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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacion del Programa de Formacién: Técnico en Recursos Humanos

Cadigo del Programa de Formacion: 134200 Version 2

Nombre del Proyecto: ASISTENCIA DIDACTICA EN SERVICIOS DE RECURSOS HUMANOS A EMPRESAS REALES Y/O

SIMULADAS DEL NORTE DEL VALLE.

Fase del Proyecto: Analisis

Actividad de Proyecto: RECONOCER LAS NECESIDADES ADMINISTRATIVAS Y OPERATIVAS DEL

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS DE LAS EMPRESAS A APOYAR

Competencia:
210201048 Seleccionar candidatos de acuerdo con procedimiento técnico y normativa
220501046 Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades de Manejo
de informacion.
210601027 Registrar informacion de acuerdo con normativa y procedimiento técnico.
240201528 Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de ser abordadas de
manera matemdtica en contextos laborales, sociales y personales.
240202501 Interactuar en lengua inglesa de forma oral y escrita dentro de contextos sociales
y laborales segun los criterios establecidos por el marco comuin europeo de referencia para
las lenguas.
210601026 Procesar datos de acuerdo con procedimiento técnico y metodologia
estadistica.
240201529 Gestionar procesos propios de la cultura emprendedora y empresarial de
acuerdo con el perfil personal y los requerimientos de los contextos productivo y social.
210601026 Procesar datos de acuerdo con procedimiento técnico y metodologia estadistica
240201529 Gestionar procesos propios de la cultura emprendedora y empresarial de
acuerdo con el perfil Personal y los requerimientos de los contextos productivo y social.
230101507 Generar hdbitos saludables de vida mediante la aplicacion de programas de
actividad fisica en los contextos productivos y sociales.
240201526 Enrique low murtra-interactuar en el contexto productivo y social de acuerdo con
principios éticos para la construccidén de una cultura de paz.
210201501 Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la constitucion
politica y los convenios internacionales.
220601042 Documentar procesos de acuerdo con normativa y procedimientos técnicos.
240201524 Desarrollar procesos de comunicacidn eficaces y efectivos, teniendo en cuenta
siftuaciones de orden social, personal y productivo.
210601020 Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa.
220601501 Aplicar prdcticas de proteccidén ambiental, seguridad y salud en el trabajo
de acuerdo con las politicas organizacionales y la normatividad vigente.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
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Identificar procesos y procedimientos de recursos humanos feniendo en cuenta la
politica y normatividad vigente

www.sena.edu.co
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Identificar reglamentos y normativa de seleccién y vinculacién de trabajadores, segun
procedimientos y politicas establecidas por la organizacién.

Interpretar el sentido de la comunicacion como medio de expresidn social, cultural, laboral
y artistica

Alistar recursos para la prestacion del servicio de seleccion y vinculacion de trabajadores, de
acuerdo con protocolos y cultura organizacional

Recopilar informacién de los procedimientos de seleccién y vinculacién de trabajadores,
segun requerimientos de la organizacién

Seleccionar herramientas de tecnologias de la informacién y la comunicacién (tic), de
acuerdo con necesidades identificadas

Identificar situaciones problemdticas asociadas a sus necesidades de contexto aplicando
procedimientos matemdticos

Reconocer sistemas de informacion de acuerdo a necesidades de la organizacion.
Integrar elementos de la cultura emprendedora feniendo en cuenta el perfil personal y el
contexto de desarrollo social

Interpretar los problemas ambientales y de sst teniendo en cuenta los planes y programas
establecidos por la organizacién y el entorno

Valorar la importancia de la ciudadania laboral con base en el estudio de los derechos
humanos y fundamentales del frabajo

Comprender informacidén bdsica oral y escrita en inglés acerca de si mismo, de las personas
y de su contexto inmediato en realidades presentes e historias de vida.

Promover mi dignidad y la del ofro a partir de los principios y valores éticos como aporte en
la instauracion de una cultura de paz  Desarrollar habilidades psicomotrices en el contexto
productivo y social.

Duracion de la Guia: 3 meses

2. PRESENTACION

El programa “Recursos-Humanos”, fue creado con el
propésito de poder incorporar personal con altas calidades
laborales y profesionales al campo laboral para contribuir al
desarrollo econdémico social y tecnoldgico de su entorno y del
pais, de la misma manera ofrecer a los aprendices formacion
en las tecnologias de la informacion apoyados en internet
como canal para ofrecer mayor servicio a los clientes.

iSeguramente!, si se le pone todo el entusiasmo y las ganas
al desarrollo de esta guia impactara positivamente sobre el
proceso de aprendizaje y el del resto de su grupo como
Técnicos Profesionales en recursos humanos.
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“Puedes disenar y crear, y construir el lugar mas maravilloso del mundo, pero se necesita gente para
hacer el suefio realidad” Walt Disney.

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
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Actividades Apropiacion

Actividades de Reflexidn Inicial

Aprendices, las carreras asistenciales cumplen un rol fundamental en todas
las organizaciones; por esta razon, los invito a leer la historia “El espejo” que
se encuentra en la plataforma en la carpeta material de apoyo de la fase de
andlisis; posteriormente responda los siguientes interrogantes: ¢ Cual es la
importancia de brindar ayuda a los deméas? ¢ De qué manera un asistente de
seleccion puede apoyar las funciones de sus compafieros y jefes dentro de
la organizacién?

Estimado aprendiz, las personas poseemos unas necesidades basicas que
son vitales porque contribuyen directa o indirectamente a la supervivencia de
cada uno; entonces, de manera individual lo invito a identificar esas
necesidades basicas que usted como persona posee y sin las cuales no podria
sobrevivir, para ello liste por orden de mayor a menor importancia las cosas
materiales e inmateriales que necesita para su existencia.

Después de identificadas argumente su respuesta dando a conocer por qué
esas son para usted necesidades esenciales para su vida. Finalmente,

responda los siguientes interrogantes:

1. slas organizaciones como las personas poseen necesidades?e scudles cree que son las

necesidades?e

2. sPor qué esimportante suplir las necesidades bdsicas en una organizacién?

3De qué manera podemos velar para que las necesidades bdsicas de una organizacion se

suplan?
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1. IDENTIFICAR LAS NECESIDADES ADMINISTRATIVAS Y OPERATIVAS DEL AREA DE

RECURSOS HUMANOS
DE LAS EMPRESAS A APOYAR.

Querido aprendiz:

Todos tenemos “algo que ver” con los Recursos Humanos.

La Gestidon del Recurso o Talento Humano es el conjunto de actividades necesarias para dirigir a las
personas o recursos humanos dentro de la empresa, partiendo del reclutamiento, seleccién, capacitacion,
recompensas, evaluacién del desempefio, salud ocupacional y bienestar, entre otros, que conduzcan a la
obtencioén de valor agregado para la empresa, los empleados y el entorno. Siendo la Gestion del talento

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
Humano un proceso administrativo basado en los cuatros principios de la administracion; Planear, Organizar,
Dirigir y Controlar, basados en el ciclo de mejoramiento continuo (PHVA).

