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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

¢ Denominacion del Programa de Formacion:
TECNICO EN ORGANIZACION DE ARCHIVOS

e 134400

e Nombre del Proyecto:

e APOYO ADMINISTRATIVO A MIPYMES DE LA COSTA ATLANTICA

e Fase del Proyecto:
ANALISIS

e Actividad de Proyecto:
IDENTIFICAR LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y TIPOS DE'CLIENTES DE LAS
MIPYMES MEDIANTE EL USO DE HERRAMIENTAS OFIMATICAS Y ANALISIS DE
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

e Competencia:
ATENDER CLIENTES DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO DE SERVICIO Y NORMATIVA

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA,
APLICANDO ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA ETIQUETA Y LAS POLITICAS
DE LA ORGANIZACION, DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD
ESTABLECIDOS

PREPARAR LA PARTICIPACION EN LAS REUNIONES DE LA ORGANIZACION, TENIENDO
EN CUENTA EL OBJETO, LAS RESPONSABILIDADES ASIGNADAS Y LAS POLITICAS
INSTITUCIONALES.

RECONOCER LAS NO CONFORMIDADES RESPECTO A LA REALIZACION DEL EVENTO,
DE ACUERDO CON EL PROPOSITO, OBJETIVO Y PLAN.

APLICAR ACCIONES DE MEJORA FRENTE A SITUACIONES RELACIONADAS CON EL
SERVICIO, DE ACUERDO CON POLITICAS ORGANIZACIONALES Y NORMATIVA VIGENTE
UTILIZAR MEDIOS Y TECNOLOGIA DISPONIBLE EN LOS PROTOCOLOS DE ATENCION A
CLIENTES Y USUARIOS DE ACUERDO CON POLITICAS ORGANIZACIONALES,
NORMATIVA Y RECURSOS DISPONIBLES.

VERIFICAR LA APLICACION DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA, Y A
TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS, DE ACUERDO CON LA POLITICA INSTITUCIONAL
Y LOS ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

PARTICIPAR EN LAS REUNIONES ORGANIZACIONALES, TENIENDO EN CUENTA EL
PROTOCOLO Y POLITICAS.

RECONOCER LA ORGANIZACION, TIPOS DE CLIENTES, PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE
OFRECE, TENIENDO EN CUENTA SU OBJETO SOCIAL Y NORMATIVIDAD LEGAL
VIGENTE.
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e Duracién de la Guia
96 HORAS

2. PRESENTACION
Estimado Aprendiz

Es un placer compartir con usted el desarrollo de esta competencia por la importancia de su temética para la
creacion y refuerzo de las ” buenas maneras” que todas las personas debemos tener como seres sociables y
como profesionales, pues es la base para lograr el éxito en la gestién de todo lo concerniente con el
desempefio profesional

A través de esta guia, usted puede informarse acerca del contenido tematico de esta competencia, las
actividades a desarrollar y la metodologia propuesta, el cual usted puede participar activamente, bien sea
haciendo otras propuestas para el desarrollo de alguno de sus temas o, también, incluyendo otras actividades,
el cual seran bienvenidas, siempre que propende por el mejor aprendizaje de esta competencia.

Ademas, con el desarrollo de estos Resultados de Aprendizaje, usted podra fortalecer conocimientos
esenciales para desempefiarse en el area de atencién de cualquier empresa, aplicando, no solo buenos
modales, sino también utilizando medios tecnolégicos que lo haran competente para prestar un excelente
servicio al cliente.

Mucho animos y felicitaciones por ser parte de esta gran familia de Asistentes Administrativos

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

e Descripcion de la(s) Actividad(es)
e Ambiente Requerido
o Materiales

3.1.ACTIVIDADES DE REFLEXION INICIAL.

Para el desarrollo de las Actividades de Reflexion Inicial, usted debera analizar los vidos relacionados en los
enlaces que estan a continuacion, y dar respuesta a los interrogantes que se plantean:

— Servicio y Atencion al Cliente: https://youtu.be/h MUKDbTmjaE

— Comportamiento Organizacional: (63) Comportamiento Organizacional (C.O.) - YouTube

— Comunicacion Asertiva: todo lo que debes saber; (63) Comunicacion Asertiva: Todo lo que DEBES
saber - YouTube

— Como organizar un evento exitoso en 10 pasos: (63) COMO ORGANIZAR UN EVENTO EXITOSO EN 10 PASOS
- YouTube

- Hasta las Aguilas necesitan un Impulso. Todo sobre Per(: HASTA LAS AGUILAS NECESITAN
UN IMPULSO (todosobreperu2012.blogspot.com).

