
momentos de verdad estelares

de chequeo

Técnica: Ejercicio Practico

Instrumento: Lista de chequeo

Técnicas: Valoracion de Producto

Instrumento: Lista de chequeo
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durante la atencién y el servicio
al cliente interno y externo.

Describe de manera diligente
los servicios ofrecidos por la
Organizaciéon de acuerdo con el
portafolio de servicios.

Maneja cuidadosamente el
software disponible parala
atencién y el servicio al cliente

Registra meticulosamente los
clientes o usuarios que ingresan
a la organizacion y el objetivo
de su visita.

Genera reportes de los clientes
y la frecuencia con que visitan
la organizacién de acuerdo con
los requerimientos del Sistema
de Gestioén de la Calidad
(trazabilidad en el servicio).

Aplica de manera atenta las
estrategias de atencién y de
servicio al cliente, a través de
los medios tecnoldgicos y
aplicativos disponibles de
acuerdo con las politicas de la
Organizacion.

Expresa de manera respetuosa,
con claridad y precisién los
mensajes relacionados con los
clientes internos y externos,
aplicando el conducto regular y
la comunicacidon empresarial.

Pagina 12 de 18




[ ] SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Versién: 02
A Procedimiento Ejecucion de la Formacidn Profesional Integral
GUIA DE APRENDIZAIJE Cédigo: GFPI-F-019

b RECURSOSPARRELAPRENDIE i

Ofertar las

acciones . . .. .
correctivas Administrador de Aulas institucion educativa,
tendientes a Video beam, 30 equipos marcadores - Empresas aula de audivisuales, pymes
mejorar los 120 equipos de cartulinas - 35 3 organizacién de eventos
procesos computo, 1 hojas de block Informatica empresariales, Bibliotecas
Iaacim|n|strr1?z|r\;os er; impresora. 1 tamario carta Inglés (institucién educativa y
pequefias publicas).

empresas
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Actuaciones: son los comportamientos y conductas que adoptan las personas pertenecientes a la empresa,
su lenguaje, su vestimenta, su manera de atender al publico—personal y telefonica—, etc.

Agencia: empresa de servicios que puede ser de comunicacion, de publicidad, de disefio,

de organizacion de eventos, etc.

Anuncio: unidad de difusion de un mensaje publicitario escrito o audiovisual.

Asesoramiento: —asesoria 0 consultoria— labor de apoyo exterior en determinada area de las actividades
institucionales o empresariales.

Asamblea: del francés “assemblée”. Reunion formal y reglamentaria de una institucion.

Necesita que se libre un acta. Se verifica el quérum para comenzar la sesién y para tomar las decisiones.
Necesita de un temario u orden del dia, los temas deben ser previamente notificados a todas las personas
que van a participar.

Banco de datos: fuente de informacion interna de diferente indole, constituida por bases de datos,
documentacion recogida de los medios de comunicacion, informes internos, etc. Pueden ser informatizadas
o0 impresas y contendran diferentes tipos de informacion de manera organizada.

Briefing: informe breve —brief— que contiene los datos del plan o programa de una campafia.

Catalogo: documento que se edita para informar acerca de los servicios, productos u otras actividades de la
empresa. Generalmente presenta una lista con descripciones de los productos o servicios de la empresa. Son
de circulacion interna y externa. Hay principalmente dos tipos de catalogos, uno para el consumidor y otro
para el profesional.

Comunicacion a traves de eventos: al asistir y/o participar en distintos eventos, ferias, congresos o
exposiciones también se estd comunicando. El objetivo puede ser darse a conocer, presentarse, establecer
contacto directo con el mercado, o reforzar la imagen de marca.

Comunicacion institucional: es la que se utiliza para establecer contactos sociales entre la empresa e
instituciones publicas o privadas. Se pretende la valoracion de la empresa.

Comunicacion intermedia: o comunicacion business to business o B2b es la que se establece entre la
empresa y los proveedores y distribuidores.

