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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del programa de formacion: Tecnologia en desarrollo publicitario.

e Codigo del programa de formacién: 124100.

e Nombre del proyecto: Desarrollo de soluciones publicitarias para las mipymes de la region.

e Fase del proyecto: planeacion.

e Actividad de proyecto: Estructurar plan de comunicacién publicitaria de acuerdo con necesidades
de la organizacion.

e Competencias:

291301077 - Elaborar piezas graficas de acuerdo con los requerimientos del cliente y principios
del disefio gréfico.

260101053 - Definir el plan de comunicacién interna de acuerdo con la cultura y estrategia
corporativa.

240202501 - Interactuar en lengua inglesa de forma oral y escrita dentro de contextos sociales y
laborales segun los criterios establecidos por el Marco Comun Europeo de Referencia para las
Lenguas.

e Resultados de aprendizaje a alcanzar:

Técnicos:

291301077-01 - Establecer el concepto creativo de la campafa teniendo en cuenta el brief.
260101053-02 - Establecer el plan de accién de endomarketing de acuerdo con la identidad
corporativa.

260101053-03 - Establecer el plan de comunicacién integral de acuerdo con el comportamiento
del consumidor.

Claves:

240202501-02 - Intercambiar opiniones sobre situaciones cotidianas y laborales actuales,
pasadas y futuras en contextos sociales orales y escritos.

e Duracién de la guia: Técnico: 336 horas + Claves: 96 horas = 432 horas.
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2. PRESENTACION

Segun El Heraldo (2018):

Los seres humanos somos por naturaleza sociales. Necesitamos de la comunicacién para lograr lo
gue queremos en el plano personal, emocional, profesional o corporativo.

La comunicacion es la estructura que soporta no solo nuestra relacion con otras personas, sino
también las de una empresa u organizacién” en su interior y hacia todos sus stakeholders, dice
Angélica Baquero, consultora de desarrollo de Amrop Top Management, agregando que cuando la
comunicacion se gestiona adecuadamente, mejora la competitividad y permite que el cambio sea una
constante. (parr.1)

Partiendo de lo anterior, el plan de comunicacion de una empresa es el documento o la hoja de ruta que nos
servira para planificar todas las acciones comunicativas de una compafiia y reforzara el plan de social media
marketing; es asi, como en esta guia de aprendizaje se desarrollaran actividades que enfatizan en el
desarrollo de las estrategias de comunicacion y el plan de accion que la empresa debe seguir para la
interaccién con sus clientes.

Para abordar el inglés como una de las habilidades contemporaneas mas importantes y de mayor impacto en
el mundo laboral y social se plantean actividades generales y especificas para el desarrollo de la competencia,
teniendo en cuenta el aprendizaje articulado de las 4 habilidades de la lengua (leer, escribir, hablar y escuchar)
alineado al MCERL (Marco Comin Europeo de Referencia para Lenguas) como estandar del nivel de
conocimiento de lengua y categorizacion de los conocimientos en niveles de competencia en un idioma.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

En este apartado se describirdn las actividades de aprendizaje para cada una de las competencias que
plantea la fase de planeacion del proyecto formativo: Desarrollo de soluciones publicitarias para las Mipymes
de la region.

De este programa de formacién, en cada una de las actividades se detallan las evidencias a entregar. La
entrega de las evidencias se realizara durante las nueve (9) semanas planeadas para esta guia. En el
siguiente cuadro se observa para cada una de las competencias, el momento y las evidencias a entregar
segun las actividades de aprendizaje asociadas a cada competencia:

emanas
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6 Semana 7 Semana 8 Semana 9 Semana 10 Semana 11
Competencia
Key Visual. Creacion del prototipo de pieza
291301077 publicitaria.
GA3-291301077-AA1-EVO1.
Horas por 28 28 28
semana
Reflexiones
sobre la
introduccion a la
O A Presentacion del plan de endomarketing. Presentacion del plan de comunicacion.
AaLiLites CEIEE EID A3 260101055 AR VDD, GAG-250101053AAT-EV3
aplicacion.
GA3-
260101053-
AA1-EVO1.
RIES[e 2 37 38 37 28 28 2 28
semana
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lectoray Entrevista virual d Crénica dg un lectora y Vi 66 un etsclnto”
- ntrevista virtual de una _ personaje gramatical ideo presentacion de un lugar postulacion
240202501 g ] postulacion de trabajo. GA3- iconico. GA3- ] turistico. GA3-240202501-AA2- puesto de
’ 240202501-AA1-EV02. 240202501- ' EV02. trabajo. GA3-
GAS- AA1-EVO3 GAS- 240202501
240202501- ' 240202501- AA2-EV03
AA1-EVO01. AA2-EVO1. '
Horas por
P——— 12 12 12 12 12 12 12 12
Horas total 40 40 40 40 3 38 a7 40 40 40 40
semana

3.1. Actividades de la competencia elaborar piezas gréaficas de acuerdo con los requerimientos del
cliente y principios del disefio grafico (291301077)

3.1.1. Actividad de aprendizaje GA3-291301077-AAl: Establecer el concepto creativo para la
realizacién de un plan de comunicacién.

Para el desarrollo de esta actividad, recuerde seguir trabajando con el grupo que previamente conformg, ya
gue se desarrollaran evidencias de manera grupal, aplicando siempre los diferentes procesos que se solicitan
a la Mipyme elegida.

Duracién: 144 horas.

Materiales de formacién: para el desarrollo de esta actividad es importante la lectura y analisis del
componente formativo: “Estrategia Creativa”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforma la

actividad de aprendizaje:

e Evidencia GA3-291301077-AA1-EV01: Key Visual. Creacién del prototipo de pieza publicitaria.

Cuando se va a realizar el plan de comunicacion, es necesario desarrollar un concepto creativo que responda
a la estrategia y a las necesidades de comunicacion de la empresa, producto o servicio. El concepto creativo
es la base del mensaje de comunicacion y debe ser coherente con el brief y con la estructura de la campafia.

Para desarrollar esta evidencia, tenga en cuenta:

AR RN

Los grupos de trabajo del proyecto productivo para realizarla.

El material de formacién “Estrategia Creativa”.

El proceso realizado para la Mipyme seleccionada.

La estrategia creativa se realiza para uno de los productos de la empresa o para un objetivo concreto de
comunicacion: posicionamiento de marca, lanzamiento, promocion espacial, recordacioén, activacién, etc.

Prototipo de pieza publicitaria. Key Visual: en este punto deben retomar la campafia para el desarrollo
de la estrategia creativa, esta debe tener los componentes de comunicacion que se plantearon en el brief

para el desarrollo del concepto creativo en actividades anteriores. La estrategia debe contener:

Brief tactico (retomar el que esta realizado o crear uno si es el caso)
Objetivo
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- Mercado objetivo

- Arguetipo del cliente (target comunicacional)
- Propuesta de valor

- Reason why

- Estructura del concepto:

- Tipo de campafia a realizar

- Tono de la campafia

-  Tema

- Disefio de las piezas (Key Visual)

= Presentacion de la campafia: en este punto deben realizar una presentacion creativa de la estrategia,
el medio lo definen en el grupo de trabajo: video, presentaciéon, webinar u otro que consideren;
adicionalmente, deben entregar un soporte creativo en formato PDF y enviar ambos archivos al instructor
a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: una presentacion de la estrategia y un documento con el soporte.

Formato: documento creativo para la presentacion y PDF como soporte.

Extensién: libre.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Key Visual. Creacién del prototipo de pieza publicitaria. GA3-291301077-AA1-EVO01.

o O O O

3.2. Actividades de la competencia: definir el plan de comunicacidn interna de acuerdo con la cultura
y estrategia corporativa (260101053)

3.2.1. Actividad de aprendizaje GA3-260101053-AA1: Realizar un plan de comunicacién con base en el
concepto creativo estructurado.

Para el desarrollo de esta actividad, continte con el grupo de trabajo, ya que se desarrollaran evidencias de
manera individual y grupal, aplicando siempre los diferentes procesos que se solicitan a la Mipyme elegida.

Duracién: 192 horas.

Materiales de formacion: para el desarrollo de esta actividad es importante la lectura y andlisis de los
componentes formativos: “Plan de Endomarketing” y “Plan de Comunicacion”.

Evidencias: a continuacién, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforma la
actividad de aprendizaje:

e Evidencia GA3-260101053-AA1-EV01: Reflexiones sobre la introduccién a la comunicacion y estrategia
de aplicacion.
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En esta evidencia se identificaran elementos y etapas en el desarrollo del plan de comunicacion, teniendo en
cuenta las necesidades de la organizacion; para ello, debe realizar algunas reflexiones que determinaran su
capacidad comunicativa desde el ambito personal y como futuro apoyo dentro de una empresa, teniendo en
cuenta:

Primera parte:

De forma individual, responda las siguientes preguntas:

- ¢Cudles son mis mejores cualidades para hablar?
- ¢Cuales son mis principales defectos al comunicarme con los demas?

Realice la lectura del articulo “Comunicacion publicitaria eficaz: del concepto a la medida”. Escrito por
Luis Chaves (2016), Director general de Carat Expert, el cual podra encontrar en el siguiente enlace:
tly/uLNc o facilmente en la web.

Finalmente, describa: para usted, ¢cual es el método de comunicacion publicitaria eficaz?
Realice un documento con las respuestas a las preguntas y las conclusiones del ejercicio. Luego, cargue

el archivo a la plataforma y/o al portafolio del aprendiz con el nombre “Actividad: Introduccién a la
comunicacion”.

Segunda parte:

Ahora, con el grupo de trabajo de la Mipyme seleccionada al inicio del proceso de formacién, observen
el video denominado “Consejo para emprendedores: invertir en marketing y publicidad”, publicado por
Digital Estudios EC (2013), en el siguiente enlace: t.ly/EOD2 o pueden encontrarlo facilmente en la web;
veran recomendaciones sobre el uso de la publicidad y el mercadeo en la empresa. Con base en esta
informacion vamos realizar las siguientes reflexiones:

- ¢Por qué las empresas deben realizar estrategias de comunicacién?
- ¢Qué pasaria si una empresa decide no hacer estrategias de comunicacion?
- ¢Qué papel jugaria un experto en comunicacioén en las estrategias comerciales de una empresa?

- ¢Esadecuado que un empresario realice él mismo las estrategias de comunicacién de su empresa?,
épor qué?

Finalmente, en los grupos conformados realicen un dramatizado en el que, asumiendo los roles de
empresarios y publicistas, den respuesta a una de las preguntas mencionadas en el punto anterior,
agregando momentos de discusion y debate en torno el tema. Lo pueden hacer con videollamada o
conferencia web.

De la evidencia, se debe generar un video denominado “Video: comunicacién y estrategia”.
Posteriormente, cargalo en la plataforma y/o al portafolio del aprendiz.
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Nota: recuerde que para esta evidencia debe enviar dos archivos en total con los nombres indicados en cada
parte: el de la primera, que es un documento con las respuestas a las preguntas solicitadas y el de la segunda,
gue es el video con el dramatizado.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

o Producto a entregar: un documento con las respuestas de la primera parte de la actividad y un video
de la segunda parte.
Formato: documento PDF y archivo AVI, WMV, MOV, MP4 o el de su preferencia para el video.
Extension: libre.

o Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Reflexiones sobre la introduccion a la comunicacion y estrategia de aplicacion. GA3-
260101053-AA1-EVO1.

e Evidencia GA3-260101053-AA1-EV02: Presentacion del plan de endomarketing.

La comunicacion de la empresa tiene diferentes vias, una de ellas, y muy importante, es la que se da entre
colaboradores y clientes internos. Un plan de endomarketing tiene las mismas exigencias de un plan de
comunicacion direccionado a los clientes y consumidores, con obvias diferencias en cuanto al disefio del
mensaje y los canales de difusion.

Basado en lo anterior, esta evidencia se realizara en los grupos de trabajo del proyecto productivo, quienes
deben seleccionar un departamento de la empresa, un programa o una campafia interna para el desarrollo
de la comunicacion. Este plan de endomarketing debe basarse en lo descrito en el material de formacién “Plan
de endomarketing” y contener los siguientes elementos:

= Brief tactico del programa, departamento o campafia
= Definicion de objetivos

= Publico objetivo

= Estrategias de comunicacion interna a implementar

= Disefio del mensaje

= Definicion de los medios

= Disefio de las piezas

= Técnicas de divulgacion

= Presupuesto

Los integrantes del grupo deben realizar una presentacion del plan de endomarketing a través de un video de
maximo tres minutos, acompafado de un documento en PDF con la propuesta y enviar ambos archivos al
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
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o Producto a entregar: un video con la presentacién del plan de endomarketing y PDF con la
propuesta.

o Formato: archivo AVI, WMV, MOV, MP4 o el de su preferencia para el video y PDF con la propuesta.

o Extensién: méaximo tres minutos para el video y el PDF con la propuesta de manera libre.
Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Presentacion del plan de endomarketing. GA3-260101053-AA1-EV02.

e Evidencia GA3-260101053-AA1-EV03: Presentacién del plan de comunicacion.