De acuerdo con la fecha en la cual se van a desarrollar los temas y con aviso previo, observe con cuidado el
video correspondiente y se prepara para participar en una técnica didactica activa como foro, mesa redonda,
debate, etc

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica
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https://www.youtube.com/watch?v=fft8JmZUsfg
https://www.youtube.com/watch?v=_g5nwkXDIWA
https://www.youtube.com/watch?v=_g5nwkXDIWA
https://www.youtube.com/watch?v=zIZoluH8nnI
https://www.youtube.com/watch?v=zIZoluH8nnI
http://todosobreperu2012.blogspot.com/2012/04/hasta-las-aguilas-necesitan-un-impulso.html
http://todosobreperu2012.blogspot.com/2012/04/hasta-las-aguilas-necesitan-un-impulso.html
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3.2. ACTIVIDADES DE CONTEXTUALIZACION E IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTOS NECESARIOS
PARA EL APRENDIZAJE.)

Para el desarrollo de estas actividades, te recomendamos tener la mejor disposicién, y mantener despierto el
interés por aprender y adquirir nuevos conocimientos, asi como también recurir a cada uno de las
herramientas sugeridas para el alcance de los objetivos propuestos.

De manera individual, debera leer y analizar el material suministrado por el Instructor, el cual estara dispuesto
en la plataforma dispuesta por el Servicio Nacional de Aprendizaje LMS en el espacio dispuesto para tal fin,
asi como también debera hacer las respectivas consultas propuestas por el instructor.

Con el desarrollo de esta actividad, lograra usted expresar opiniones puntuales y asertivas en relacion con la
tematica trabajada, lo cual sera de gran ayuda para ampliar sus conocimientos.

Por lo tanto, te invitamos a que participes activamente de cada uno de los debates propuestos con la finalidad
de afianzar los conocimientos y adquiir mayor dominio de la tematica. Mucho animo.

3.3.ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO (CONCEPTUALIZACION Y
TEORIZACION).

Usted debera desarrollar, de manera puntual segun el Plan de Trabajo concertado con el instructor, cada una
de las actividades de aprendizajes aqui planteadas:

3.3.1. En equipos colaborativos de 3 aprendices, deberan desarrollar el Taller No 1 denominado
“Sociedad, Ciencia, Investigacion e Innovacion”, para lo cual debera leer el material “Sociedad,
Ciencia, Investigacién e Innovacion” dispuesto en la Plataforma LMS, y responder los interrogantes
planteados en dicho taller.

3.3.2. En equipos colaborativos de 4 Aprendices, debera desarrikkar el Taller No 2 denominado
“Metodologia de la Investigacion”, para lo cual debera leer el material “Metodologia de la
Investigacion” dispuesto en la Plataforma LMS, y responder los interrogantes planteados en dicho
taller.

3.3.3. De manera individual debera consultar hacerca de las diferentes Técnias e Instrumentos de
Recoleccion de la Informacién y participar en el foro de discusién denominado “Técnicas de
Recoleccion de Informacion”, en el cual debera responder el siguiente Interrogante interrogante:
¢, Cauales son las diferentes Técnias de recolecciones de informacion utilizadads y que Instrumentos
para recolectar informacion existen?. La respuesta al anterior interrogande debera ser de manera
objetiva y con conceptos bien fundamentados.

3.3.4. En equipos colaborativos de 4 aprendices, debera leer la Norma Técnia Colombiana NTC-5029 y con
base a dicha norma desarrollar el Taller No 3 denominado “Mediciéon de Archivos”, dispuesto en
la Plataforma LMS.

3.3.5. De manera individual debera observar el video denominado ¢Qué es y como se hace un analisis
FODA en 9 pasos? - https://www.youtube.com/watch?v=WnvVNmiolOl, a partir de cual deberan
participar en el Foro de Discusion llamado “Matriz FODA” respondiendo a los siguientes interrogantes:
¢ Que significado tiene la palabra FODA?, ¢ Qué estrategias se derivan del analisis FODA?
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https://www.youtube.com/watch?v=WnvVNmio1OI
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3.4.ACTIVIDADES DE TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO.