Comunicacion interna: es la que se establece con los publicos internos (los empleados o trabajadores de la
empresa). Su principal objetivo es la cohesion de los empleados y su implicacion con los objetivos y
acciones de la empresa.

Comunicacion on line: se establece a través de Internet y se puede utilizar para publicitar, promocionar,
establecer una comunicacion interna en la propia empresa, con los medios, etc.

Comunicacion a traves de patrocinio: es la accion de comunicacion gue consiste en financiar o respaldar
de alguna manera un evento, una actividad, una organizacion, una iniciativa -deportiva, cultural,
empresarial, social, humanitaria- por parte de una empresa o entidad. Se incluye aqui el mecenazgo, la
colaboracion y la sponsorizacion.

Comunicacion promocional: es toda accion de comunicacion tendiente a dar a conocer al publico, de una
forma directa —generalmente es una accion puntual limitada en el tiempo y en espacio— a la empresa, sus
actividades, sus productos, sus iniciativas, etc.

Comunicacion publicitaria: es toda accion comunicativa que se realiza a través de los medios masivos de

comunicacion: prensa, radio, TV, via publica e Internet.
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Comunicacion a través de relaciones institucionales: la comunicacion que establece la empresa con
instituciones publicas —autoridades y organismos oficiales—y con instituciones privadas.

Comunicacion a través de relaciones puablicas: al utilizarla, la empresa se comunica con el entorno
social: autoridades, organismos oficiales, asociaciones, colegios, institutos, iglesia, comercios, particulares.
Comunidad virtual: lugar especializado en la red, en el que se ofrece gratuitamente todo tipo de
informacion a un grupo de personas afines. Alli los asociados virtuales reciben consejos y pueden compartir
ficheros, trucos e informacion.

Comunicado de prensa: es un texto corto que informa sobre una actualidad precisa. Est4 destinado a ser
publicado, parcial o totalmente, en el medio al cual se lo envia.

Conferencia de prensa: actos realizados por una organizacion en los que se convoca a los medios de
comunicacion para informar acerca de un hecho relevante. Ver rueda de prensa.

Comunicacion corporativa: conjunto de actividades y recursos desplegados por la corporacion, empresa,
institucion, a fin de cumplir sus objetivos comunicativos de identidad. La comunicacion corporativa de una
empresa es un proceso, un proceso de produccion y envio de mensajes hacia los diferentes pablicos.
Convencion: del latin “convenire”, venir varias personas a un mismo lugar. Es una reunion formal con
participantes relacionados por ejemplo a una empresa o con la politica 0 una corporacion y su objetivo es
proveer informacion u opinién. Se delibera y luego se obtiene un consenso. Es una reunion general de una
agrupacion —empresa,institucion, partido politico, etc.—. Pueden ser constitutivas, motivadoras,
aprobatorias,etc.

Feed-back: proceso de retroalimentacion de la comunicacion, la emision de un mensaje produce una
respuesta en la recepcion y a su vez, esta respuesta produce una contra respuesta en la emision.

Feria: exposicion en la que se ponen a la venta los productos, servicios, elementos que se exhiben. Es
divulgacion con ventas. Es una manifestacion comercial, que tienen por objeto la exposicion de bienes o la
oferta de servicios para favorecer su conocimiento y difusion, promover contactos e intercambios
comerciales, lograr mayor transparencia en el mercado, otros. Sus principales caracteristicas son la
finalidad comercial, tener una duracion limitada en el tiempo y reunir a una pluralidad de expositores.
Folleto: documento grafico elaborado para informar sobre la empresa, los servicios, los productos, etc.
Generalmente es una hoja impresa plegada varias veces o un conjunto de paginas encuadernadas.

Foro: del latin “forum”, plaza en la que se celebraban en Roma las reuniones y discusiones politicas.
Reunidn de libre expresion de ideas con un coordinador.