En una empresa, el proceso de comunicacion es permanente y se enfoca desde varios frentes: concepto para
la campafia direccionada a consumidores, plan de endomarketing y para esta evidencia “Plan de
Comunicacién”. Es importante tener claro que cuando la compaifiia realiza este tipo de estrategias, puede
llegar a varios tipos de publicos: cliente interno, consumidores y clientes externos. Pero, en este caso, el
enfoque se realizard a los consumidores que es donde hay que hacer mayores esfuerzos econdémicos,
creativos y de medios.

Para realizar esta evidencia deben trabajar con el grupo conformado para el proyecto productivo, donde
deberan seleccionar un producto o servicio, o realizar un plan de comunicacion para la empresa, teniendo en
cuenta los procesos indicados en el material de formacién “Plan de Comunicacidén”. Por ello, deben
seleccionar el modelo 4D (cuatro dimensiones) y aplicar de forma proyectiva, el desarrollo de la comunicacion
en las diferentes fases o dimensiones, realizando una justificacién detallada de cada medio y estrategia
planteada. Tengan en cuenta que este plan debe estar concebido para un afio.

Para el desarrollo del plan es necesario realizar los siguientes puntos:

= Brief thctico
= Objetivo de mercadeo
= Objetivos de comunicacion:

- Objetivos de mensaje
- Objetivos de medios

= Mercado objetivo
= Target comunicacional
= Dimensiones (realizar los puntos para cada dimension):

- Justificacion

- Medios a utilizar

- Alcance, frecuencia, intensidad
- Mensaje

- Keyvisual

= Aplicar la siguiente tabla:

Tabla 1
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Objetivo
Actividad 1 Recursos
. E i P .
Estrategia 1 dstrate(:j@a Actividad 2 | Recursos Responsable | Indicador
€ medios Actividad 3 Recursos
Objetivo Actividad 4 Recursos
Actividad 1 Recursos
. i Actividad 2 Recursos .
Estrategia 2 Estrateg|a — Responsable Indicador
de medios Actividad 3 Recursos
Actividad 4 Recursos

= Realizar una presentacién en PDF con el plan de comunicacion a manera de informe ejecutivo para
entregar al cliente.

= Realizar una presentacion tipo webinar con el cliente para resolver las dudas que tenga en tiempo real.

= Enviar el PDF del plan de comunicacion a su instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje,
asi como la grabacion de la webinar realizada con el cliente.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

o Producto a entregar: documento PDF con el plan de comunicacién y webinar con el cliente.

o Formato: documento PDF y archivo AVI, WMV, MOV, MP4 o el de su preferencia para el video de la
webinar.

o Extensién: libre.

o Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Presentacion del plan de comunicacién. GA3-260101053-AA1-EV03.

3.3. Actividades de la competencia interactuar en lengua inglesa de forma oral y escrita dentro de
contextos sociales y laborales segin los criterios establecidos por el Marco Comun Europeo de
Referencia para las Lenguas (240202501)

3.3.1. Actividad de aprendizaje GA3-240202501-AA1: Reportar opiniones sobre situaciones cotidianas
y laborales, pasadas y futuras en contextos sociales.

Dentro del desarrollo de la competencia comunicativa en inglés, es fundamental ser capaz de expresar
opiniones y puntos de vista acerca de las situaciones a las que el aprendiz se enfrenta diariamente, tanto en
su contexto social como laboral.

El aprendiz esta llamado a ser observador y critico, por esta razén es muy importante que conozca la
estructura y el vocabulario apropiado para dar su opinion acerca de diferentes tematicas relacionadas

directamente con su quehacer profesional.

Es importante seguir las indicaciones del instructor en cuanto a la mejor manera de apropiar el material del
curso y la correlacion que tiene este con el programa de formacion.

Duracién: 48 horas.
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Material de formacién: para el desarrollo de esta actividad es importante la lectura y andlisis del componente
formativo: LEVEL 2 - MCER Al.2.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforma la
actividad de aprendizaje:

e GA3-240202501-AA1-EVO0L1. Cuestionario comprensién lectoray gramatical del nivel.

Presenta un cuestionario (evaluacion en linea) para evaluar comprension lectora y gramatical del nivel (LEVEL
2 - MCER ALl.2) el cual consta de quince preguntas (15) y un tiempo aproximado de 45 minutos.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

o Producto a entregar: cuestionario con preguntas de acuerdo a los temas relacionados del segundo
nivel “LEVEL 2 - MCER A1.2”

o Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Cuestionario comprension lectora y gramatical del nivel. GA3-240202501-AA1-EVO0L1.

e GA3-240202501-AA1-EV02. Entrevista virtual de una postulacion de trabajo.

Con el apoyo de uno de sus compafieros y una vez apropiado el material de estudio del segundo nivel realice
un video, en el cual cree una presentacién de una entrevista de trabajo, postulandose para un empleo
relacionado con su perfil profesional. Luego de ser entrevistado intercambie el rol con su compafiero para ser
el entrevistador.

Durante la entrevista debera responder las siguientes preguntas:

Tell us about yourself

What motivates you?

What are your hobbies?

What are your future plans if you get this job?

What are your future goals or what are your career goals?
What do you see as a major success in your life?

Why did you leave your last job?

Where do you see yourself in 5 years?

© N O wdNPRE

Para realizar la grabacion de la entrevista virtual se puede programar un encuentro sincrénico a través de
Skype, Zoom, Meet o Teams con su compafiero de trabajo y realizar la grabacion de la entrevista para luego
guardarla.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: video de la entrevista virtual de trabajo. Una vez finalizada la grabacion de la
entrevista debe cargar el video a YouTube o Vimeo, con su cuenta de correo personal o institucional;

compruebe que no tenga restricciones de visualizacion para que pueda compartir el enlace de
visualizacion.
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o Formato: Word o PDF con los datos basicos del entrevistado, entrevistador y la URL del video. Tenga
en cuenta que se debe garantizar la visualizacion del video.

o Extensién: de 3 a 5 minutos.

o Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Entrevista virtual de una postulacién de trabajo. GA3-240202501-AA1-EV02.

e GA3-240202501-AA1-EV03. Crénica de un personaje icénico.

Seleccione un personaje iconico y con trayectoria importante en el mundo de acuerdo a su perfil profesional
(Ej. En moda un personaje iconico es Agatha Ruiz) y busque en internet informacién acerca de él (ella) a partir
del personaje seleccionado realice una cronica escrita con los hechos mas importantes y las situaciones mas
relevantes en la trayectoria profesional del personaje.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

o Producto a entregar: cronica escrita de un personaje.

o Formato: documento escrito en Word y se debera exportar a PDF.

o Extensién: el documento escrito serd maximo de 1 pagina y una extension entre 200 y 500 palabras,
con tipo de letra Arial, tamafio 12 e interlineado 1,5. Es ideal tener cuidado con las estructuras
gramaticales utilizadas deben ser coherente a las tematicas estudiadas en el material de estudio.

o Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Cronica de un personaje iconico. GA3-240202501-AA1-EV03.

3.3.2. Actividad de aprendizaje GA3-240202501-AA2: Expresar opiniones sobre situaciones cotidianas
y laborales actuales, pasadas y futuras en contextos sociales.

Dentro de los procesos de aprendizaje de lengua, el exteriorizar lo aprendido es uno de los mas valiosos
aportes. En este contexto se abordaran temas como el vecindario y las actividades que se estan realizando.

Es importante seguir las indicaciones del instructor en cuanto a la mejor manera de apropiar el material del
curso y la correlacion que tiene este con el programa de formacion.

Duracién: 48 horas.

Material de formacién: para el desarrollo de esta actividad es importante la lectura y analisis del componente
formativo: LEVEL 3 - MCER A2.1.

Evidencias: a continuacién, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforma la
actividad de aprendizaje:

e GA3-240202501-AA2-EVO0L. Cuestionario comprensién lectoray gramatical del nivel.

Presente un cuestionario de acuerdo con el contenido formativo del tercer nivel “LEVEL 3 - MCER A2.1". El
cuestionario consta de quince preguntas (15) y un tiempo aproximado de 30 minutos.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
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o Producto a entregar: cuestionario con preguntas de acuerdo a la informacién brindada en el tercer
nivel.

o Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Cuestionario comprension lectora y gramatical del nivel. GA3-240202501-AA2-EVOL.

e GA3-240202501-AA2-EV02. Video presentacion de un lugar turistico.

De acuerdo con la tematica estudiada en el tercer nivel realice una presentacion en inglés y en formato video
de un lugar turistico de su regién, por medio de un corto video activando su camara web. Esto con el fin de
identificar de forma oral en el cual incluye la descripcién y razén de la popularidad del municipio o ciudad.

Para la elaboracion del video con la camara web, tenga en cuenta el desarrollo de un guion o estructura a
través de una herramienta como PowerPoint, Emaze, Prezi en la que se dispongan algunas diapositivas con
imagenes y textos para dar cuenta de la presentacion del lugar.

Diapositivas: durante el desarrollo de la presentacion oral es ideal que presente entre 3 y 5 diapositivas,
donde se incluyan los siguientes elementos:

= Diapositiva de portada (datos basicos del aprendiz, nombre del curso, instructor y nombre de la
actividad).

= Doénde se encuentra.

= ¢Como es? (Use adjetivos para describirlo como colores, comparativos...)

= ¢ Qué elementos hay en ese lugar? (Ejemplo: montes, rios, casas...)

= Describa alguin elemento importante de ese lugar de forma detallada.

= ¢Qué sensaciones transmite ese lugar? (alegria, paz, felicidad, estrés, agobio, tristeza, miedo
misterio, terror...)

= Opinidn personal. ¢ Por qué has elegido ese lugar?

Estructura del video con cdmara web: cuando grabe el video, tenga en cuenta que las fotos, imagenes y
textos que use en las diapositivas deben ser un apoyo visual para denotar buena pronunciacién y su
aprendizaje inicial sobre las tematicas del tercer nivel.

Para la realizacion de la emision del video deberd encender su camara web, mostrar la pantalla con las
diapositivas creadas. La recomendacién es utilizar alguna herramienta digital que permite grabar el video y
pantalla como; Screencast-o-Matic, Loom, Camtasia, recordscreen.io, scrnrcrd.com e incluso existen
aplicaciones como X Recorder para que pueda realizarlo desde su teléfono mévil. Lo importante es mostrar
las diapositivas, su camara web e ir realizando su presentacion de forma oral.

Una vez finalizado el video debe cargarlo a YouTube o Vimeo, con su cuenta de correo personal o
institucional; compruebe que no tenga restricciones de visualizacion para que pueda compartir el enlace de
visualizacion.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

o Producto a entregar: documento con los datos del aprendiz y enlace del video.
o Formato: Word o PDF con la URL del video.
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o Extensién: 2 a5 minutos.

o Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Video presentacion de un lugar turistico. GA3-240202501-AA2-EV02.

e GA3-240202501-AA2-EV03. Documento escrito postulacién puesto de trabajo.

Elabore un documento escrito a modo de correo electrénico donde se realice la postulacidon a un puesto de
trabajo incluyendo datos relevantes de la hoja de vida y haciendo uso efectivo de la Netiqueta.

La estructura general del documento escrito debe ser la siguiente:

= Titulo (asunto) debe enmarcar la idea general del mensaje y describir brevemente la tematica de este.
No limitarse a una sola palabra.
= Saludo: redacte un saludo que exprese un grado de cordialidad el cual debe ser coherente y mantenerse
a lo largo del mensaje.
= Cuerpo del mensaje: incluya la palabra "solicitud" y el cargo al cual se postula. El objetivo principal de
escribir el correo electrénico para la solicitud de empleo es que la entidad que puede contratarlo conozca
algunas de las posesiones imperativas que deben formar parte de su saber profesional:
- El proposito de la solicitud de empleo.
- Qué trabajo esta solicitando.
- Habilidades para desempefiar el trabajo al cual se postula.
- Qué tiene que ofrecer a la empresa.
- Datos basicos para que el destinatario pueda ponerse en contacto.
= Despedida: cierre el mensaje en el que se reafirme el grado de formalidad utilizado en el saludo y en el
cuerpo de la carta.
= Dato remitente: ubique los datos conformados como nombres, lugar de origen, profesion.
= La extension del mensaje escrito en un documento sera de 1 a 3 paginas, con tipo de letra Times New
Roman, tamafio 12 e interlineado 1,5.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

o Producto a entregar: un documento escrito a modo de correo electrdnico.

o Extensién: el mensaje de correo escrito a modo correo electronico sera de maximo de 1 pagina a 3
paginas y una extension de entre 200 y 400 palabras, con tipo de letra Arial, tamafio 12 e interlineado
1,5. Es ideal tener cuidado con la redaccién y las estructuras gramaticales utilizadas deben ser
coherentes con las teméticas estudiadas en el material de estudio.