Los procesos de recursos humanos, en particular los que implican la contratacion, son una parte esencial de
cualquier organizacién. Y la razén es simple: las personas son los agentes que realizan las tareas y usted
tiene que encontrar las personas adecuadas para hacerlas de la manera mas eficaz.

Y no sélo en lo que respecta a la contratacion y a la seleccién, sino que, en general, los procesos de RH
también deben celar para atraer y retener talentos, definir los beneficios, cargos y salarios, politicas de carrera
y formacién.

En este articulo, vamos a centrarnos en lo que sucede durante los procesos de Recursos Humanos con fines
de contratacion. En esos momentos, un gerente de recursos humanos y su equipo van a realizar una serie de
pasos para determinar cudl es la persona mas adecuada para ocupar un cargo determinado.

Preparamos un ejemplo de flujograma de proceso de RH utilizado para la contratacion, vea los detalles.

Pasos y participantes del proceso de recursos humanos para la contratacion

Podemos decir que tres participantes clave son parte de este proceso de recursos humanos, que fueron
divididos en tres rayas en nuestro diagrama de flujo:

Diagrama de Flujo o Flujograma es un tipo de diagrama que representa en formato visual una secuencia de
eventos, pasos de procesamiento y / o decisiones. Originalmente aprobado como un estandar ANSI, diagrama
de flujo incluye un conjunto de simbolos muy simple y pequefio, que no estan estandarizados; facilita la
“captura rapida” del flujo del proceso.
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Proceso de Reclutamiento y Seleccién

VACANTE

REVISION DE
SOLICUTUD Y
CURRICULUM

A

BUSQUEDA

REQUISICION

P DE
CANDIDATOS

ALTENRATIVA
DE SELECCION

Los participantes del proceso:

El solicitante: Es el colaborador que
solicita la contratacion y sera
responsable de la entrevista técnica y
de elegir el candidato mas adecuado.

INTERNOS
CANDIDATOS
RECLUTADOS \
“—| EXTERNOS

Recursos humanos: El equipo de
recursos humanos sera el encargado

y de llevar a cabo todo el proceso.

ENTREVISTA

PRUEBA DE Gerente de Area: El gerente de area

ENTREVISTA -
PRELIMINAR “| seLeccion > SELECRIGN >
es el responsable de la contratacion de
los empleados y sera responsable de
los costos de contratacion.
INDIVIDU DECISION ‘é'fg;f'gé .
0 EXAMEN DE e Rt Se puede decir que en general, los
CONTRAT || FISICO [<€— SELECCIO [|ag— CIA Y
ADO N ARTEBER procesos de Recursos Humanos
EHrEs siguen los siguientes pasos:
www.sena.edu.co 1. E  solicitante rellena un

10.

11.

NG SENAC - ) - .
©®EOSENAComunica  tormylario solicitando el trabajo y lo

envia al Director de Area.

El Gerente de Area decide si aprueba la solicitud o no.

El departamento de RH consulta los curriculos seleccionados de los procesos de
contratacién anteriores.

El departamento de RH publica la vacante interna y externamente, para recibir mds
curriculos.

Después de recibir los curriculos, RH anade los nuevos a su clasificacién anterior y los envia
todos al solicitante.

El solicitante los analiza y dice si tiene candidatos aprobados para seguir el proceso de RH.
Si no hay curriculos apropiados, debe solicitar una nueva seleccioén.

Si no es necesario seleccionar nuevos candidatos, el HR llama a los preseleccionados para
una entrevista.

Las pruebas y entrevistas las readliza el departamento de recursos humanos con los
candidatos para seleccionar a los que serdn entrevistados por el solicitante.

El solicitante hace las entrevistas y selecciona a los candidatos que considere mds
adecuados para el puesto.

Ahora el departamento de recursos
solicitante, selecciona los candidatos.
El departamento de recursos humanos informa a los seleccionados que fueron aprobados,
asi como también, los préximos pasos del proceso. A continuacién, ellos reciben una
comunicacién formal por correo electrénico. El departamento de recursos humanos no se

humanos, de acuerdo con la indicacion del



@
SENA

N

pondrd en contacto con los reprobados, que recibirdn una notificacidn de que no fueron
seleccionados y que sus curriculos se analizardn en préximas oportunidades.

12. El departamento de recursos humanos envia un mensaje de bienvenida al candidato
seleccionado y también una lista completa de los documentos requeridos para la
contratacion.

13. Por Ultimo, RH abre una nueva instancia e inicia otros procesos de recursos humanos: el
registro y la integracién del nuevo empleado.

Como se puede ver, todos estos procesos de recursos humanos son largos y complejos, por esa razén es
importante tenerlos descritos de forma adecuada en un diagrama, con la_documentacidn y los flujos bien
definidos.

De este modo, las responsabilidades son claras y todas las autorizaciones y evaluaciones necesarias ocurren
en el momento adecuado, evitando retrasos o refacciones.

I. Actividad EL PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

RAP: Identificar procesos y procedimientos de recursos humanos teniendo en cuenta la politica y normatividad
vigente.

Identificar reglamentos y normativa de seleccién y vinculacion de trabajadores, segln procedimientos y
politicas establecidas por la organizacion.

Materiales: resaltador, lapicero, agenda de notas, papel tamafio carta, marcador borrable y borrador para
tablero, computador

PROCESO: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados”

PROCEDIMIENTO: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso”

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica

Aprendiz, el instructor le propondra 4 actividades para afianzar conceptos del area de recursos humanos

1. Cuaderno de trabajo o glosario de Términos: El instructor suministrard una hoja de trabajo con
varias definiciones y usted aprendiz deberd de seleccionar y resaltar los términos que
pertenezcan o relacione con el drea de talento humano, esta hoja de trabajo debe reposar
en sus evidencias de aprendizaje o agenda de notas.


https://www.heflo.com/es/blog/documentacion-procesos/buenas-practicas-documentacion-procesos/
https://www.heflo.com/es/blog/documentacion-procesos/buenas-practicas-documentacion-procesos/
https://www.heflo.com/es/blog/documentacion-procesos/buenas-practicas-documentacion-procesos/
https://www.heflo.com/es/blog/documentacion-procesos/buenas-practicas-documentacion-procesos/

2. Procedimiento: armen el sabueso de la calidad,
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Posteriormente en mesa redonda como llego a realizar con éxito . ¥
dicho origami / A=
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Il. Actividad: FICHA DE TRABAJO Py o
Aprendiz en parejas realicen una FICHA DE TRABAJO; con los procesos de o L /\ o ~~/’. ,\.__ :
talento humano (seleccién y contratacion); donde debera de plasmar en un = oo = TSRS

documento en word los siguientes puntos de acuerdo a las Normas de
Calidad y documentacién de una organizacion:

1. denominacién (nombre procesos)
2. definicion (concepto)
3. tareas o actividades que se desempenan en dichos procesos

4. flujograma.