Para el desarrollo de estas actividades, se requiere del compromiso y disposiciéon por parte suya, con el
proposito de que usted pueda enriquecer sus conocimientos.

3.4.1.

Teniendo en cuenta el desarrollo de su Proyecto Formativo, ustede debera aplicar sus conocimientos
acerca de la Mediciéon de Archivos, en donde en un ambiente real de una empresa de la ciudad
realizara la medicion de archivos colocando en practica las Técnias y la aplicacion de Instrumentos
de recoleccion de Informacion.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion
Evidencias de Conocimiento : | e Identifica y Aplica los Técnica:
e Prueba de conocimiento: instrumentos de recoleccion de Formulacién de preguntas
Medicién de Archivos informacion, para la compilacion Instrumento:
de informacién, siguiendo Ila Cuestionario
metodologia de la investigacion.
Evidencias de Desempefio: e Aplica la metodologia de la
e Practica de Medicién de Investigacion Cientifica, para Técnica:
Archivos resolver problemas en las Observacion
organizaciones. Instrumento:
e ldentifica 'y  aplica los Lista de chequeo
instrumentos para la medicion de
Evidencias de Producto: los archivos, de acuerdo con los
e Instrumentos de estandares definidos y
Recoleccion de la normatividad vigente. Técnica:
informacién e Realiza la medicion de los Observacion
e Herramientas para procesar archivos, de acuerdo con los Instrumento:
la Medicion de Archivos estandares definidos y Lista de chequeo

normatividad vigente.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Ciencia: Conjunto de conocimientos sistematicamente estructurados, susceptibles de ser articulados
unos con otros.

Deduccién: Es un argumento donde la conclusion se infiere necesariamente de las premisas.
Epistemologia: La epistemologia es la ciencia que estudia el conocimiento humano y el modo en
gue el individuo actla para desarrollar sus estructuras de pensamiento.

Factico: Hecho o acontecimiento que puede ser descrito de manera verificable y objetiva.
Induccion: Es una modalidad del razonamiento que consiste en obtener conclusiones generales a
partir de premisas que contienen datos particulares o individuales

Materialismo: Es una corriente filosofica que resuelve el problema fundamental de la filosofia acerca
de la relacion entre el pensar y el ser, entre el espiritu y la naturaleza, postulando que, la materia es
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lo primario y la conciencia y el pensamiento, son consecuencia de ésta, a partir de un estado
altamente organizado.

— Objetividad: Cualidad de lo objetivo, de tal forma que es perteneciente o relativo al objeto en si
mismo, con independencia de la propia manera de pensar o de sentir que pueda tener cualquier sujeto
gue lo observe o considere.

— Percepcidn: La percepcién obedece a los estimulos cerebrales logrados a través de los 5 sentidos,
vista, olfato, tacto, auditivo, gusto, los cuales dan una realidad fisica del entorno.

— Racionalidad: Es la capacidad que permite pensar, evaluar, entender y actuar de acuerdo a ciertos
principios de consistencia, para satisfacer algin objetivo o finalidad.

— Subjetividad: Propiedad de las percepciones, argumentos y lenguaje basados en el punto de vista
del sujeto, y por tanto influidos por los intereses y deseos particulares del mismo.

— Sujeto cognoscente: Hace referencia al ser pensante que realiza el acto del conocimiento.

— Tecnologia: Conjunto de conocimientos técnicos, ordenados cientificamente, que permiten disefiar
y crear bienes y servicios que facilitan la adaptacién al medio ambiente y satisfacer tanto las
necesidades esenciales como los deseos de la humanidad.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS
Sena, “Sociedad, Ciencia, Investigacion e Innovacién” Curso Aplicacion de Herrameintas metodolégicas
en Investigacion: Proceso de Ciencia, Tecnologia e Innovacién — Unidad 1

Sena, “Metodologia de la Investigacion” Curso Aplicacion de Herrameintas metodoldgicas en
Investigacion: Proceso de Ciencia, Tecnologia e Innovacion — Unidad 2.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha

Autor (es) Fernel Morales Sanchez Instructor CCIT Marzo de 2020

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

Nombre Cargo Dependencia | Fecha | Razdn del Cambio

Autor (es)
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