Formato: documento escrito en Word y se debera exportar a PDF.

o Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al

espacio: Documento escrito postulacion puesto de trabajo. GA3-240202501-AA2-EV03.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION
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Evidencias de
aprendizaje

Criterios de evaluacion

Técnicas e
instrumentos de
evaluacion

Evidencia de producto:

Key Visual. Creacion del
prototipo de  pieza
publicitaria.
GA3-291301077-AAl-
EVO1.

e Jerarquiza ideas para la realizacién de la
campafia publicitaria segun solicitud del cliente

e Selecciona la idea creativa de acuerdo con
criterio publicitario.

e Determina el concepto creativo para la
campafa publicitaria, teniendo en cuenta la
composicion, formato y material de disefio.

Lista de chequeo:

IE-GA3-291301077-
AA1-EVO1.

Evidencia de
conocimiento:

Reflexiones sobre la
introduccién a la
comunicacion y

estrategia de aplicacion.
GA3-260101053-AA1-
EVOL1.

Reconoce la importancia de la identidad corporativa
teniendo en cuenta politicas de la organizacion.

Lista de chequeo:

IE-GA3-260101053-
AA1-EVO1.

Evidencia de producto:

Presentacion del plan de
endomarketing.
GA3-260101053-AA1-
EV02.

e Determina actividades de endomarketing
segun el contexto interno de la organizacion.

e Redacta plan de endomarketing segun
procedimientos de la organizacion.

Lista de chequeo:

IE-GA3-260101053-
AA1-EV02.

Evidencia de

desempefio:

Presentacion del plan de
comunicacion.
GA3-260101053-AA1-
EVO03.

e Selecciona la estrategia de branding de
acuerdo con las condiciones del mercado.

e Interactla con clientes externos e internos
teniendo en cuenta  protocolos de
comunicacion.

e Elabora el plan de comunicacién integral segun
caracteristcas de la marca y el
comportamiento del mercado.

Lista de chequeo:

IE-GA3-260101053-
AA1-EV03.

Evidencia de
conocimiento:
Cuestionario
comprension lectora y

gramatical del nivel.
GA3-240202501-AA1-
EVO1.

Evidencia de

desempefio:

Entrevista virtual de una
postulacion de trabajo.

Comprende informacién concreta relativa a temas
cotidianos y laborales en textos orales y escritos.

Cuestionario:

IE-GA3-240202501-
AA1-EVO1.

Lista de chequeo:

IE-GA3-240202501-
AA1-EV02.

GFPI-F-135 V01



SENA

N

GAS3-240202501-AA1-
EVO02.

Evidencia de producto:
Lista de chequeo:
Crénica de un personaje

iconico. IE-GA3-240202501-
GA3-240202501-AA1- AA1-EVO03.

EVO03.

Evidencia de

conocimiento:
Cuestionario:
Cuestionario

comprension lectora y IE-GA3-240202501-
gramatical del nivel. AA2-EVO01.
GA3-240202501-AA2-

EVO1.

Evidencia de

desempefio: Describe de manera sencilla y clara asuntos,

. o - Lista de chequeo:
acciones, experiencias, sentimientos, planes

Video presentacion de | relacionados con temas de su interés y cotidianidad,
un lugar turistico. siguiendo una secuencia lineal de elementos.
GA3-240202501-AA2-
EVO02.

Evidencia de producto:

IE-GA3-240202501-
AA2-EV02.

Lista de chequeo:

Documento escrito

frZZEfC'On puesto  de IE-GA3-240202501-
GA3-240202501-AA2- AAZ-EVO3.

EVO03.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Aviso: “en términos generales, un aviso, refiere a aquel anuncio o noticia que una persona tiene para darle a
otra o bien, aquel que esta destinado a un publico mucho méas amplio y que puede referir a cualquier situacion
plausible de ser comunicada.

Casi siempre, si se trata de este Ultimo caso, los medios de comunicacién masiva seran quienes porten el
aviso en cuestion” (Reimers Design, s.f.)

Branding: “hace referencia al proceso de creacion de valor de marca (brand equity) mediante la

administracion estratégica del conjunto total de activos y pasivos vinculados en forma directa o indirecta al
nombre y/o simbolo (isotipo) que identifican a la marca influyendo en el valor suministrado; tanto al cliente
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como a la empresa oferente; por un producto o servicio, incrementando o reduciendo segun el caso” (Reimers
Design, s.f.).

Briefing: “conjunto de datos sobre la empresa, sus objetivos, su estrategia... que sirven de base al consultor
o disefador para plantear la comunicacion corporativ’ (Reimers Design, s.f.).

Canal: “en teoria de la comunicacién, camino técnico o fisiolégico que recorre un mensaje desde el emisor
hasta el receptor” (Reimers Design, s.f.).

Comunicacion: “término que deriva del latin commune y del sufijo ie-, similar a fie-, que significa hacer; es
decir, realizar la transmision de informacion o de conocimiento entre una personay otra del modo méas exacto
posible” (Reimers Design, s.f.).

Disefio grafico: “es una actividad intelectual, técnica y creativa involucrada no solamente con la produccién
de imagenes sino con el analisis, la organizacion y los métodos de presentacion de soluciones visuales a los
problemas de comunicacion” (Reimers Design, s.f.).

Informacion: “se entiende comunmente por informacién la noticia; es decir, el mensaje ligado al contenido
de una cosa significada” (Reimers Design, s.f.).

Main idea (Idea principal): estrategia de lectura que busca identificar la idea principal de un texto. A diferencia
de “Topic”, esta estrategia pretende ampliar la comprensién encontrando qué es lo que se dice del tema
(Topic). Ejm.: “The robots can help in, medicine”.

Mensaje: “serie organizada de signos segun un codigo, con la intencién de comunicar” (Reimers Design, s.f.).
Numeros cardinales: son los nimeros como los conocemos para contar (one, two, three, etc.).

Numeros ordinales: son los nimeros que se usan para indicar un orden, ejem.: primero (first, second, third,
etc.).

Preposiciones de lugar: palabras invariables (sin género ni nimero) que se usan para indicar o introducir el

"«

lugar de una accion o situacion. Por ejemplo: “In the room”, “next to the shop”.

Preposiciones de tiempo: palabras invariables (sin género ni nUmero) que se usan para indicar o introducir
el momento de una accion. En inglés, por ejemplo, las mas comunes son “in”, “on” y “at”.

Presente Continuo: tiempo verbal que se usa para indicar acciones momentaneas que suceden al momento
de hablar. Su construccion requiere el uso de un verbo auxiliar “to be” y un segundo verbo (llamado verbo
principal) con terminacion en “-ing”. Por ejemplo: | am working at SENA now.

Presente Simple (Presente Simple): tiempo verbal que se usa para indicar acciones o situaciones que
suceden en el presente. Pueden ser estados permanentes o cambiantes, por ejemplo: | am Susana. | work

as a doctor.

Pronombres personales: son las palabras que se usan para indicar a la persona o ente que ejecuta una
accion. Siempre los pronombres personales estaran seguidos de un verbo (la accion). En inglés son comunes
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las contracciones entre los pronombres y algunos verbos, asi: “I'm” (contraccién de | am), “She's” (contraccion
de she is), etc.

Role play: juego de roles es una actividad que simula una situaciéon con dos o0 méas personajes representados
por los aprendices. Cada uno recibira las indicaciones de lo que pasa y los aprendices deberan desarrollar la
situacién actuando.

Semidtica: teoria general y ciencia que estudia los signos, sus relaciones y su significado.

Scanning: estrategia de lectura para encontrar informaciéon especifica. Al igual que’Skimming” no es
exhaustiva, sino que focaliza la informacidn necesaria.

Skimming: estrategia de lectura que consiste en hacer una lectura rapida para determinar el tipo de texto, su
fuente y su tema. No implica una lectura exhaustiva ni detenida, y puede durar pocos segundos.
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
. Instructor . .
Manuel Arias Regional ndio - Centro de .
. . I Experto g . Qu'. I Junio de 2020
Lopez - Comercio y Turismo
tematico
Julieth Paola | Evaluadora Regional D.Ismto Capital - Ce”t.“’ p‘f",r a .
. . . la Industria de la Comunicacién | Junio de 2020
Vital Lopez Instruccional -
Gréfica
Elkin Rodolfo Experto Regional Distrito Capital - Centro de
Moreno p'. Formacion de Talento Humano en | Febrero 2021
. temético
Merchéan Salud
Oscar N . . .
Absalén Plsenad_or Reglg,nal DISUI'FO Capital - Centro de Febrero 2021
Autor instruccional | Gestion Industrial
Guevara
(es) Andrés Feli
A res_ elipe Disefiador Regional Distrito Capital - Centro de
Velandia . o . Mayo de 2021
. Instruccional | Disefio y Metrologia
Espitia
Rafael Neftali . .
. Asesor Regional Santander - Centro Industrial
Lizcano . o Mayo de 2021
Pedagégico | del Disefio y la Manufactura
Reyes
Sandra Edicion y | Centro para la Industria de la | Juniode 2021
Patricia correccion Comunicacién Grafica
Hoyos de estilo
Sepllveda

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

Nombre

Cargo

Fech
a

Dependencia

Razén
Cambio

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
e Denominacion del programa de formacion: Tecnologia en desarrollo publicitario
e Codigo del programa de formacién: 124100
e Nombre del proyecto: Desarrollo de soluciones publicitarias para las Mipymes de la region.
e Fase del proyecto: planeacion.

e Actividad de proyecto: Estructurar plan de comunicacién publicitaria de acuerdo con necesidades
de la organizacion.

e Competencias

- 260101053 - Definir el plan de comunicacidon interna de acuerdo con la cultura y estrategia
corporativa.

- 260101052 - Estructurar la campafia publicitaria de acuerdo con objetivos de comunicacion y
metodologia de planeacién.

- 240201529 - Gestionar procesos propios de la cultura emprendedora y empresarial de acuerdo
con el perfil personal y los requerimientos productivo y social.

- 240202501 - Interactuar en lengua inglesa de forma oral y escrita dentro de contextos sociales y
laborales segun los criterios establecidos por el Marco Comun Europeo de Referencia para las
Lenguas.

e Resultados de aprendizaje a alcanzar
Técnicos:
- 260101053-01 - Estructurar el manual de identidad corporativa segun especificaciones de la
organizacion.
- 260101052-01 - Planificar campafia publicitaria con base en requerimientos de la organizacion.

Claves:

- 240202501-01 - Comprender informacién sobre situaciones cotidianas y laborales actuales y
futuras a través de interacciones sociales de forma oral y escrita.

Transversales:
- 240201525-01 - Integrar elementos de la cultura emprendedora teniendo en cuenta el perfil
personal y el contexto de desarrollo social.

- 240201525-02 - Caracterizar la idea de negocio teniendo en cuenta las oportunidades y
necesidades del sector productivo y social.
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- 240201525-03 - Estructurar el plan de negocio de acuerdo con las caracteristicas empresariales
y tendencias de mercado.

- 240201525-04 - Valorar la propuesta de negocio conforme con su estructura y necesidades del
sector productivo y social.

e Duracion de la guia: Técnico: 336 horas + Claves: 48 horas + Transversales: 48 horas = 432 horas.

2. PRESENTACION

La identidad de una empresa es su representacion grafica y conceptual ante sus grupos de clientes. Es
importante tener claro que cliente es todo aquel que interactda con un representante de la entidad,
suministrando o recibiendo algun tipo de recurso; por ello, la identidad y la imagen de la organizacion, son
referentes para personas internas o externas de ella. Por otro lado, la estructuracién de una campafia
publicitaria representa para la compafiia un proceso muy importante desde el punto de vista del
posicionamiento de marca.

Por todo lo anterior, estos dos resultados de aprendizaje son complementarios para el desarrollo de la
formacion, ya que ambos apuntan al branding que, desde el punto de vista comercial y promocional, es la
base para el reconocimiento de la empresa.

De igual manera, el SENA en su necesidad de fortalecer en los aprendices el emprendimiento como
oportunidad, afianza en ellos la cultura del emprendimiento mediante el desarrollo del pensamiento
empresarial, de forma que estén en la capacidad de generar sus propias ideas para emprender y convertirse
en empresarios como parte de su proyecto de vida. Aspectos que se veran reflejados a través de las
actividades planteadas.

Por ultimo, para abordar el inglés como una de las habilidades contemporaneas mas importantes y de mayor
impacto en el mundo laboral y social se plantean actividades generales y especificas para el desarrollo de la
competencia, teniendo en cuenta el aprendizaje articulado de las cuatro (4) habilidades de la lengua (leer,
escribir, hablar y escuchar) alineado al MCERL (Marco Comun Europeo de Referencia para Lenguas) como
estandar del nivel de conocimiento de lengua y categorizacién de los conocimientos en niveles de
competencia en un idioma.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

En este apartado se describiran las actividades de aprendizaje para cada una de las competencias que
plantea la fase de planeacion del proyecto formativo: Desarrollo de soluciones publicitarias para las Mipymes
de la region.