5. Consultar a un familiar o amigo como fue el proceso para el trabajar en una empresa y describa
ese paso a paso.

lll. Actividad: La comunicacidon y sus elementos

RAP: 24020152401 Interpretar el sentido de la comunicacion como medio de expresion social, cultural, laboral

y artistica.

Materiales: Vasos desechables, cuerda, lapicero, papel tamafio carta, video proyector o marcador borrable y
borrador para tablero.

La comunicacién es un factor esencial para la conformacion y establecimiento de las relaciones humanas, por

tanto, es fundamental darle un manejo efectivo para
la consecucion de los objetivos trazados en cualquier
proceso que iniciemos; partiendo de esto estimados
aprendices los invito a desarrollar las siguientes
actividades que les permitira conocerla, para asi
poder darle un uso estratégico:

1. Aprendices, a continuacién, su instructor les
propondrd cuatros actividades prdcticas con el
fin de reflexionar sobre la comunicacién: -
Teléfono roto: El grupo se dividird en dos

equipos y se organizardn en filas; el primer

infegrante de cada hilera leerd el mensaje que el instructor les suministrard, posteriormente,
deberdn pasar el mensaje de un aprendiz a otro hasta llegar al Ultimo quien escribird en el
tablero la informacién que recibid.

www.sena.edu.co
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* Mensdje simultdneo: Dos voluntarios del grupo deberdn salir del ambiente de aprendizaje,
mientras que el instructor da cada aprendiz una palabra del mensaje que socializardn de
manera unisona a los companeros ausentes; luego, el instructor hace ingresar a los dos
aprendices y el resto del grupo al mismo tiempo pronuncian la palabra asignada, los
voluntarios tratardn de captar el mensaje.

»  Elmuro: Se toman dos voluntarios del grupo, uno serd el emisor del mensaje que el instructor
le compartird y otro serd el receptor; mientras que el grupo hard el mayor ruido posible
fratando de impedir que el mensaje llegue al aprendiz receptor.

« Teléfono de cuerdas: Elinstructor pedird a los aprendices que conformen parejas donde unos
serd el emisor y el ofro receptor; luego, les suministrard los materiales (Dos vasos desechables
y una cuerda) para la construccidén de un teléfono y suministrard los mensajes a emitir. El
receptor debe tomar nota de los mensajes y socializarlos.

Al finalizar las actividades, se establecera una mesa redonda y se discutiran los siguientes interrogantes:

«  sPor qué se presentan dificultades para que el mensaje llegue en las diferentes actividades?
+  3Cbmo se podria lograr que el mensaje llegue de manera efectiva?
+  3Qué elementos pueden reconocer en el proceso de comunicacion?

Finalizada la mesa redonda, su instructor hara una presentacion sobre la comunicacion: concepto, tipos, usos,
medios, canales, técnicas, procesos caracteristicos, escenarios, componentes, funciones, barreras, niveles;
partiendo de esto, realice el Taller de refuerzo: La comunicacién y sus elementos que debera entregar resuelto
a su instructor para su revisién y aprobacion.

Il. Actividad PERFILES OCUPACIONALES

. s e e e APreNdiz en  la  Clasificacion  Nacional de Ocupaciones en la
577<\ﬁ s administracion del Recurso Humano la Plataforma del Observatorio
Iﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ&%ﬂmﬂ Laboral Colombiano es una sencilla herramienta cuya funcién, en el

o iy ‘ Pogans- et TN | Versta il ‘ Ao | Normas e Compernca ator- ‘

ambito académico, es la de difundir la Clasificacién Nacional de
Ocupaciones de manera cronolégica los conocimientos y experiencias
adquiridos sobre un tema en particular.

https://observatorio.sena.edu.co/

Tendencia de las Ocupaciones

Las ocupaciones permiten el encuentro entre la oferta y demanda del mercado laboral, pues marcan la pauta
tanto para la calificacion del talento humano, como para la determinacion de necesidades de los empresarios
cuando se abren cargos en las diferentes empresas.

Esta Clasificacion es necesaria para la identificacion de salidas ocupacionales de los programas de formacién
para el trabajo, la intermediacién laboral, orientaciéon ocupacional, seleccion del talento


https://observatorio.sena.edu.co/
https://observatorio.sena.edu.co/
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humano, estudios de mercado laboral y organizacion de procesos migratorios.

Esta actividad comprende en elaborar los siguientes Cargos de la Compafiia Némina S.A.S de acuerdo al
instructivo suministrado por su instructor.:

www.sena.edu.co
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1. 2. Gerente recursos humanos. 2.

Secretaria de Gerencia
Contador.

Jefe de Produccién

Jefe de Mercadeo y Ventas
Auxiliar Contable.

Auxiliar de Seleccién
Mensajer o

@ NGO~ O

Cada Cargo debe tener la siguiente informaciéon con su
respectivo formato:

1. Nombre del Cargo

2. Descripcion: (Cédigo Y Correlativa Dane Sena
CIUO)

3. Jerarquia (Area de desempeno, Nivel de
Cudlificacién, Area Ocupacional, Campo
Ocupacional)

4. Funcionesy Normas.

Habilidades.

Conocimientos.

(lasificacion Nacional de Ocupaciones

Esta actividad sera cargada en el link evidencia de Perfil de Cargo donde el instructor revisara dara su
aprobacion; y adicional sera guardada en una carpeta denominada evidencias de analisis en su computado.

IV. Actividad RECONCIENDO EL CONCEPTO DE EMPRESA Y RECURSO HUMANO Y SUS AREAS

Respetados aprendices, los invito a ingresar a la biblioteca virtual y consultar el libro “CREACION Y
CONSOLIDACION DE EMPRESAS” escrito por Ramiro Antonio Zuluaga G. (https://ebookcentral-proquest-
com.bdigital.sena.edu.co/lib/senavirtualsp/reader.action?doclD=3200876&query=MISION%2C+VISI%C3%9
3N%2C+DOFA#) para complementar los conocimientos impartidos en el area técnica de su institucion
educativa sobre el direccionamiento o planeacion estratégica, posteriormente en los grupos de trabajo que ya
estan conformados para la creacidon de la empresa diligencien en un documento en Word la siguiente
informacion:
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o Nombre de la empresa o Slogan de la empresa o Logo o Tamano de
la empresa o Actividad
econdémica o Mision y visién o
Valores o Principios o
Organigrama o Manual
de funciones o Productos y/o
servicios ofertados o Matriz

FODA

www.sena.edu.co
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En la fecha definida por la docente de la |.E y la Instructora SENA presente la empresa creada por medio de
presentacion en Powert Point, Prezi o Powton la herramienta tecnoldgica con la que mayo afinidad tengan, el
equipo de trabajo debe tener los siguientes aspectos a la hora de exponer:

1. Presentaciéon Personal

2. Utilizaciéon de Herramienta Tecnoldgica
3. Preparacion

4. Expresion verbal y postura adecuada
5. manejo del tema

V. Actividad: REGLAMENTO DE TRABAJO

Aprendices, partiendo de los conocimientos impartidos en el area técnica de su institucion educativa,
identifiqguen las actividades béasicas que el area de Recursos Humanos debe ejecutar para funcionar. de
manera organizada y efectiva, registre en el cuadro que se presenta a continuacion sus apreciaciones;

AREAS ACTIVIDADES

Talento humano

En el mismo documento opine sobre:

5Qué es un Reglamento Interno de Trabajo?