Participan todos los presentes en la reunion. Para discutir asuntos de interés actual ante un auditorio que a
veces interviene en la discusion.
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6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

http://www.spanish-translator-services.com/espanol/diccionarios/contable-ingles-
espanolhttp://admluisfernando.blogspot.com/2008/03/clasificacin-de-las-

empresas.htmlhttp://desarrollo-profesional.universia.es/emprendedores/tipos-

empresas/http://www.monografias.com/trabajos16/estructura-organica/estructura-

organica.shtmlhttp://www.slideshare.net/ELGALANIPC/curso-de-organizacion-de-eventos-
corporativos

http://www.slideshare.net/crismarla/los-comites-de-un-evento

www.documentacion.edex.es/docs/0302ESCenf.pdf

Linn, Matthew, S.J Fabricant, Sheila, Linn Dennus, S.J (2004). Sanando las 8 etapas de la Vida Bogota —
Colombia

MATERIAL PROTOCOLO Y ETIQUETA
MATERIAL LECTURA ORGANIZACION DE EVENTOS

La importancia de frabajar en equipo:

http://www.youtube.com/watch?v=uWP5-10asy4

Como organizar eventos empresariales:

http://www.eventplannerspain.com/ideas-y-consejos-eventos/c%C3%B3mo-planificar-y-organizar-

un-evento

http://www.globalestrategias.es/es/curso-organizacion-y-protocolo-de-eventos-empresariales-

12119.htm

http://www.organizareventos.net/eventosempresariales/

http://www.microsoft.com/business/es-es/content/paginas/article.aspx?cbcid=78

Videos:

http://www.youtube.com/watch?v=CSmFaYb5TcY

http://www.youtube.com/watch?v=nTI39Ln6jYM
http://www.youtube.com/watch?v=g4wwyCnOYY4

http://www.youtube.com/watch?v=IZtl oYYZ5I

http://www.youtube.com/watch?v=XYrfQlE6dlo

http://www.youtube.com/watch?v=aErmDPWIba4

http://www.youtube.com/watch?v=0ulJ6WROpRM
http://www.youtube.com/watch?v=sfEUCUfp9g8
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http://www.youtube.com/watch?v=XYrfQlE6dlo
http://www.youtube.com/watch?v=aErmDPWIba4
http://www.youtube.com/watch?v=0uIJ6WROpRM
http://www.youtube.com/watch?v=sfEUCUfp9q8

o SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE SENA
N GUIA DE APRENDIZAJE Version: 02

7A SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Proceso Gestidon de la Formacion Profesional Integral

. . ., ., . Cdodigo: GFPI-F-019
Procedimiento Ejecucion de la Formacién Profesional Integral

http://www.youtube.com/watch?v=aErmDPWIba4

http://www.youtube.com/watch?v=KIORTEeNcOU
http://www.youtube.com/watch?v=jE4sBpNLFLE
http://www.youtube.com/watch?v=3GR5UHKCtJU
http://www.youtube.com/watch?v=sTltyzrgldI
http://www.youtube.com/watch?v=g4wwyCnOYY4
http://www.slideshare.net/cinialebron/cmo-organizar-un-evento
http://www.dondehagomievento.cl/blog/540-10-claves-para-saber-como-organizar-un-evento-

MATERIAL EN SERVICIO AL CLIENTE

Bibliografia recomendada sobre atencidn y servicio al cliente
Bibliografia - Estrategias Corporativas de Servicio al Cliente
Tipos de clientes - TiposDe.com Tipos de

El cliente | marketing-xxi.com

Herramientas para medir la satisfaccion del cliente - Gerencie

www.gerencie.com » Administracion

12/2/2012 - Para medir la satisfaccion del cliente hay posibilidades de hacer encuestas, ... inmediatos
para mejorar la estadistica de servicio al cliente.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO (ELABORADA POR)

Instructores SENA CGTS — Programa de Articulacion:
Equipo de Asistencia Administrativa.

Actualizacion de la Guia de aprendizaje fase Ejecucidn.
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