De este programa de formacién, en cada una de las actividades se detallan las evidencias a entregar. La
entrega de las evidencias se realizara durante las nueve (9) semanas planeadas para esta guia. En el
siguiente cuadro se observa para cada una de las competencias, el momento y las evidencias a entregar
segun las actividades de aprendizaje asociadas a cada competencia:
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Semanas
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6 Semana 7 Semana 8 Semana 9 Semana 10 Semana 11
Competencia
Foro sobre la Infografia del
aplicacion posicionamiento
estratégica del de marca de o 9
260101053 | marco creativo. una Mipyme. MaGnAL|2a l;&#&”&?g mr;gggva.
GA2- . S :
260101053- 260101053-
AA1-EV01. AA1-EV02.
Horas por
— 28 28 28 28 37 38
Plan de campafia publicitaria.
260101053 GA2-260101052-AA1-EVO1.
Horas por
P 37 28 28 28 28
DOFA Personal.
Identificar
habilidades Modelo
e Modelo CANVAS del financiero.
240201529 s i emprendimiento. GA2-
pG A2- ’ GA2-240201529-AA2-EV01. 240201529-
AA3-EVO01.
240201529-
AA1-EV01.
ASEfRS 12 12 12 12
semana
Cuestionario Elaboracion de
comprension un folleto de las
I:}acr;Oe:gc);I Video presentacion de un dt:ez:ra::;e;sr]t;:a;e
240202501 ool | personaje. GA2-240202601- | ©€ PO
GA2- AA1-EV02. GAD-
240202501- 240202501-
AA1-EVO01. AA1-EV03.
e 12 12 12 12
semana
Horas total
semana 40 40 40 40 37 38 37 40 40 40 40

3.1. Actividades de la competencia definir el plan de comunicacién interna de acuerdo con la cultura
y estrategia corporativa (260101053)

3.1.1. Actividad de aprendizaje GA2-260101053-AA1: Disefiar el manual de identidad corporativa con
base en las caracteristicas de la empresay el mercado.

Para el desarrollo de esta actividad, recuerde tener presente el grupo de trabajo que previamente conformo,
ya que se desarrollaran evidencias de manera individual y grupal, aplicando siempre los diferentes procesos
gue se solicitan a la Mypime elegida.

Duracién: 192 horas.

Materiales de formacién: para el desarrollo de esta actividad es importante la lectura y analisis del
componente formativo: “Identidad corporativa”.

Evidencias: a continuacién, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforman la
actividad de aprendizaje:
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e Evidenciade reflexién inicial

Dentro de la publicidad, existen diversos elementos que se deben tener en cuenta al momento de realizar
andlisis empresariales, tal es el caso de los manuales de identidad corporativa que agrupan aquellos aspectos
gue son puntuales de sus productos o servicios. Por este motivo, es necesario que reflexione sobre los
siguientes interrogantes:

- ¢Qué tipo de producto genera mayor impacto en el consumidor?

- ¢Qué servicios se destacan ante la competencia?

- ¢Por qué es necesario hacer un manual de identidad corporativa dentro de una empresa?

- ¢Todas las empresas requieren la realizacion de un manual de identidad corporativa o simplemente
pueden funcionar sin uno?

Nota: esta evidencia es necesaria dentro de los aspectos requeridos para responder los diferentes procesos
planteados en esta guia de aprendizaje.

e Evidencia GA2-260101053-AA1-EV01: Foro sobre la aplicacion estratégica del marco creativo

En publicidad, el marco creativo es muy importante, dado que a través de él se puede realizar un estudio de
disefio gréafico en aspectos puntuales como el branding y la identidad visual de la marca, teniendo en cuenta
que alli se llevan a cabo los diferentes conceptos de lo que es un disefio creativo. Por este motivo, a través
de esta evidencia y de manera individual, observe atentamente el siguiente video donde se hace un estudio
detallado del cambio de una marca: https://youtu.be/IDPrz-KcNwE

Una vez observado el video, realice un andlisis a partir de las siguientes preguntas orientadoras:

- Para una empresa, ¢,SuU marca es tan importante como para invertir millones en su creacién?

- ¢Por qué las marcas mas reconocidas del mercado hacen cambios en sus marcas 0 mejoran sus
disefios?

- ¢Qué tan importante es la tipografia (tipo de letra) y los colores en la creacién de una marca?

- Mencione alguna marca que considere tiene muy buen disefio y argumente su respuesta.

Finalmente, escriba su respuesta en el foro (que no supere los dos parrafos de cinco lineas de texto cada
uno) y puede complementarla con otros recursos de su eleccion, si desea o si lo considera pertinente. Luego,
lea los comentarios de otros comparferos y debata con ellos las intervenciones, hagalo con respeto y
argumentos.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: participacion en el foro.

Formato: redaccion de textos en el foro.

Extensién: dos parrafos de cinco lineas de texto cada uno.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Foro sobre la aplicacion estratégica del marco creativo. GA2-260101053-AA1-EVO01.

O O O O

e Evidencia GA2-260101053-AA1-EV02: Infografia del posicionamiento de marca de una Mipyme
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Una marca, al momento de lograr distinguirse de las demas y crear ese aspecto diferenciador, es cuando
consigue su posicionamiento en el mercado, destacandose de la competencia; pero para lograrlo, debe tener
en cuenta una serie de aspectos clave en sus estrategias y canales comunicativos.

Por lo anterior, para el desarrollo de esta evidencia es necesario que estudie detalladamente el componente
formativo “Identidad corporativa”, el cual esta disponible en la plataforma virtual de aprendizaje; asi, tendra
los conocimientos necesarios para realizar una infografia con un decalogo 360° de los canales de
comunicacion y las estrategias a utilizar para el logro de posicionamiento de marca, en conjunto, en cualquier
mipyme del mercado.

Tenga en cuenta que una infografia es un elemento didactico y de comunicacién que permite comprender
puntos esenciales de un tema especifico, a través de graficas y textos explicativos, los cuales visualmente
son muy atractivos y comprensibles. Por este motivo, para el desarrollo de la infografia debera tener en
cuenta:

- Cree un compendio de minimo diez puntos, en los que relacione medios y tacticas de comunicacion que
las empresas utilizan para lograr el posicionamiento de una marca.

- Incluya para cada punto un ejemplo de una tactica empleada por empresas reconocidas y que les
significaron efectividad en el posicionamiento de la marca.

- Explique cada punto de forma sencilla para que al leer y relacionarlo con la gréafica o el ejemplo empleado
sea facil de comprender.

- Tenga en cuenta la comunicacién 360° y enfocarla en el posicionamiento de marca.

- Puede utilizar cualquier programa de disefio grafico o una de las aplicaciones disponibles para este fin.
Se recomiendan estas herramientas de libre uso:
https://www.easel.ly
https://www.canva.com

La infografia debe ser presentada de manera individual al instructor en formato JPG y compartirla en el link
de la actividad que esta disponible en la plataforma virtual de aprendizaje. Tenga en cuenta que debe estar
debidamente acreditada con su nombre.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: un documento con la infografia.

Formato: documento JPG.

Extension: libre.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Infografia del posicionamiento de marca de una Mipyme. GA2-260101053-AA1-EV02.

O O O O

e Evidencia GA2-260101053-AA1-EV03: Manual de identidad corporativa

El manual de identidad corporativa representa un alto nivel de importancia para una compafia en desarrollo
y uno de los errores mas comunes de las empresas nacientes, es no unificar la identidad corporativa ni exigir
el manejo de la marca de forma adecuada; es decir, seguir reglas estrictas en el uso de sus elementos: la
tipografia, los colores, la compaosicion y el tamafio.
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Esta evidencia debe ser realizada en los grupos de trabajo que vienen trabajando desde el inicio del proceso
con la mipyme seleccionada y teniendo en cuenta lo descrito en el componente formativo “ldentidad
corporativa”.

Para este punto los integrantes del grupo, en acuerdo con el empresario y con la asesoria del instructor, deben
definir a qué van a realizarle el manual de identidad corporativa, de acuerdo a las necesidades y el manejo
gue le esté dando la empresa a la imagen de los productos o servicios; lo recomendable es el desarrollo de
marca para uno de estos.

La actividad se divide en dos partes:

1. Realice un andlisis muy detallado de los elementos de la empresa, necesarios para la construccion de la
identidad corporativa (parte de esta informacion ya esta consolidada en el brief realizado en la guia de
aprendizaje anterior). En este punto se deben aplicar, ademés de los conocimientos de esta guia, los de
la guia anterior:

- Politicas de la empresa. A todo nivel: produccidn, comercializacion, servicio al cliente, talento
humano, etc.

- Cultura empresarial.

- Filosofia de la empresa (por lo general esta incluida en las politicas, pero en este punto se establece
aquella que marca el rumbo de la empresa; por ejemplo, ser ambientalmente responsables).

- Mision.

- Vision.

- Objetivos empresariales.

- Estrategias empresariales.

- Estrategias de mercadeo (marketing mix).

- Andlisis de las respuestas a los planteamientos en la actividad de reflexion de esta guia de
aprendizaje.

- Mercado objetivo (aplicar todos los elementos de la segmentacion de mercados descrita en las
evidencias de la guia de aprendizaje 1).

2. Presentar el manual de identidad corporativa, que contenga:

- Carétula.

- Créditos.

- Filosofia de marca.

- Disefio gréfico de la marca.

- Justificacion de la simbologia.

- Justificacion del color.

- Paleta de colores (RGB, CMYK y hexadecimal).
- Justificacion de la tipografia.

- Fuentes utilizadas (abecedarios y nimeros).
- Area de proteccion.

- Reticula.

- Medidas (mmy cm).

- Variaciones.

- Usos no permitidos o alteraciones.
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- Modelo de papeleria (factura o cuenta de cobro).

- Aplicaciones basicas (tarjeta de presentacién, membrete, sobre, carpeta, plantilla para
presentaciones).

- Key visual con aplicacién de marca.

- Realizar una presentacion de la marca que impacte al cliente (video, animacién o diapositivas).

Dentro del manual de identidad corporativa deben recopilarse todos los datos solicitados y, a través de un
archivo en formato PDF, compartirlo con el instructor por medio de la plataforma virtual de aprendizaje para
su respectiva evaluacion.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: un documento con el manual de identidad corporativa.

Formato: documento PDF.

Extension: libre.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Manual de identidad corporativa. GA2-260101053-AA1-EV03.

O O O O

3.2. Actividades de la competencia estructurar la campafa publicitaria de acuerdo con objetivos de
comunicacién y metodologia de planeacion (260101052)

3.2.1. Actividad de aprendizaje GA2-260101052-AA1: Desarrollar el plan de campafia de
posicionamiento, teniendo en cuenta el manual de identidad corporativa.

Para esta actividad se continta el proceso que se viene llevando a cabo con la Mypime, a través de los grupos
de trabajo. Ahora es momento de estructurar la campafia publicitaria.

Duracién: 144 horas.

Materiales de formacién: para el desarrollo de esta actividad es importante la lectura y analisis del
componente formativo: “Estructura de la campafa publicitaria”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforma la
actividad de aprendizaje:

e Evidencia GA2-260101052-AA1-EV01: Plan de campafia publicitaria

Un plan de campafia es una estrategia que enruta como planea anunciarse la empresa. Es donde se engloba
todo lo que debe hacerse en ella para llegar a un publico objetivo que se convierte en clientes potenciales,
gue conocen la compaiiia a través de los medios de comunicacion.

Partiendo de lo anterior, para el desarrollo de esta evidencia, el grupo de trabajo junto con la mipyme
seleccionada, debe tener muy claro el objetivo que buscan alcanzar con el desarrollo de las estrategias de
comunicacion o priorizar aquellos que se deben alcanzar a corto o mediano plazo, para realizar el
planteamiento en la campafia, deben tener en cuenta los siguientes puntos:
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- El desarrollo de esta actividad se realiza en los grupos de trabajo creados para llevar a cabo el proyecto
productivo.
- Consultar el componente formativo “Estructura de la campana publicitaria”, el cual esta disponible en la
plataforma virtual de aprendizaje.
- El plan de campafa debe estar conectado con el manual corporativo creado en la actividad 3 de esta
guia de aprendizaje y desarrollarse para el mismo producto o servicio para el que se realizé la marca.
- Realizar un documento con el plan de campafa, este debe contener:
Brief tactico (crear uno nuevo para cada producto seleccionado si es necesario).
Descripcion detallada del producto o servicio.
Presentaciones o variaciones del producto (linea de productos).
Mercado objetivo, aplicando la caracterizacién demografica y psicogréfica.
Personalidad de marca.
Objetivos de comunicacion (enfocados en el mensaje).
Objetivos de medios (cuantitativos).
- Planear la presentacion de campafa.
- Realizar presentacion del plan de campafia a través de un video de maximo 2 minutos.
- Crear un documento con el plan de campafia para entregar al empresario y al instructor.

Deben tener presente que, al finalizar el plan de campafia, como productos se deben entregar al instructor a
través de la plataforma virtual de aprendizaje, tanto el video como un documento PDF con el desarrollo de
todo el plan.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia

Producto a entregar: un documento y un video con el plan de campafa.