; ) Reglamentollnterno
3Es obligatorio contar con un Reglamento Interno de b‘ UFF@%@E@

Trabgjo?
5Quién aprueba el Reglamento Interno de Trabajo?

L\

5CoOmo elaborar un Reglamento Interno de Trabajo? L
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spregunte a un familiar o amigo que labore, sila empresa cuenta con reglamento vy liste que
normas deben a catar en su puesto de trabajo o en la organizacidon en general?

luego, el grupo discutira los temas, con su instructor y compafieros concluiremos con este interrogante ¢en la
empresa es importante definir y cumplir los reglamentos establecidos para el buen funcionamiento?

Apreciados aprendices para aplicar las actividades relacionadas con el técnico en RR. HH, conformen grupos
de 3 personas y luego hagan la basqueda y selecciéon de la empresa que van apoyar durante su proceso de
formacién en la etapa lectiva, tengan en cuenta que la empresa debe contar con los siguientes parametros:

- La empresa debe estar legalmente constituida.

- La empresa debe contar con drea encargada del recurso humano.
- La empresa debe estar compuesta minimo por 10 empleados.
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VI. Actividad Conociendo los factores de riesgos y clasificando los residuos.

RAP: Interpretar los problemas ambientales y de SST teniendo en cuenta los planes y programas establecidos
por la organizacion y el entorno social.

Materiales: lapicero, papel tamafio carta, computador

Aprendices estamos dando inicio a la primera fase de

analisis de su proyecto formativo, teniendo en cuenta la
crisis de orden nacional por COVID-19, usted debera
determinar los factores de riesgo ocupacional, asi como la
TEMPERATURAS  clasificacion de los residuos producidos, en su hogar y en

ILUMINACION

RUIDO . -
EXTREMAS el ambiente laboral de acuerdo con la normatividad legal
vigente.
/ . De manera Individual, lo invito a:
VIBRACION RADIACIONES 1. Que realice el taller préctico ubicado en la
plataforma, sobre identificacion de factores de
presentar en el entorno laboral. riesgos, que se pueden
2. Realice un recorrido en el hogar, elabore el listado de los factores de

riesgo que identifique y residuos generados. 3. Recuerde publicar su
evidencia en la plataforma Territorium Sena, después de ser revisada.

VII. Reconocer y practicar los valores y normas que favorecen la convivencia y la relacion entre las
personas, asi como estrategias de resolucion de conflictos, la mediaciéon desde sus derechos
humanos y fundamentales del trabajo.

Aprendices hemos iniciado la primera fase de nuestro proyecto formativo, la fase de andlisis, que nos da la
apertura para alcanzar un sin nUmero de competencias y resultados de aprendizaje del técnico matriculado.
Para ello, desde el area de ética desarrollaremos los resultados de aprendizaje que nos brinda las
herramientas o técnicas base para aprender a relacionarnos en los diferentes contextos productivos y sociales
a través de valores, conductas y habitos.

Para la realizacion de las siguientes actividades el aprendiz, debera consultar en la biblioteca virtual del SENA
el libro “ARTE Y EDUCACION PARA LA PAZ” de la coordinadora LUCINA JIMENEZ, y leer especificamente
el articulo “cultura y educacién para el desarrollo” de Gemma Carbé Ribugent desde la pagina 26 a la pagina
42. Relaciono el link donde pueden acceder.

https://ebookcentral-proquest-com.bdigital.sena.edu.co/lib/senavirtualsp/reader.action?doclD=5486956

Por consiguiente, de manera individual los invito a realizar el ejercicio andlisis de los valores, actitudes y
comportamientos, donde se rechaza la violencia y se previene los conflictos, identificando sus causas para
solucionar los problemas mediante el didlogo y la negociacién entre personas y grupos. Ahora bien, disefie
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una escala jerarquica donde establezca el grado de vinculacion con los siguientes entornos (familiar,
educativo, social) que tiene cada de ustedes a través de sus propios valores:

Ahora bien, continuando con las actividades de aprendizaje, sobre el tema LOS DERECHOS HUMANOS LABORALES que se
define como “La proteccion de la dignidad humana en relacién con el trabajo ha sido

un elemento permanente en el devenir de los derechos humanos. Dicha afirmacién supone tener presentes
las relaciones e influencias entre los derechos humanos y los derechos laborales, donde a nivel internacional,
la actividad de la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) y de la Organizacién de las Naciones Unidas
(ONU) se han encontrado en momentos significativos para el desarrollo y evolucién normativos de la
proteccion de la dignidad humana y del trabajo.

En su aspecto axiolégico, los derechos humanos constituyen la manifestacion juridica de valores como la
libertad, la justicia, la igualdad, y la dignidad, este ser& un punto de encuentro con el derecho del trabajo que
puede ser entendido como el conjunto de normas y principios que rigen las relaciones que de manera
individual y colectiva se establecen entre el empleador y quien presta un trabajo subordinado.”

A partir de la escala de valores, la definicion anterior de los Derechos humanos laborales y la lectura propuesta
de la “cultura y educacién para el desarrollo” de la biblioteca virtual del
Sena que se relacioné anteriormente, realice un ensayo no mayor a 2
hojas, donde relate la forma de solucionar sus conflictos en las areas
sociales (familiar, educativa y social) de forma positiva aportando a la
cultura de paz y a la importancia de los derechos humanos laborales,
donde se promueva

su propia dignidad y la del otro a partir de principios y valores a fin de
fortalecer las estrategias para la transformacion de conflictos.

Ahora bien, cada uno debera enviar sus trabajos de forma escrita o digital (Word) al correo de la instructora de
ética dianis_434049@hotmail.com en la fecha acordada con la instructora.
Pueden guiarse a través de las preguntas que surjan al momento de realizar la lectura (vayan tomando apuntes).

Al terminar la lectura como sugerencia pueden realizarse ustedes mismos preguntas que sirvan de guia para la
elaboracién del ensayo.

Todo ello se realiza con el fin de que generemos una cultura y un habito para impactar de manera positiva el
entorno como aprendices SENA.

RAP: Valorar la importancia de la ciudadania laboral con base en el estudio de los derechos humanos y
fundamentales del trabajo.

Promover mi dignidad y la del otro a partir de los principios y valores éticos como aporte en la instauraciéon de
una cultura de paz

Materiales: lapicero, agenda de notas, computador
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VIII. Actividad SERVICIO AL CLIENTE

Aprendices, el cliente es un pilar
fundamental para cualquier tipo de
organizacion, por ello los invito a leer el
documento "Los clientes”, en este
documento se trabajan 4 capitulos en
los cuales al final de cada uno se
propone un taller a realizar; por favor,
desarrollen las actividades propuestas
en grupos de trabajo,

www.sena.edu.co
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presente los resultados al instructor y luego socialicen con el grupo de formacion para asi retroalimentar su
conocimiento

Posteriormente en parejas un realice el analisis de la atencién al cliente de la empresa ELITE en
https://www.calameo.com/books/0037187079e10ec13410f donde debera referenciar los puntos mas
relevantes de procolo de atencion al cliente desde el area de recursos humanos y realizar una simulacién por
medio de una video de la atencion telefonica, presencial y uso de la agenda.