Formato: documento PDF y archivo AVI, WMV, MOV, MP4 o el de su preferencia para el video.
Extension: libre.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Plan de campafia publicitaria. GA2-260101052-AA1-EVO01.

O O O O

3.3. Actividades de la competencia gestionar procesos propios de la cultura emprendedora y
empresarial de acuerdo con el perfil personal y los requerimientos productivo y social (240201529)

3.3.1. Actividad de aprendizaje GA2-240201529-AA1l: Reconocer capacidades personales para
convertirse en emprendedor, como parte de su proyecto de vida en términos de desarrollo humano y
econdémico.

Duracion: 12 horas.

Materiales de formacidn: para el desarrollo de esta actividad es importante la lectura y analisis del
componente formativo: “Ser emprendedor”.

Evidencias: a continuacién, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforma la
actividad de aprendizaje:

GFPI-F-135 V01



nN

e Evidencia GA2-240201529-AA1-EV01: DOFA Personal. Identificar habilidades personales como
emprendedor

Para el desarrollo de esta evidencia usted debe realizar el andlisis de su DOFA personal, la matriz le permitira
identificar claramente sus caracteristicas y habilidades personales como emprendedor, para lo cual se
requiere, un auto analisis mediante los siguientes pasos:

1. Definir claramente sus condiciones internas como emprendedor.

D — Debilidades. Identificar las carencias internas que tiene como emprendedor.
F — Fortalezas. Reconocer las fortalezas que usted tiene como emprendedor.

Para este analisis cuestione e identifique sus debilidades y fortalezas en aspectos como: educacion,
habilidades de liderazgo, experiencia previa en proyectos de emprendimiento, recursos financieros con
los que cuenta el emprendedor, experiencia en ventas, conocimiento del producto o servicio a ofrecer,
etc.

2. Definir claramente sus condiciones externas como emprendedor.

A — Amenazas. ldentifique los aspectos en los cuales la competencia y el entorno pueden afectar su
emprendimiento.

O - Oportunidades. Reconozca las ventajas que su emprendimiento tiene frente a sus competidores y
ante el entorno.

Para ello puede analizar aspectos como la estabilidad del proyecto de emprendimiento, desconocimiento
de leyes, aspectos tributarios, financieros, entre otros.

3. Una vez haya identificado los aspectos mencionados anteriormente, diligencie la plantilla de la matriz
gue encuentra en el material complementario, luego analice y describa cdmo los aspectos identificados
le ayudaran a impulsar su emprendimiento y qué estrategia le ayudaria a minimizar las amenazas del
entorno.

4. Para el desarrollo de la actividad tenga en cuenta el componente formativo “Ser emprendedor” y recuerde
hacer un adecuado uso de las normas de redaccién y ortografia para la presentacion de la evidencia.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: matriz DOFA.

Formato: PDF.

Extensién: 2 paginas maximo (matriz y analisis).

Para hacer el envio de la evidencia remitase al &rea de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: DOFA Personal. Identificar habilidades personales como emprendedor. GA2-
240201529-AA1-EVO1.

O O O O
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3.3.2. Actividad de aprendizaje GA2-240201529-AA2: Definir el modelo de negocio a desarrollar en el
emprendimiento, segln las oportunidades de mercado.

Duracién: 24 horas.

Materiales de formacidn: para el desarrollo de esta actividad es importante la lectura y andlisis de los
componentes formativos: “Analisis de oportunidades para emprender’ y “Entendiendo la empresa”.

Evidencias: a continuacién, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforma la
actividad de aprendizaje:

e Evidencia GA2-240201529-AA2-EV01: Modelo Canvas del emprendimiento

En esta evidencia el equipo de trabajo con que viene trabajando en la mipyme desarrollara y analizara la
matriz Canvas, la cual le permitira identificar de una manera méas clara las caracteristicas de su
emprendimiento. EI modelo como herramienta para definir y crear un modelo de negocio innovador se
simplifica en cuatro areas: clientes, oferta, infraestructura y viabilidad econémica.

Para identificar estos cuatro aspectos desarrolle en la matriz Canvas los nueve elementos que este modelo
propone, a saber:

1. Segmentos de mercado: establecer la oferta para cada segmento a desarrollar, los diferentes canales
que se van a utilizar y las formas de relacionamiento que se va a tener con cada segmento.

2. Propuesta de valor: describir el conjunto de productos y servicios que crean valor para el segmento
especifico; a través de la mezcla de elementos cualitativos y cuantitativos, se resuelve un problema o se
satisface una necesidad, de forma que logra diferenciarse en el mercado.

3. Canal: describir como la compafiia interacttia con el segmento de clientes para entregar la propuesta de
valor, define los canales de distribucion y ventas, como el cliente prefiere encontrar el producto o servicio,
cdmo se pueden integrar canales, cuales son los mejores y los mas eficientes.

4. Relacion con el cliente: describir el tipo de relaciones que se establecen con el segmento, si son
personalizadas o sistematizadas, dependen del objetivo de las relaciones, la adquisicion o retencién de
clientes o el aumento en las ventas, si se requiere asistencia personalizada, asistencia consultiva, si es
autoservicio, entre otros.

5. Fuentes de ingreso: diferenciar como se generan las fuentes de recursos por segmentos de clientes,
cuanto esta dispuesto a pagar el cliente por el bien ofrecido, identificar si los ingresos seran Unicos o
recurrentes, etc.

6. Recursos clave: identificar los activos requeridos en el emprendimiento clave para el desarrollo del
negocio, ya sea fisicos, intelectuales, humanos, financieros.

7. Actividades clave: exponer lo que debe hacer una compafiia para entregar la propuesta de valor, hacer
efectivos los canales de distribucion, desarrollar las relaciones con clientes y generar recursos, procesos
de disefio y comercializacién o produccion.
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8. Socios clave: determinar la red de proveedores, socios y aliados, alianzas estratégicas con competidores
y no competidores, joint ventures, compradores, proveedores.

9. Estructura de costos: discriminar los costos y gastos en los que se incurre para operar, costos fijos y
variables, gastos fijos y variables.

Tenga en cuenta para el desarrollo de esta actividad los componentes formativos “Analisis de oportunidades
para emprender” y “Entendiendo la empresa”. Utilice la plantilla de la matriz que encuentra en los anexos de
esta guia de aprendizaje.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: Modelo Canvas del emprendimiento.

Formato: PDF.

Extension: libre.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Modelo Canvas del emprendimiento. GA2-240201529-AA2-EV01.

O O O O

3.3.3. Actividad de aprendizaje GA2-240201529-AA3: Establecer el modelo financiero y proyectar la
viabilidad del emprendimiento.

Duracion: 12 horas.

Materiales de formacidn: para el desarrollo de esta actividad es importante la lectura y analisis del
componente formativo: “Fundamentos financieros para emprender”.

Evidencias: a continuacién, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforma la
actividad de aprendizaje:

e Evidencia GA2-240201529-AA3-EV01: Modelo financiero

Como parte final y decisiva para el analisis del emprendimiento, el equipo desarrollara la evidencia mediante
los siguientes pasos:

1. Construya el presupuesto de ventas, en el cual identifique precios de venta unitarios, la cantidad de
unidades vendidas, los costos fijos y variables. Asi mismo, defina el margen de contribucién por producto
y la venta total.

2. Elabore el presupuesto de personal, plantee la cantidad de personal que lo apoyara en el
emprendimiento, los salarios devengados de forma individual, el calculo de las prestaciones sociales por
cada colaborador y una consolidacién general.

3. Estime los activos fijos necesarios para la puesta en marcha del emprendimiento.

4. Defina el capital inicial que usted como emprendedor requiere para el inicio de actividades, si este capital

se obtiene por capital propio o de inversionistas externos, fuentes de financiamiento, subsidios, entre
otros.
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5. Con la informacion recolectada en los puntos anteriores proceda a elaborar los diferentes estados
financieros como lo son: el flujo de caja y el balance inicial del emprendimiento.

Recuerde revisar los contenidos propuestos en el componente formativo “Fundamentos financieros para
emprender”.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: estados financieros.

Formato: Excel.

Extensién: libre.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Modelo financiero. GA2-240201529-AA3-EV01.

O O O O

3.4. Actividades de la competencia interactuar en lengua inglesa de forma oral y escrita dentro de
contextos sociales y laborales segun los criterios establecidos por el Marco Comun Europeo de
Referencia para las Lenguas. (240202501)

3.4.1. Actividad de aprendizaje GA2-240202501-AA1: Identificar situaciones cotidianas y futuras a
través de una interaccion social oral y escrita.

El aprendizaje de una segunda lengua se facilita cuando se comienza a estudiar desde temas conocidos como
son las situaciones de la cotidianidad abordandolas desde el momento actual. Para comenzar a interactuar
tanto de forma oral como escrita acerca de las actividades de la vida diaria, se requiere comprender
informacion personal y familiar haciendo uso de la estructura, el vocabulario y contextos requeridos.

Es importante seguir las indicaciones del instructor en cuanto a la mejor manera de apropiar el material del
curso y la correlacion que tiene este con el programa de formacion.

Duracion: 48 horas.

Materiales de formacidn: para el desarrollo de esta actividad es importante la lectura y analisis del
componente formativo: “LEVEL 1 - MCER A1.1”.

Evidencias: a continuacién, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforma la
actividad de aprendizaje:

o GA2-240202501-AA1-EVO01. Cuestionario comprensién lectoray gramatical del nivel

Presente un cuestionario (evaluacion en linea) para evaluar comprension lectora y gramatical del nivel, el cual
consta de quince preguntas (15) y un tiempo aproximado de 45 minutos.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

o Producto a entregar: cuestionario con preguntas de acuerdo a los temas relacionados del primer
nivel “LEVEL 1 - MCER A1.1".
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o Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Cuestionario comprension lectoray gramatical del nivel. GA2-240202501-AA1-EVO01.

e GA2-240202501-AA1-EV02. Video presentacion de un personaje

De acuerdo con la tematica estudiada en el primer nivel escoja un miembro de su familia o un amigo para
presentarlo por medio de un video corto activando su cdmara web en inglés, con el fin de identificar de forma
oral las caracteristicas personales sobre edad, nacionalidad, lugar de residencia, hobbies y alguna
informacion relevante sobre las actividades cotidianas que realiza.

Para la elaboracion del video con la cdmara web, tenga en cuenta el desarrollo de un guion o estructura a
través de una herramienta como PowerPoint, Emaze, Prezi, en la que se dispongan algunas diapositivas con
imagenes y textos para dar cuenta de la presentacion del personaje.

Diapositivas: durante el desarrollo de la presentacion oral es ideal que presente entre 3 y 5 diapositivas,
donde se incluyan los siguientes elementos:

= Diapositiva de portada (datos basicos del aprendiz, nombre del curso, instructor y nombre de la actividad).

= Diapositivas de datos del personaje seleccionado (nombre completo, edad, fecha de cumpleafios,
ocupacion, actividades de tiempo libre), acompafiado de imagenes, frases, textos cortos y elementos
graficos que le permitan hablar durante la presentacion.

Estructura del video con camara web: cuando grabe el video, tenga en cuenta que las fotos, imagenes y
textos que use en las diapositivas deben ser un apoyo visual para denotar buena pronunciacién y su
aprendizaje inicial sobre las tematicas del primer nivel.

Para la realizaciéon de la emisién del video debera encender su camara web, mostrar la pantalla con las
diapositivas creadas. La recomendacion es utilizar alguna herramienta digital que permite grabar el video y
pantalla como: Screencast-o-Matic, Loom, Camtasia, recordscreen.io, scrnrcrd.com e incluso existen
aplicaciones como X Recorder para que pueda realizarlo desde su teléfono mavil. Lo importante es mostrar
las diapositivas, su camara web e ir realizando su presentacion de forma oral.

Una vez finalizado el video debe cargarlo a YouTube o Vimeo, con su cuenta de correo personal o institucional;
compruebe que no tenga restricciones de visualizacion para que pueda compartir el enlace de visualizacion.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: documento con los datos del aprendiz y enlace del video.

Formato: Word o PDF con la URL del video.

Extensién: 2 a 5 minutos.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Video presentacion de un personaje. GA2-240202501-AA1-EV02.

O O O O

e GA2-240202501-AA1-EV03. Elaboracion de un folleto de las caracteristicas del programa de
formacion
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A partir de los datos, conceptos e investigacion obtenida de su programa de formacién debera realizar un
folleto en inglés con la informacion y caracteristicas de este.

Para realizar el folleto puede utilizar alguna herramienta digital como Canvas, Crello, Word, PowerPoint o
cualquier otra que conozcay le permita trabajar de forma creativa.

Estructura: datos personales del aprendiz, mensaje inicial, informacion basica del programa, expectativas e
intereses que se vinculen a su interés particular por estudiar el programa de formacién.