Posteriormente realice un sondeo en la empresa que esta apoyando sobre algunos aspectos del SERVICIO AL
CLIENTE y entregue por equipos de trabajo un informe.

Nombre de la empresa

Misién y vision de la empresa

Localizacion

Productos o servicio que comercializa

Numero de trabajadores

Organigrama

Identifique la empresa por sector al que pertenece, en cuanto a la actividad
Cbmo es la comunicacioén con los clientes externos

Cudles son los medios que utilizan para comunicarse con los clientes Qué
tipo de tecnologia utiliza la empresa para comunicarse.

Presente el documento en Word de acuerdo a la GTC -185 con la estructura establecida para informe corto.

RAP: Alistar recursos para la prestacion del servicio de seleccién y vinculacién de trabajadores, de acuerdo con
protocolos y cultura organizacional

Materiales: lapicero, agenda de notas, computador

IX. Actividad: LA COMUNICACION GESTUAL Y CORPORAL EN LA ORALIDAD

RAP: 24020152401 Interpretar el sentido de la comunicacién como medio de expresion social, cultural, laboral y
artistica.

www.sena.edu.co
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Materiales: Lapicero, papel tamafio carta, video proyector o marcador borrable y borrador para tablero.

El lenguaje no verbal consiste en la emisién de mensajes carentes de palabras que se transmiten a través de

los canales auditivos, visuales y tactiles; este tipo de comunicacion se
expresa a través del lenguaje corporal y las expresiones faciales que ﬁ ﬁ ﬁ
se puede analizar a través del contacto visual y que permite detectar

informacién que tal vez el emisor o receptor no estén expresando en aip aip aip
su discurso.

1. Estimados aprendices, su instructor fiene para ustedes ﬁ ﬁ ﬁ

preparado un taller tedrico practico que tiene como objetivo
trabajar la expresion gestual y corporal acompanado de los | @i “‘ aip

elementos paralingUisticos de la oralidad; con el fin de darles las
herramientas necesarias para aplicar en situaciones como ﬁ ﬁ ﬁ
hablar frente a un pUblico o atender clientes. Los invito entonces

a participar de manera activa y a tomar “’ ‘]’ ‘l’

nota de las pautas a seguir para tener un excelente desempefio en este campo.

2. Aprendices, después de haber vivenciado el taller tedrico prdctico sobre comunicacion
gestual y corporal en la oralidad, es hora de aplicar esos conocimientos a fravés de la siguiente
actividad:

De manera grupal, realicen una presentacion oral sobre un vacante de su preferencia en alguna organizacion,
en donde expondran la siguiente informacién:

* Saludo

+  Presentacién personal (Debe mencionar: su hombre completo, grado, nimero de ficha,
institucién educativa, programa al que pertenece)

*  Nombre de la empresa donde se presenta la vacante

+ Cargo donde se presenta la vacante

» Perfil solicitado

*  Documentos solicitados a los aspirantes a la vacante

+  Medio de aplicacién de la vacante

« Cronograma del proceso de seleccion « Agradecimientos

+ Despedida.

2. RECOLECTAR INFORMACION PARA EL ANALISIS DE LOS PROCEDIMIENTOS DE LAS
ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL AREA DE SELECCION Y CONTRATACION.

RAP: Recopilar informacion de los procedimientos de seleccion y vinculacién de trabajadores, segun
reguerimientos de la organizacion
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Seleccionar herramientas de tecnologias de la informacién y la comunicacién (tic), de acuerdo con necesidades
identificadas

Identificar situaciones problematicas asociadas a sus necesidades de contexto aplicando procedimientos
matematicos

Materiales: Resaltador, lapicero, agenda de notas, papel tamafio carta, marcador borrable y borrador para
tablero, computador.

X. Actividad TECNICA CUANTITATIVA DE RECOLACCION DE EINFORMACION

Aprendices, su instructor pegaré en sus frentes el nombre de un personaje
publico; ustedes a través de preguntas cerradas (SI O NO) que lleven a
obtener pistas sobre el personaje iran obteniendo pistas hasta que cada
uno descubra la identidad. Al finalizar la actividad, en un Phillips 6.6
reflexionaran sobre las siguientes interrogantes:

1. 5Cudl es la importancia de saber preguntar?
2. 5Cudl es importancia de saber escuchar y analizar la
informacion obtenida por Ud. mismo o por otros?

www.sena.edu.co
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3. sQué relacion tiene las preguntas con la investigacion?
Posteriormente, el instructor realizara una presentacion sobre la encuesta y los tipos de preguntas; luego, en
parejas construyan un cuestionario de minimo 10 preguntas sobre el tema asignado por su instructor (el
cuestionario debe estar compuesto por preguntas dicotémicas, de opcion multiple con Unica respuesta y de
opcion multiple con mudltiple respuesta); posteriormente, apliqguen el instrumento a 20 compafieros de
formacion.

Finalmente, realicen el ejercicio en compafiia del instructor de la realizacion de la sabana de datos, tabulacion,
graficacion e interpretacion de resultados obtenidos utilizando herramientas tecnolégicas.

XI. Actividad TECNICA CUANLITATIVA DE RECOLACCION DE INFORMACION

Aprendices, en grupos de trabajo lean el material “METODOS Y TECNICAS DE RECOLECCION DE LA
INFORMACION” entregada por su instructor; posteriormente, participen de manera activa en las siguientes
actividades:

1. Observacién: Conformen equipos de trabajo de 4 aprendices, luego cada miembro del
grupo de manera individual debe aplicar la técnica de observacién a la situacién
indicada por el instructor y anotar los datos en la ficha de registro que deben descargar
de la plataforma; luego, de diligenciada la ficha de registro, deben juntarse y realizar el
proceso de triangulacion y andilisis de los datos de acuerdo las orientaciones dadas por
su instructor, para asi establecer concusiones sobre las observaciones realizadas.

2. Entrevista: Aprendices conformen parejas de trabajo y deben definir la persona que serd
el entrevistador y el entrevistado; luego su instructor dard un tema frente al cual deberdn
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construir las preguntas para readlizar la entrevista a su companero, presenten el
cuestionario a su instructor, después de avalado, apliquen la entrevista, presenten las
respuestas de acuerdo al formato explicado por su instructor y establezca conclusiones
de la informacién obtenida.

3. INFORME DEL ESTADO ACTUAL DE LAS FUNCIONES ASISTENCIALES EN LA GESTION DE
TALENTO HUMANO DE LA EMPRESA SELECCIONADA

RAP: Reconocer sistemas de informacién de acuerdo a necesidades de la organizacion.

Integrar elementos de la cultura emprendedora teniendo en cuenta el perfil personal y el contexto de desarrollo
social

Recopilar informacién de los procedimientos de seleccion y vinculacion de trabajadores, segin requerimientos
de la organizacién

Seleccionar herramientas de tecnologias de la informacion y la comunicacion (tic), de acuerdo con necesidades
identificadas

Identificar situaciones problematicas asociadas a sus necesidades de contexto aplicando procedimientos
matematicos

Materiales: resaltador, lapicero, agenda de notas, papel tamafio carta, marcador borrable y borrador para tablero,
computador.

Xll. Actividad Informes

Las organizaciones desarrollan diferentes actividades para la consecucion de los objetivos que se trazan; por
lo tanto, se necesita realizar seguimiento a los avances del plan de trabajo propuesto de manera que se ejerza
control, para ello es necesario realizar informes a través de los cuales se informe a las directivas de la gestion
realizada. Aprendices, los invito entonces a desarrollar las siguientes actividades que les permitirdn adquirir
la habilidad de construir informes:
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1. En grupos de trabaijo realicen la lectura del CAPITULO 9: INFORMES de la GTC 185; luego,
realicen un paralelo entre los fipos de informe (ejecutivo, corto, extenso) donde se compare sus
caracteristicas, uso y partes.

2. Aprendices, en grupos de trabajo por favor ingresen a la biblioteca del SENA a través del
link (http://www.gestionhumana.com.bdigital.sena.edu.co/gh4/BancoConocimiento/A/airfrance-
kmiplaneacion- recursos-humanos/airfrance-kml-planeacion-recursos-humanos.asp) readlice la
lectura sobre el caso de PLANEACION EN RRHH, redacte 5 preguntas sobre el tema que serdn
socializadas con el grupo para darle respuesta con apoyo de su instructor.

3. Estructuren el plan de trabajo, partiendo de los resultados hallados en la fase de andlisis;
este plan deberd ser presentado en un informe ejecutivo de acuerdo a los pardmetros de la GTC
185y debe contener:

* Infroduccién

+  Objetivo

* Andlisis del drea de Recursos Humanos (Debilidades y causas) e Plan de frabajo
(Estrategias, actividades, recursos y responsables)

+ Cronograma de actividades.

Xll. Actividad DIAGNOSTICANDO LA EMPRESA A APOYAR

Aprendices, en parejas de trabajo elijan una microempresa local para realizar un diagndstico operativo del
area de recurso humano; luego, construya un instrumento con el apoyo de su instructor. Después de avalado
el instrumento, apliquelo a la microempresa, los datos obtenidos deben ser presentados y analizados; luego
construya un informe corto donde presenten los resultados obtenidos en el proceso de recoleccion de
informacion.
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El informe corto debe cumplir con los parametros establecidos en la GTC 185, ademas debe desarrollarse los
siguientes capitulos o titulos:

* Introduccion

«  Objetivos: general y especificos

+ Generacién de base de datos

*  Presentacién e interpretacion de resultados

*  Maftriz FODA

+ Conclusiones

*  Anexos (Presentacion del instrumento de recoleccion de informacién aplicado)

XIV. Actividad PERFILEMPRENDEDOR

El emprendimiento como una competencia para la
vida. Si comprendemos el emprendimiento como una
competencia para la vida, entenderemos que lo que
hace es generar valor a nuestro proyecto de viday que
puede desarrollarse y mejorarse a través del proceso
formativo.

Atrévete a Sofiar En el siguiente video nos muestran
la importancia del plan de

vida:
https://www.youtube.com/watch?v=0b0gM06L4MA

iiEL PRIMER PASO PARA CONSTRUIR TU PLAN DE
VIDA ES SONAR!!

Un perfil emprendedor se refiere a una serie de caracteristicas de comportamiento, las cuales se
manifiestan y se combinan de diferentes formas y grados de intensidad, en distintas personas

Conoce cual es el perfil  de los emprendedores en el siguiente
video: https://www.youtube.com/watch?v=1maccfYwYjs

De acuerdo a lo anterior y al taller suministrador por su instructor realice un cuadro de los tipos de
Emprendedores y describalos con sus ventajas y desventajas en un documento en Word en la siguiente
tabla.

Finalice determinando cual tipo de emprendedor eres argumentando la respuesta con sus pros y sus
contras.

TIPO EMPRENDEDOR FORTALEZA DEBILIDAD



http://www.youtube.com/watch?v=ob0qM06L4MA
http://www.youtube.com/watch?v=ob0qM06L4MA
https://www.youtube.com/watch?v=1maccfYwYjs
https://www.youtube.com/watch?v=1maccfYwYjs
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Posteriormente rednase en equipos de trabajo por

medio de la estrategia coffe Break y analicen que tipos
de negocio les gustaria crear para dar solucion alguna
problematica presentada en el municipio.

Una vez tengas los problemas claros y las ideas ya listas de los emprendimientos que podrian realizar
plasmelos en la agenda de notas con titulo LLUVIA DE IDEAS listelos y seleccione de estos uno para
trabajar con la docente de emprendimiento el estudio y segmento de negocio.

Culminada la actividad en mesa redonda expongan la idea de negocio que ven viable para trabajar, el
instructor retroalimentara con las oportunidades y ventajas de emprender.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Aprendices, tomando como base los datos obtenidos en la
aplicacion del instrumento de recoleccion, analice la
informacion obtenida (tabulacién, interpretacion, andlisis y
conclusiones) y proceda a planear la socializacion de los
resultados y la presentacién de la microempresa elegida por
cada grupo, para luego realizar la presentacion de estos frente
al grupo e instructor. Recuerde poner en practica todos los
conocimientos sobre comunicacion verbal y no verbal.
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Evidencias de Conocimiento :

-Conceptos Basicos de Talento
Humano

- Cuestionario Servicio al cliente
Evidencia de Producto:
-Taller de ocupaciones

-Taller de refuerzo: La

comunicacion y sus elementos

-Tabulacion e interpretacién de los
datos

Identifica el proceso y los procedimientos
de recursos humanos, teniendo en
cuenta la politica y normatividad vigente.

Aplica la gestion de procesos, teniendo
en cuenta las técnicas y herramientas de
planeacion.

Elabora flujo gramas, utilizando la
simbologia estandarizada para la
representacion Gréfica.

Aplica direccionamiento estratégico en
los procedimientos de reclutamiento,
seleccion y vinculacion de trabajadores
del talento humano, teniendo en cuenta
los perfiles

Ocupacionales y las requisiciones de
personal.

Aplica reglamentos, normas, politicas y

Técnica:

Formulacién de preguntas
Instrumento: Cuestionario.
Técnica:

Valoracion de producto

Instrumento: Lista de verificacion
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- Diagnéstico de la empresa a
apoyar

- Taller técnica cuantitativa y
cualitativa de recolecciéon de
informacion

- Cuadro Descriptivo del Perfil
Emprendedor

-Taller de identificacion de riesgo

- Reconocer y practicar los
valores y normas que favorecen la
convivencia y la relacion entre las
personas, asi como estrategias de
resolucion de conflictos, la
mediacion desde sus derechos
humanos y fundamentales del
trabajo.