Describa de manera sencilla y clara utilizando frases, vocabulario e imagenes relacionadas con temas de
interés y caracteristicas de su programa de formacién.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

o Producto a entregar: folleto. Haga uso de las normas gramaticales y redaccion utilizando el idioma
inglés, ademas, aplique las normas APA para las referencias y citacion de informacién obtenida de
diferentes recursos digitales.

Extensién: folleto triptico entre 70 y 150 palabras.

o Formato: el folleto debera exportarlo a PDF.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Elaboracién de un folleto de las caracteristicas del programa de formacion. GA2-
240202501-AA1-EV03.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

. . Técnicas e
Evidencias de . .,
. Criterios de Evaluacion Instrumentos de
Aprendizaje .,
Evaluacion

Evidencia de
conocimiento:

Lista de chequeo:
Foro sobre la aplicacion | Apropia los componentes de la identidad corporativa

estratégica del marco | segun requerimientos de la organizacion. IE-GA2-260101053-
creativo. AA1-EVOL1.
GA2-260101053-AA1-

EVO1.

Evidencia de

conocimiento:
e Ajusta estrategias de comunicacion segun | Lista de chequeo:

Infografia del politicas de la organizacion.

posicionamiento de | e Selecciona canales de comunicacion teniendo | IE-GA2-260101053-
marca de una Mipyme. en cuenta el segmento de mercado. AA1-EVO02.
GA2-260101053-AA1-

EV02.
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Evidencia de producto:
Manual de identidad
corporativa.
GA2-260101053-AA1-
EVO03.

Apropia los componentes de la identidad
corporativa segin requerimientos de la
organizacién.
Elabora propuesta teniendo en cuenta
principios y componentes de la identidad
corporativa.
Sustenta propuesta de identidad corporativa
teniendo en cuenta las exigencias de la
organizacion.

Lista de chequeo:

IE-GA2-260101053-
AA1-EVO03.

Evidencia de
desempefio:

Plan de campafa
publicitaria.

GA2-260101052-AA1-
EVO1.

Elabora el plan de campafa teniendo en
cuenta técnicas de segmentacion, planeacion y
estrategias de comunicacion.

Selecciona estrategias de comunicacién de
campafa publicitaria de acuerdo con los
objetivos formulados.

Formula objetivos de campafia de acuerdo con
metodologia de planeacién y estrategia de
comunicacion.

Presenta concepto creativo de acuerdo con el
brief y la técnica creativa.

Determina el tipo de campafia publicitaria,
teniendo en cuenta los objetivos formulados.

Lista de chequeo:

IE-GA2-260101052-
AA1-EVO1.

Evidencia de
conocimiento:

DOFA Personal.
Identificar  habilidades
personales como
emprendedor.

GA2-240201529-AA1-
EVO1.

Plantea ideas de negocio a partir de oportunidades
y necesidades del mercado conforme con el andlisis
sectorial.

Lista de chequeo

IE-GA2-240201529-
AA1-EVOL1.

Evidencia de
desempefio:
Modelo Canvas del

emprendimiento.
GA2-240201529-AA2-
EVO1.

Plantea ideas de negocio a partir de
oportunidades y necesidades del mercado
conforme con el analisis sectorial.

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

Construye propuestas empresariales y de
negocio teniendo en cuenta las necesidades y
segmentacién del mercado.

Determina el impacto del plan de negocio
conforme con las atribuciones y dindmicas del
sector productivo.

Lista de chequeo

IE-GA2-240201529-
AA2-EVO1.
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Determina el impacto del plan de negocio conforme

Evidencia de producto: Lista de chequeo

Modelo financiero. con las atribuciones y dinamicas del sector
GA2-240201529-AA3- | productivo. 5?2%;5‘110201529'
EVO1. '
Evidencia de

conocimiento:
Cuestionario:
Cuestionario

comprension lectora y IE-GA2-240202501-

gramatical del nivel. AA1-EVO1.

GA2-240202501-AA1-

EVO1. e Reconoce laidea general y detalles especificos

Evidencia de en interacciones orales de la vida cotidiana

desempefio: articuladas con claridad y una velocidad | | st de chequeo:
promedio.

Video presentacion de IE-GA2-240202501-
un personaje. e Reconoce laidea general y detalles especificos | oa1-Evo02.

GA2-240202501-AA1- en textos escritos de la vida -cotidiana

EVO02. . .
- - articulados con claridad.
Evidencia de producto:

Elaboracion de un folleto Lista de chequeo:

de las caracte;rlstica?del IE-GA2-240202501-
programa de formacion. AA1-EVO03.
GA2-240202501-AA1-
EVO03.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Administracién: proceso de disefiar y mantener un ambiente en el cual las personas, trabajando en grupo,
alcanzan con eficiencia las metas establecidas.

Andlisis financiero: conjunto de principios, técnicas y procedimientos que se utiliza para transformar la
informacion reflejada en los estados financieros e informacién procesada, utilizable para la toma de decisiones
econdmicas, tales como nuevas inversiones y fusiones de empresas.

Briefing: “marketing. Conjunto de datos sobre la empresa, sus objetivos, su estrategia; que sirven de base al
consultor o disefiador para plantear la comunicacidon corporativa. Término inglés que engloba a las
instrucciones que el cliente da a su proveedor para que de acuerdo con ellas desarrolle la campafia de
Marketing Directo desde la idea global hasta el envio del mailing” (Reimers Design, s.f.).

Capital: suma de todos los recursos aportados por los propietarios, socios 0 accionistas (bienes y valores),
para la constitucion y puesta en marcha de una empresa.

Carétula: “disefio editorial. Tapa o cara principal de una publicacién. La funda de un disco o la cubierta de un
libro. Interior: reverso o cara posterior de la tapa o caratula” (Reimers Design, s.f.).
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Color: “caracteristica propia o adquirida de una superficie, mediante la cual, al incidir los rayos de luz blanca
sobre ella, adquiere esta una apariencia visual determinada” (Reimers Design, s.f.).

Competitividad: capacidad de la sociedad para hacerle frente al desafio de la economia global y al proceso
de internacionalizacion, creando ventajas competitivas sostenibles y al mismo tiempo incrementar sus niveles
de bienestar. Capacidad de competir eficientemente en los mercados incrementando a la vez los ingresos
reales.

Comunicacidn: “es hacer comun un significado a una comunidad, con el fin de que toda ella pueda comulgar
en la comprension del mismo. Proceso por el cual una fuente emisora influye sobre un sistema receptor a
través de la manipulacién de signos (creatividad, combinatoria, codificacién), configurando mensajes y
circulando estos por medio de determinados canales fisicos” (Reimers Design, s.f.).

Demanda: cantidad maxima de un bien o servicio que un individuo o grupo de ellos esté dispuesto a adquirir
a un determinado precio, por unidad de tiempo.

Encuesta: aplicacién de un cuestionario en una investigacion de mercados, con el fin de obtener diferentes
tipos de informacién.

Emprendimiento: la palabra viene del francés entrepreneur (pionero), se refiere a la capacidad de hacer un
esfuerzo adicional para alcanzar una meta siendo utilizada para identificar a quien comienza una empresa,
término que fue ligado a empresarios innovadores o aquellos individuos que con su actividad generan
inestabilidad en los mercados; actitud orientada a identificar y tomar oportunidades, siendo un instrumento de
cambio cultural para crear y agregar valor.

Eslogan (slogan): “término de origen inglés utilizado para recordar una marca o un producto, por medio de
una frase de facil memorizacion, en los mensajes publicitarios” (Reimers Design, s.f.).

Estado de situacion financiera: se trata de un documento que muestra el valor y la naturaleza de los
recursos econdmicos de una empresa, asi como los intereses de los acreedores y la participacion de los
duefios en una fecha determinada.

Estrategia: programas generales de accion y despliegue de recursos para alcanzar los objetivos establecidos
de tal forma que definan lo que es o debe ser el negocio de la compafiia; forma concreta y especifica de
solucionar la situacion, problema o necesidad del grupo con el cual estéa trabajandose.

Identidad corporativa: “el conjunto de caracteristicas especificas y personales de una entidad, las cuales
crean una forma perceptible y memorizable de si misma y la diferencian de las demas entidades” (Reimers
Design, s.f.).

Impuestos: pagos obligatorios de dinero que exige el Estado a los individuos y empresas que no estan sujetos
a una contraprestacion directa, con el fin de financiar los pagos propios de la administracion del estado y la
provision de bienes y servicios de caracter publico, tales como la administracion de la justicia, gastos de
defensa, subsidios, entre otros.
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Logotipo: “disefio en el cual las letras componentes del escrito encuentran uniones especiales o formas
particulares mas caracteristicas. Marca en la cual la palabra funciona como imagen (Veraldi- Scherman,
2004)” (Reimers Design, s.f.).

Main idea (idea principal): estrategia de lectura que busca identificar la idea principal de un texto. A diferencia
de “topic”, esta estrategia pretende ampliar la comprension encontrando qué es lo que se dice del tema (topic).
Ej.: “The robots can help in, medicine”.

Manual de identidad corporativa: “conjunto de normas que regulan el uso y aplicacién de la identidad
corporativa en el plano del disefio” (Reimers Design, s.f.).

Marca: identificacion de un producto o servicio, mediante la forma del nombre. Simbolo, disefio o combinacion
de estos para diferenciarlo de la competencia.

Modelo econdmico: construccion tedrica que empleando las matematicas intenta representar lo esencial de
las relaciones econdmicas del mundo real, constituyendo una abstraccién simplificada de la realidad.

Necesidad en marketing: manifestacién del comprador real o potencial que da a entender o expresa un
deseo o preocupacion que el vendedor puede satisfacer, sensacion de falta de algo y que se desea llevar.

Numeros cardinales: son los nimeros como los conocemos para contar (one, two, three, etc.).

Numeros ordinales: son los nimeros que se usan para indicar un orden, Ej.: primero (first, second, third,
etc.).

Preposiciones de lugar: palabras invariables (sin género ni nimero) que se usan para indicar o introducir el
lugar de una accion o situacién. Por ejemplo: “In the room”, “Next to the shop”.

Preposiciones de tiempo: palabras invariables (sin género ni nimero) que se usan para indicar o introducir

” u

el momento de una accién. En inglés, por ejemplo, las mas comunes son ‘in”, “on”y “at”.

Presente continuo: tiempo verbal que se usa para indicar acciones momentaneas que suceden al momento
de hablar. Su construccién requiere el uso de un verbo auxiliar “to be” y un segundo verbo (llamado verbo
principal) con terminacion en “-ing”. Por ejemplo: | am working at SENA now.

Presente simple (presente simple): tiempo verbal que se usa para indicar acciones o situaciones que
suceden en el presente. Pueden ser estados permanentes o cambiantes, por ejemplo: | am Susana. | work
as a doctor.

Produccidn: toda actividad del hombre que, a través de un proceso de transformacién de insumos, materias
primas y recursos nhaturales, obtiene bienes y servicios que sirven para satisfacer las necesidades humanas.

Pronombres personales: son las palabras que se usan para indicar la persona o ente que ejecuta una accion.
Siempre los pronombres personales estaran seguidos de un verbo (la accién). En inglés son comunes las
contracciones entre los pronombres y algunos verbos, asi: “I’'m” (contraccion de | am), “She’s” (contraccion de
she is), etc.
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Publicidad: “proceso y accion de comunicaciéon que se difunde a través de los medios de comunicacion
colectivos, siendo el término genérico de anuncio su contenido especifico. La publicidad pretende dar a
conocer un producto, una idea, un servicio, una imagen, sobre el publico consumidor, para influir en su compra
y aceptacion” (Reimers Design, s.f.).

Role play: juego de roles es una actividad que simula una situacién con dos 0 mas personajes representados
por los aprendices. Cada uno recibird las indicaciones de lo que pasa y los aprendices deberan desarrollar la
situacion actuando.

Scanning: estrategia de lectura para encontrar informacién especifica. Al igual que “Skimming” no es
exhaustiva, sino que focaliza la informacion necesaria.

Segmentacién de mercado: separacion del mercado de un articulo en las categorias de localizacion,
personalidad u otras caracteristicas para cada division.

Semidtica: teoria general y ciencia que estudia los signos, sus relaciones y su significado.

Simbolo: “en la identidad visual, el simbolo es un grafismo distintivo que posee tres clases de funciones:
simbdlica, identificadora y estética. Se llama simbolo porque: “es un signo convencional, que esta en el lugar
de otra cosa no presente, a la cual representa”. Esta “cosa no presente” es el propio grupo y cada una de las

entidades que lo integran” (Reimers Design, s.f.).

Skimming: estrategia de lectura que consiste en hacer una lectura rapida para determinar el tipo de texto, su
fuente y su tema. No implica una lectura exhaustiva ni detenida, y puede durar pocos segundos.

Tipografia: “representacion grafica del lenguaje. Disciplina que rige el disefio de caracteres unificados por
propiedades visuales uniformes. Estudia las diferentes categorias de letras, las familias, los recursos, su
legibilidad” (Reimers Design, s.f.).
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
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Instructor

Manuel Regional indio - Centro de
. N . Experto g . Qw_ ! Mayo de 2020
Arias Lopez .. Comercio y Turismo
tematico
Julieth Paola | Evaluadora Regional D.IStI’ItO Capital - Centro p§l,ra
. ; . la Industria de la Comunicacion | Mayo de 2020
Vital Lopez Instruccional -
Grafica
Elki . . .
Roclir:ﬂfo Experio Regional Distrito Capital - Centro de
p,. Formacion de Talento Humano en | Febrero 2021
Moreno tematico
, Salud
Merchan
Oscar o . L .
Absalén F)|senac!or Reglf),nal DIStrI'[.O Capital - Centro de Febrero 2021
instruccional Gestion Industrial
Autor (es) Guevara
V|I,ma Perilla Dlsenad.ora Regp,nal DIStrIt'O Capital - Centro de Marzo de 2021
Méndez Instruccional Gestion Industrial
Andrés
Felipe Disefiador Regional Distrito Capital - Centro de
'P . ! . : gIN ISt . P Mayo de 2021
Velandia Instruccional Disefio y Metrologia
Espitia
Rafael
Neftali Asesor Regional Santander - Centro
. L. . L Mayo de 2021
Lizcano Pedagégico Industrial del Disefio y la Manufactura y
Reyes
. Regional Distrito Capital - Centro para
José Gabriel | Corrector de g . b . p., .
. . la Industria de la Comunicacion | Junio del 2021
Ortiz Abella estilo

Gréfica.

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

Nombre

Cargo

Dependencia | Fecha

Razén del
Cambio

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominaciéon del programa de formacion: Preseleccion de talento humano mediado por
herramientas TIC

Cédigo del programa de formacién: 134206

Nombre del proyecto: Aplicacion de procedimientos técnicos para la preseleccién de candidatos
utilizando herramientas tecnolégicas y digitales

Fase del proyecto: Planeacion.

Actividad de proyecto: AP3 - Describir perfil de cargos, utilizando herramientas tecnoldgicas y
digitales.

Competencias:
Técnicas:
o 210201041 - Estructurar perfiles de cargos segun metodologias y normativa.

o 220501121 - Operar herramientas informaticas y digitales de acuerdo con protocolos y
manuales técnicos.

Transversal:

o 230101507 - Generar habitos saludables de vida mediante la aplicacion de programas de
actividad fisica en los contextos productivos y sociales.

Clave:

o 240202501 - Interactuar en lengua inglesa de forma oral y escrita dentro de contextos sociales
y laborales segun los criterios establecidos por el Marco Comun Europeo de Referencia para
las Lenguas.

Resultados de aprendizaje:
Técnicas:

o 210201041-01 - Emplear estrategias y herramientas para la organizacién de perfiles, de
acuerdo con procedimiento y necesidades de la organizacion.

o 210201041-02 - Determinar perfil de cargos en niveles ocupacionales, de acuerdo con
metodologia y necesidades de la organizacion.

o 210201041-03 - Describir perfil de cargos en niveles ocupacionales, de acuerdo con
metodologia técnica y normativa.

o 210201041-04 - Validar perfil de cargos, de acuerdo con normativa, procedimiento técnico y
necesidades de la organizacion.

o 220501121-01 - Definir herramientas informaticas y digitales, utilizadas en procesos de talento
humano, segun procedimiento técnico y necesidades de la organizacion.
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o 220501121-02 - Aplicar herramientas informaticas y digitales, de acuerdo con protocolos,
manuales técnicos y necesidades de la organizacion.

Transversal:
o 230101507-01 - Desarrollar habilidades psicomotrices en el contexto productivo y social.

o 230101507-02 - Practicar habitos saludables mediante la aplicaciéon de fundamentos de
nutricién e higiene.

o 230101507-03 - Ejecutar actividades de acondicionamiento fisico orientadas hacia el
mejoramiento de la condicion fisica en los contextos productivo y social.

o 230101507-04 - Implementar un plan de ergonomia y pausas activas segun las caracteristicas
de la funcion.

Clave:

o 240202501-02 - Describir a nivel basico, de forma oral y escrita en inglés personas, situaciones
y lugares de acuerdo con sus costumbres y experiencias de vida.

e  Duracién de la guia:

Técnicas 240 horas + transversal 48 horas + clave 48 horas = 336 horas.

2. PRESENTACION

Para que las personas que integran cualquier tipo de organizacién comprendan qué hacer, cuando y como
desarrollar las actividades para el cumplimiento de los objetivos, es necesario que se estructuren de forma
adecuada los cargos con funciones, responsabilidades, autoridades y atribuciones, entendiendo el entorno
de la empresa con el propésito de generar un orden que lleve la compafiia al éxito.

Por otro lado, en la actualidad las herramientas ofiméaticas, informaticas y digitales se usan para todas las
gestiones dentro de una organizacion, por eso su importancia en el area de talento humano y sacar el
mayor provecho en su gestion diaria.

En la presente guia encontrara actividades que le aportaran al fortalecimiento del conocimiento adquirido
en la unidad tematica, con actividades dirigidas a evaluar el conocimiento como mapas conceptuales, otras
enfocadas al desempeio como identificacion de perfiles de cargos y de producto con miras a comprender
la estructura organizacional aplicando herramientas ofimaticas, informaticas y digitales.

Para alcanzar la apropiacion de competencias basicas en el proceso de formacion profesional integral, es
necesario dotar a los aprendices de herramientas que propicien su cualificacion para un desempefio idéneo
en el mundo del trabajo y en el mundo de la vida. En este contexto, fortalecer las competencias biofisicas
tiene como finalidad el mejoramiento de la calidad de vida, mediante la adopcion de un estilo de vida
saludable y el logro de las condiciones fisicas requeridas en el desempefio laboral. Este logro supone el
desarrollo de la psicomotricidad propia del area de trabajo, el manejo adecuado de la postura corporal en
los ambitos del espacio-tiempo, asi como la prevencion de enfermedades profesionales y accidentes de
trabajo.

Las competencias biofisicas, por una parte, incrementan la productividad, la calidad de vida y la seguridad
en el trabajo; por otra, inciden en la disminucién de los costos por el ausentismo y las lesiones de los
trabajadores, derivadas de enfermedades y accidentes laborales. Desde esta perspectiva, el deporte debe
utilizarse como medio para mejorar las condiciones fisicas necesarias para un desempefio idéneo en los
contextos social y productivo. Para el desarrollo del médulo de cultura fisica es imperativo el trabajo
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interdisciplinario por cuanto su especificidad depende de la naturaleza y de las particularidades de cada
desempefio laboral.

En conclusion, se puede afirmar que los principales objetivos del acondicionamiento fisico para el trabajo
son:

o Prevenir accidentes de trabajo o enfermedades profesionales.
o Reducir los factores de riesgo enddgenos.
o Incrementar el rendimiento y productividad laboral.

Finalmente, se trabajara el inglés como una de las habilidades contemporaneas mas importantes y de
mayor impacto en el mundo laboral y social, para lo cual se plantean actividades generales y especificas
para el desarrollo de la competencia, teniendo en cuenta el aprendizaje articulado de las cuatro habilidades
de la lengua (leer, escribir, hablar y escuchar) alineado al MCERL (Marco Comun Europeo de Referencia
para Lenguas) como estandar del nivel de conocimiento de lengua y categorizacién de los conocimientos
en niveles de competencia en un idioma.

Le damos la bienvenida a ser el protagonista de su formacién y al del desarrollo de esta guia.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

En este apartado se describiran las actividades de aprendizaje para cada una de las competencias
planteadas en la fase de planeacién del proyecto formativo: “Aplicacidon de procedimientos técnicos para la
preseleccion de candidatos utilizando herramientas tecnoldgicas y digitales”.

En el siguiente cuadro se observa para cada una de las competencias, el momento y las evidencias a
entregar segun las actividades de aprendizaje asociadas, durante las nueve (9) semanas planeadas para
esta guia.

Seman | Seman | Seman | Seman Semana 5 Semana6 | Semana7 Semana 8 Semana 9
at a2 a3 a4
Mapa conceptual Cuadro
del entorno i
] comparativo
empresarial. - Proceso
GA2-210201041- validacion
AA1-EVO1. erfil de
210201041 ;
Mapa mental - cargos.
= Foro - Estructura .
Estructurar organizacional Planificar or2
erfiles de est%ucturacién d)(/e procedimiento Aot
p para la AA4-EVO1.
cargos cargos. estructuracion de
segun GA2-210201041- perfil Diccionario
metggo'og' AA1-EV02. GA2-210201041- | digital de
Y » AA3-EVO01. competenci
normativa. Presentacion de as
la estructura
organizacional de laborates.
uni organizacion orz
9 : 210201041-
GA2-210201041- AA4-EV02
AA1-EV03. T
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Infografia - Tipos
de estructuras
organizacionales.
GA2-210201041-
AA2-EVO01.

Taller proceso
identificacién
perfil de cargos.
GA2-210201041-

AA2-EV02.
Horas x 24 28 28 28 36
semana
Cuestionario: conceptos,
tipos y funcionalidad de
herramientas
informaticas y digitales.
GA2-220501121-AA1-
EVO1.
220501121
- Operar Informe - Herramientas
herramienta informaticas y digitales
S adecuadas para el area
informatica de talento humano.
s y digitales GA2-220501121-AA1-
de acuerdo EVO02.
con . . -
rotocolos Foro - Herramientas informaticas y
pmanuales digitales que apoyan los procesos de
ytécnicos talento humano.
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240202501
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s por el
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Europeo de
Referencia
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12 12 12 12
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semana

36 40 40 40 36 38 40 34 32

e Actividad de reflexion inicial

Antes de iniciar el desarrollo de la guia, observe el siguiente video de reflexién sobre trabajo en equipo en
el siguiente enlace: https://www.youtube.com/watch?v=nYhliYnTIUo

Comprendiendo la importancia del trabajo en equipo en las organizaciones, responda las siguientes
preguntas:

o ¢ Cbémo puede contribuir el conocer el entorno organizacional con el que interactia la empresa en
el trabajo en equipo?

o ¢Qué impacto generan los perfiles de cargos y funciones en el trabajo en equipo?
o ¢Cudl es la importancia de tener una estructura organizacional en el trabajo en equipo?

o ¢Puedo implementar herramientas ofimaticas, informaticas y digitales para fomentar el trabajo en
equipo?

Reflexion: si se entiende que todo lo que se aprende a diario es util para mejorar cada dia, se cumpliran
los objetivos organizacionales, profesionales, personales, familiares y demas, entendiendo cuando y dénde
aplicar ese conocimiento.

3.1 Actividades de la competencia: Estructurar perfiles de cargos segun metodologias y normativa
(210201041)

Entender el entorno organizacional es importante para comprender por qué las organizaciones establecen
diferentes estrategias a la hora de dar un orden interno dentro de la empresa para responder a los factores
externos que se demandan o pueden generar cambios positivos 0 negativos en el cumplimiento de los
objetivos para los cuales fueron creadas.
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Las organizaciones estructuran sus cargos segun el entorno en el que se desempefia y las actividades que
realizan a diario por eso es importante que el aprendiz por medio de las actividades que realizara se apropie
de identificar el entorno de la empresa y como generar estrategias para estructurar perfiles de cargos
adecuados a las necesidades que se presenten.

3.1.1 Actividad de aprendizaje GA2-210201041-AA1 - Planificar procedimientos para Ila
estructuracion de perfiles de acuerdo con las necesidades de la organizacién.

En la presente actividad, se reconocera el entorno empresarial, segun factores que determinan el campo
en el que actuan las organizaciones, es la forma de planificar procedimientos para la estructuracion de
perfiles de cargos de acuerdo con las necesidades de la organizacion.

Duracion: 36 horas.

Materiales: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los contenidos
presentados en el componente formativo “Planeacién organizacional y de talento humano”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de
aprendizaje:

e Evidencia GA2-210201041-AA1-EV01. Mapa conceptual del entorno empresarial

Elaborar un mapa conceptual que explique el entorno con el que interactian las empresas, entendiendo
que las organizaciones a nivel externo se ven influenciadas por la tecnologia, condiciones politicas, legales,
ambientales, econdmicas, clientes, competencia, entre otros, y a nivel interno con los funcionarios, cultura
organizacional, proveedores y demas factores.

A continuacién, se comparte un enlace de un video como guia para crear un mapa conceptual:
https://www.youtube.com/watch?v=_vnxQG8uebY

Para la elaboracion, debe tener en cuenta:
1. La actividad es individual y creacion propia.
2. El mapa debe contener el entorno interno y externo de la organizacion sin superar una pagina.