Evidencia de desempeiio:

Aplicacién de la comunicacidn

gestual y corporal en la oralidad

lineamientos de la organizacion para
seleccion y vinculacion de trabajadores.

Reconoce la importancia, naturaleza y
caracteristicas de la comunicacion
humana, segun el contexto en el que se
desarrolla. Interpreta mensajes 'y
reconstruye el discurso con sus propias
palabras manteniendo el sentido.

Interpreta mensajes y reconstruye el
discurso con sus propias palabras
manteniendo el sentido.

Utiliza protocolos y medios para el
alistamiento de los recursos necesarios
en la atencién y servicio al cliente.

Ejecuta las actividades programadas en
la agenda, de acuerdo con las fases del
Procedimiento de seleccion de
candidatos y vinculacion  de
trabajadores.

Elabora agenda para la programacién de
actividades de los procedimientos de
seleccion y vinculacion de trabajadores.

Usa los elementos de proteccion
personal en funcion del autocuidado y
normas de Seguridad.

Recopila la informacion de candidatos y
trabajadores en los formatos
establecidos.

Presenta inventario de documentos y
recursos necesarios para la prestacion
del servicio teniendo en cuenta politicas
y protocolos aplica logistica requerida,
de acuerdo a la fase de los
procedimientos de  seleccion y
vinculacion de trabajadores.

Demuestra decoro en la presentacion
personal respetando la identidad
corporativa  participa de  manera
proactiva en la realizacion del trabajo en
equipo, demostrando actitud y liderazgo
positivos durante el desarrollo de las
actividades.

Recopila  informacion de  fuentes

primarias y secundarias.

Consulta las fuentes de informacion para
obtener los resultados propuestos en la
Investigacion.

Aplica los instrumentos para recoleccion,
clasificacion y tabulacion de informacion
teniendo en cuenta la metodologia
estadistica y politicas institucionales

de Evaluacion:

Observacién directa

Técnica

Instrumento de evaluacion:

Lista de chequeo
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Diligencia instrumentos para recolectar
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informacién y datos, teniendo en cuenta
las
Necesidades de la organizacion.

Aplica metodologia para la clasificacion
de la informacién y datos para su
proceso y
Andlisis, teniendo en cuenta las
necesidades de la organizaciéon vy
propésito.

Utiliza las fuentes primarias para la
recoleccién de datos.

Reconoce caracteristicas de equipos tic,
tipos de software y servicios de internet,
de acuerdo con la tecnologia a utilizar.

Elige herramientas tic, de acuerdo con
las necesidades de informacion vy
comunicacion.

Define el problema a resolver de acuerdo
con las necesidades de su entorno.

Opera equipos de computo teniendo en
cuenta normas de seguridad.

Utiliza equipos ofiméaticos en la
elaboracion de documentos, de acuerdo
con las necesidades de la unidad
administrativa.

Aplica acciones de emprendimiento de
acuerdo con los elementos de desarrollo
social y

Personal.

Estructura un perfil de emprendedor
teniendo en cuenta las habilidades y
principios de la gestion empresarial.

Contextualiza el entorno
ambiental y de la seguridad y salud
en el trabajo segun la

normatividad vigente.

Analiza la problematica
ambiental, peligros vy riesgos de
las personas en su desempefio laboral
seglin marco normativo

Compara las condiciones del trabajo, en
el devenir histérico de la humanidad, de
acuerdo con los derechos humanos y
fundamentales del trabajo.

Argumenta los momentos relevantes del
devenir histérico de los derechos
humanos y fundamentales del trabajo en
la linea del tiempo.
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Analiza de manera autonoma
situaciones que repercuten en el
desarrollo de los procesos sociales
desarrollando habilidades de
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comunicacion segin  técnicas y
protocolos.

Comprende vocabulario y expresiones
en inglés en contextos personales
acorde con nivel Principiante.

Comprende informacién béasica en textos
en inglés acorde con nivel principiante.
Completa formularios con informacién
personal utilizando vocabulario 'y
gramaética acorde con nivel principiante.

Participa en juegos de rol guiados o
situaciones simuladas relacionadas con
el intercambio de informacién personal,
expresiones de saludo y demas
utilizando vocabulario y gramaética basica
junto con el uso de férmulas de cortesia."

Define su proyecto de vida de acuerdo a
los criterios de dignidad, de respeto,
creencias, ecologia y cultura.

Reconoce su valor y el valor del otro de
acuerdo a los principios de dignidad y
construccion cultural y autonomia.

Define su proyecto de vida con base en
criterios axiolégicos y culturales y habitos
de convivencia.

Utiliza herramientas que permiten la
comunicacion asertiva en diferentes
entornos teniendo en cuenta la
pedagogia para la paz.

Identifica los conceptos basicos de
anatomia y fisiologia.

Aplica los conceptos béasicos de la
miologia humana con base en el andlisis
del movimiento.

Identifica las técnicas de coordinacion
motriz relacionadas con su perfil
ocupacional.

Selecciona técnicas que le permiten

potenciar su capacidad de reaccién

mental y mejorar

Sus destrezas motoras
segun la naturaleza de su

entorno laboral.
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1. Glosario

Talento humano: consiste en la planeacién, organizacién, desarrollo y coordinacién, asi como también
como control de técnicas, capaces de promover el desempeno eficiente del personal, ala vez que el
medio que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales
relacionados directamente o indirectamente con el frabajo.

Descripcién de cargos es describir squé hace?, scémo lo hace?, scudndo lo hace? Y por qué lo
hace? El trabajador todas las actividades inherentes al cargo.

Disefio de cargos es tener en cuenta las caracteristicas fisicas e intelectuales de la persona a fin de
que el puesto de trabagjo de adapte a ella.

Cargo es el conjunto de actividades o responsabilidades que debe desempenar una persona.

Canal: Medio fisico por donde circula el mensaje.

Cédigo: Conjunto de signos y reglas que el emisor y el receptor conocen y que sirven para codificar y
decodificar el mensaje.

Comunicacién: El acto comunicativo implica interaccién y la puesta en comin de mensajes
significativos, a través de diversos canales y medios para influir, de alguna manera, en el
comportamiento de los demds y en la organizacion y desarrollo de los sistemas sociales. La
comunicacién va mds alld del traspaso de la informacién, donde dos o mds personas estdn
interactuando a través de un cddigo comun entre ellos. El cddigo, (un conjunto de signos), utilizado
puede ser auditivo, visual, tactil, olfativo y lingUistico.

Emisor: Produce el mensaje y lo envia.

Mensaje: Enunciado enviado por el emisor y recibido por el receptor.

Receptor: Recibe el mensaje y lo interpreta.

Referente: Elemento, situacién real a la que se “refiere” el emisor.

Ruido: Cualquier interferencia que, afectando a cualquiera de los demds elementos, produce el
fracaso del acto de comunicacién.

Situacion: Circunstancias psicolégicas, sociales, emocionales, etc. que rodean al “Emisor” y al
“Receptor”’ que condicionan el mensaje e influyen en su transmision y recepcion.

Encuesta: Procedimiento dentro de los disefios de una investigacion descriptiva en el que el
investigador busca recopilar datos por medio de un cuestionario previamente disenado, sin modificar
el entorno ni el fendmeno donde se recoge la informacidén ya sea para entregarlo en forma de triptico,
grdéfica o tabla.

Entrevista: Técnica o instrumento empleado para diversos motivos, investigacion, medicina, seleccién
de personal. Una entrevista no es casual sino es un didlogo interesado, con un acuerdo previo y unos
intereses y expectativas por ambas partes.

Estadistica: Ciencia que utiliza conjuntos de datos numéricos para obtener, a partir de ellos, inferencias
basadas en el cdlculo de probabilidades.

Instrumento: Un instrumento de recoleccién de datos es en principio cualquier recurso de que pueda
valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacién. De este modo el
instrumento sintetiza en si toda la labor previa de la investigacion, resume los aportes del marco tedrico
al seleccionar datos que corresponden a los indicadores vy, por lo tanto, a las variables o conceptos
utilizados

Tabulacion: Una de las mejores técnicas usadas en la estadistica es la elaboracién de tablas o cuadros.
En ellos se plasman las series estadisticas, una sucesion de datos referentes a un fendmeno observado
a travésdel fiempo y del espacio.
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BUZON DE SUGERENCIAS: estd disefado para que los consumidores sin necesidad de escribir su
nombre o sepan quién es da la opinidn de cémo le para rece el servicio o lo atencién prestada en el
establecimiento.
CLIENTE: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de suplir una
necesidad que para él es bdsica e impodrtate en ese momento. Ellos son los mds importantes de nuestra
empresa gracias a ellos es la productividad.
ORGANIZACION: es actividad relacionada a cumplir un mismo objeto con una actividad destinad para
cada una de las personas que la conforman estableciéndoles tareas, roles o labores definidas para el
drea asignada.
QUEJAS: es la forma en que fiene el cliente de mostrar su inconformidad con un servicio o producto
gue este adquiriendo. También lo toman como modo de protesta.
Manual de Procedimientos: Es una herramienta administrativa, en él se agrupan todos los
Procedimientos documentados que pertenezcan a una misma drea o unidad. Procedimiento
Documentado: Es un documento oficial, dictaminado como favorable y debidamente autorizado, que
contiene la descripcién detallada de las tareas que se hacen en una unidad administrativa u orgdnica,
para obtener un resultado planeado en beneficio de los usuarios.

PROCEDIMIENTO: Ciclo de operaciones que afectan a varios empleados que frabajan en sectores
distintos y que se establece para asegurar el tratamiento uniforme de todas las operaciones respectivas
para producir un determinado bien o servicio.

FORMULARIO: Documento impreso que contiene informacion estructurada "fija” sobre un determinado
aspecto, para ser complementada con informacion "variable" segun cada aplicacién y para satisfacer
un objetivo especifico.

FUNCION: Mandato formal permanente e impersonal de una organizacién o de un puesto de trabajo
FLUJOGRAMA: Grdfica que muestra el flujo y nUmero de operaciones secuenciales de un proceso o
procedimiento para generar un bien o un servicio. Pertenece a la ingenieria de sistemas y también se
le conoce como algoritmo, Iégica o diagrama de flujo. La ingenieria industrial emplea otro diagrama
conocido como de "proceso, recorrido u hoja de ruta" con una simbologia diferente a la de sistemas.
Aligual que el primero, se aplica al diseno de procesos y procedimientos.

ACTIVIDAD/TAREA: Términos sindbnimos, aungue se acostumbra tratar a la tarea como una accidén
componente de la actividad. En general son acciones humanas que consumen tiempo y recursos, y
conducen a lograr un resultado concreto en un plazo determinado.

ACTO INSEGURO: es la accidén u omisidon del frabajador que crea un riesgo contra su seguridad y/o la
de sus companeros. Los actos inseguros constituyen el factor humano de las causas de accidente.
CLASIFICACION DE LOS RESIDUOS: Los residuos pueden ser clasificados segin: Su fuente de origen
(domiciliarios, industriales, hospitalarios, de construccién) Su biodegradabilidad (orgdnicos e
inorgdnicos) Su composicidn (para efectos de manejo: papeles y cartones, vidrios, por ejemplo).
CONDICIONES INSEGURAS: Equipos de frabagjo, maquinarias y herramientas que NO estdn en
condiciones de ser usados y de realizar el trabajo para el cual fueron disefiadas o creadas y que ponen
en de sufrir un accidente a las personas que las ocupan.

FACTORES DE RIESGO LABORAL: Un factor de riesgo laboral es el elemento o conjunto de elementos
que, estando presentes en las condiciones de tfrabajo pueden desencadenar una disminucion en la
salud del trabajador, pudiendo causar un dano en el dmbito laboral

RIESGO LABORAL: Se entiende como riesgo laboral a los peligros existentes en una profesién y tarea
profesional concreta, asi como en el entorno o lugar de trabajo, susceptibles de originar accidentes o
cualquier tipo de siniestros que puedan provocar algiun dano o problema de salud tanto fisico como
psicoldgico.
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+  RESIDUOS SOLIDOS: Constituyen aquellos materiales desechados tras su vida Util, y que por lo general
por si solos carecen de valor econdmico. Se componen principalmente de desechos procedentes de
materiales utilizados en la fabricacion, tfransformacion o utilizacién de bienes de consumo.

« Principios universales: Los principios son el conjunto de valores, creencias, normas, que
orientan y regulan la vida de la organizacion. Son el soporte de la vision, la misiéon, la
estrategia y los objetivos estratégicos. Estos principios se manifiestan y se hacen realidad en
nuestra cultura, en nuestra forma de ser, pensar y conducirnos.

« Cultura de paz: consiste en una serie de valores, actitudes y comportamientos que rechazan
la violencia y previenen los conflictos tfratando encontrar sus causas para solucionar los
problemas mediante el didlogo y la negociacién entre las personas y los grupos

- Dignidad: Cualidad del que se hace valer como persona, se comporta con responsabilidad,
seriedad y con respeto hacia si mismo y hacia los demds y no deja que lo humillen ni
degraden.

+ Derechos humanos laborales: son aguellas condiciones de vida indispensables y minimas
que garantizan la libertad e igualdad de los trabajadores
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4. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)

Vidarte

2023

Nombre Cargo Dependencia | Fecha Razén
del Cambio
Autor (es) | Alejandra Martinez Formadores de |Académica 31 de Circular 00011 del

Alejandro Gémez instructores enero 3 de enero 2019.
Rita Vanessa 2019
Melecio
Sindy Mariana Vargas Instructora Académica 14 de

marzo de

2021
Carmen Alicia Rebolledo V | Instructora Académica

18 de marzo

de 2022
Maria Andrea De La Torre | Instructora Academica 17 de Marzo de
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