3. Puede utilizar herramientas ofimaticas, informaticas o digitales como PowerPoint, Miro, Pizarra
online, Creately, Canva, Mindomo, entre otras, siempre y cuando garantice su visualizacion. Como
recomendacion anexar el enlace.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

e Producto a entregar: mapa conceptual segun herramienta de elaboracién escogida en archivo
comprimido.

e Formato: RAR o ZIP.
e Extension: 1 pagina.

e Para hacer el envio de la evidencia remitase al drea de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Mapa conceptual del entorno empresarial. GA2-210201041-AA1-EVO01.
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e Evidencia GA2-210201041-AA1-EV02. Foro - Estructura organizacional y estructuraciéon de
cargos

Exponga de manera individual, en el foro, cuales son las tendencias de ocupaciones en el mercado laboral.

Haga un comentario respetuosamente argumentativo de la exposicion de un companiero si esta de acuerdo
0 no, que edifique la formacién segun el conocimiento adquirido.

Realice esta actividad teniendo en cuenta que las tendencias ocupacionales en el mercado laboral se dan
por la demanda del sector productivo a nivel global.

Por otro lado, se comparte el enlace de la pagina web del SENA Observatorio Nacional de Ocupaciones
como apoyo en la actividad: https://observatorio.sena.edu.co/Clasificacion/Cno

También se comparte video sobre cémo participar en un foro:
https://www.youtube.com/watch?v=J5dowYBp9Lk

Para la elaboracion, debe tener en cuenta:
1. La actividad es individual y creacion propia.
2. El contenido debe tener por lo menos cuatro ocupaciones.
3. El comentario al compafero debe ser respetuoso y logico al contenido expuesto por el mismo.
4

. La participacion debe cumplir con normas de netiqueta.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

e Para el desarrollo de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Foro - Estructura organizacional y estructuraciéon de cargos. GA2-210201041-AA1-
EVO02.

e Evidencia GA2-210201041-AA1-EV03. Presentacion de la estructura organizacional de una
organizacion

Los aprendices en equipos de dos, por medio de una herramienta ofimatica, informatica o digital, realizaran
una presentacion de la estructura organizacional de una empresa de su preferencia.

Esta actividad la desarrollan entendiendo que la estructura organizacional la pueden elaborar por medio de
un organigrama, que es la representacion grafica de la organizacién y se crea ya sea por lineas de
autoridad, departamentos, funciones y demas niveles, segun aplique a la empresa escogida.

Como apoyo se comparte el enlace a un video, que les aportara en la creacion de la actividad:
https://www.youtube.com/watch?v=NpsflJIWNIg y pueden consultar el anexo
Construccion_Presentacion.

Para la elaboracion, deben tener en cuenta:
1. La actividad es en parejas, es decir, equipo de dos y creacion propia.

2. La presentacion debe ser de una empresa del sector real.
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3. Puede utilizar herramientas ofimaticas, informaticas o digitales como PowerPoint, Miro, Pizarra
online, Creately, Canva, Mindomo, entre otras, siempre y cuando se garantice su visualizacion.
Como recomendacion anexar el enlace.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

e Producto a entregar: presentacion interactiva segun herramienta de elaboracion escogida en
archivo comprimido.
Formato: RAR o ZIP.
Extensién: maximo 2 paginas.
Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Presentacion de la estructura organizacional de una organizaciéon. GA2-210201041-
AA1-EV03.

3.1.2 Actividad de aprendizaje GA2-210201041-AA2 - Definir el perfil de cargos de acuerdo con la
ubicacion dentro de la estructura organizacional.

En la presente actividad, se definira la organizacion, de acuerdo con tipologia y factores del entorno
empresarial, con el fin de reconocer tipos de estructuras organizativas, segun sistema jerarquico de las
organizaciones, e identificar perfil de cargos, de acuerdo a la ubicacién dentro de la estructura.

Duracioén: 36 horas.

Materiales: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los contenidos
presentados en el componente formativo “Estructura organizacional y de cargos”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de
aprendizaje:

e Evidencia GA2-210201041-AA2-EV01. Infografia - Tipos de estructuras organizacionales

Teniendo en cuenta que la estructura organizacional es una herramienta que da un orden a los funcionarios
de una empresa y que pueden ser formales o informales, se invita al aprendiz a crear una infografia sobre
los tipos de estructuras organizacionales teniendo en cuenta si son matriciales, circulares, horizontales,
etc.

Como apoyo puede consultar el anexo Construccion_infografia.
Para la elaboracion, debe tener en cuenta:
1. La actividad es individual y creacion propia.
2. Lainfografia debe contener los tipos de estructura organizacional vistos en el contenido tematico

3. Puede utilizar herramientas ofimaticas, informaticas o digitales como Power Point, Mural.con,
Piktochart, Visual.ly, Snappa, Miro, Paint, Word, entre otras, siempre y cuando se garantice su
visualizacion; como recomendacion anexar el enlace.
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Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: infografia.

Formato: PDF.

Extensién: maximo 3 paginas.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Infografia - Tipos de estructuras organizacionales. GA2-210201041-AA2-EV01.

e Evidencia GA2-210201041-AA2-EV02. Taller proceso identificacion perfil de cargos

De la evidencia GA2-210201041-AA1-EV02. Foro - Estructura organizacional y estructuracion de cargos,
donde se expusieron las tendencias ocupacionales en el mercado laboral, escoja una ocupacién de las que
menciono en su participacion y cree un perfil de cargos.

Recuerde que para la creacion de un perfil de cargos debe detallar qué actividades realizara la persona
que lo ocupard, es decir, dar respuesta a qué hace, cuando, como, donde y por qué, asi como requisitos
intelectuales, fisicos, responsabilidades y condiciones de trabajo.

Se comparte el video de Aprendamos psicologia — qué es y como hacer un perfil de puesto, como apoyo
para la elaboracion de la evidencia en el siguiente enlace: https://www.youtube.com/watch?v=EnOhr6-
WHDI

Para la elaboracién, debe tener en cuenta:
1. La actividad es individual y creacién propia.

2 El perfil de puesto debe dar respuesta a: qué hace, cuando, cémo, donde y por qué, asi como
requisitos intelectuales, fisicos, responsabilidades y condiciones de trabajo.

3 Su elaboracién debe ser en Word y convertir a PDF.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
e Producto a entregar: perfil de cargo de una ocupacion del mercado laboral.
e Formato: PDF.
e Extension: minimo 2 paginas.

e Para hacer el envio de la evidencia remitase al &rea de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Taller proceso identificacion perfil de cargos. GA2-210201041-AA2-EV02.

3.1.3 Actividad de aprendizaje GA2-210201041-AA3 - Planificar el procedimiento para la
estructuracion de perfil de cargos de acuerdo con las necesidades de la organizacion.

En esta actividad se planificara el procedimiento para la estructuracion de perfil de cargos que permita
precisar funciones, responsabilidades, competencias, requisitos y riesgos asociados al cargo, segun
procedimiento técnico de acuerdo con las necesidades de la organizacion.

Duracién: 36 horas.

GFPI-F-135 V01


https://www.youtube.com/watch?v=EnOhr6-WHDI
https://www.youtube.com/watch?v=EnOhr6-WHDI

@
SENA

.y

Materiales: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los contenidos
presentados en el componente formativo “Estructura organizacional y de cargos”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de
aprendizaje:

e Evidencia GA2-210201041-AA3-EV01. Mapa mental - Planificar procedimiento para la
estructuracion de perfil

Un cargo bien estructurado es una puerta abierta al éxito para los otros procesos dentro del area de talento
humano; en lo que respecta a seleccion, permite atraer y escoger el candidato idéneo para el perfil de
basqueda, por lo tanto, tener claros los momentos de la planeacion de su gestién es importante.

En la evidencia GA2-210201041-AA2-EV02 Taller proceso identificacion perfil de cargos, se cre6 un
perfil. Plasme por medio de un mapa mental la planeacion que utilizé teniendo en cuenta los tres momentos:
la aplicacion de fuentes, confirmacion de informacion y resultado final, obteniendo denominacién, nivel del
cargo, area, funciones, requisitos y demas.

Como apoyo para la actividad se comparte un video tutorial mapa mental en Word, en el enlace:
https://www.youtube.com/watch?v=dwj6 SXfCboU y puede consultar el anexo
Construccion_Mapa_mental.

Para la elaboracion, debe tener en cuenta:
1 La actividad es individual y creacion propia.
2 El mapa mental debe dar respuesta a la planeacion del procedimiento para estructurar un perfil.
3 Su elaboracion puede ser utilizando herramientas ofimaticas, informaticas y digitales como:

- Mindmap (https://miro.com/es/mapa-mental/).

- Canva (https://www.canva.com/).
- Word.
- Paint.

- Mindmeister (https://www.mindmeister.com/es).

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: mapa mental.

Formato: PDF y/o URL del mapa mental segun herramienta utilizada.

Extension: 1 pagina.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Mapa mental - Planificar procedimiento para la estructuracion de perfil. GA2-
210201041-AA3-EVO01.

3.1.4 Actividad de aprendizaje GA2-210201041-AA4 - Identificar cualidades integrales de los
elementos constitutivos del perfil de cargos de acuerdo con las necesidades de la organizacién.

En esta actividad se identifican las cualidades integrales de los elementos constitutivos del perfil de cargos,
que contribuyan a validar el perfil de cargos de acuerdo con las necesidades de la organizacion.
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Duracion: 36 horas.

Materiales: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los contenidos
presentados en el componente formativo “Criterios técnicos para la validaciéon de perfiles de cargo”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de
aprendizaje:

e Evidencia GA2-210201041-AA4-EV01. Cuadro comparativo - Proceso validacion perfil de cargos

El proceso de verificacidon de la informacién producto de la recoleccién de todos los datos del cargo, es una
accioén que requiere de la participacion activa del jefe inmediato del cargo que se analiza, al convertir los
datos en informacion se genera un instrumento base para el inicio de los procesos del area de talento
humano, este documento es el manual de funciones. A partir de este manual se desarrollan los procesos
del area: seleccidn, evaluacion de desempefio, capacitacion, plan de carrera, sucesion y escala salarial.

En la evidencia GA2-210201041-AA2-EV02. Taller proceso identificacion perfil de cargos, se cre6é un
perfil. Realice una verificacién por medio de un cuadro comparativo entre su creacién y los 12 pasos del
procedimiento de verificacion segun el contenido que debe tener cada uno.

Ejemplo:

Procedimiento de

oee ‘. . Perfil creado Se cuenta con: No se cuenta con:
verificacion del perfil
Paso 1. Identificar el
cargo. Denominacion, Ubicacion del cargo
ubicacién del cargo dentro de la estructura
dentro de la estructura organizacional, indicar
organizacional, indicar L, L, la dependencia
. Denominacién Denominacién N
la dependencia jerarquica (jefe
jerarquica (jefe inmediato, cargos en
inmediato, cargos en los que ejerce
los que ejerce supervision).

supervision).

Se comparte el video ;Qué es un cuadro comparativo? Como hacer un cuadro comparativo (definicion y
ejemplos), como apoyo para la elaboracion de la evidencia en el siguiente enlace:
https://www.youtube.com/watch?v=| IKPXJ05Wg

Para la elaboracion, debe tener en cuenta:
1 La actividad es individual y creacion propia.
2 El cuadro comparativo debe dar respuesta a los 12 pasos del procedimiento de verificacion.

3 Su elaboracion debe ser en Word, PowerPoint o Excel y convertir a PDF.
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Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: cuadro comparativo.

Formato: PDF.

Extensién: maximo 2 paginas.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Cuadro comparativo - Proceso validaciéon perfil de cargos. GA2-210201041-AA4-
EVO1.

e Evidencia GA2-210201041-AA4-EV02. Diccionario digital de competencias laborales

Las competencias son todas aquellas habilidades, cualidades, conocimientos, actitudes que permitan al
trabajador tener un desempefio superior (sobre la media) en cualquier puesto de trabajo, que puedan ser
medidas y controladas y que, de esta forma, diferencia a un trabajador distinguido de un empleado
meramente hacedor de su trabajo.

Entendiendo lo anterior, el aprendiz creara un diccionario digital que contenga 50 competencias laborales
con sus respectivas definiciones.

Se comparte el video Infografia con menu interactivo en PowerPoint, como apoyo para la elaboracién de
la evidencia en el siguiente enlace: https://www.youtube.com/watch?v=vWWMWOz ROxY

Para la elaboracion, debe tener en cuenta:
1 La actividad es individual y creacion propia.
2 Eldiccionario debe contener 50 competencias laborales con sus respectivas definiciones.

3 Su elaboracion debe ser en Word, PowerPoint, Excel o la herramienta ofimatica, informatica y
digital de su gusto siempre y cuando se garantice la visualizacion.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: diccionario digital.

Formato: PDF y/o URL del diccionario segun herramienta utilizada.

Extension: 50 competencias con sus definiciones.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Diccionario digital de competencias laborales. GA2-210201041-AA4-EV02.

3.2 Actividades de la competencia: Operar herramientas informaticas y digitales de acuerdo con
protocolos y manuales técnicos (220501121)

Las herramientas informaticas y digitales se usan a diario, tanto en la vida cotidiana como en la laboral,
cuando utilizamos aplicaciones como alternativas para el desarrollo de nuestras actividades.

Se definen como un conjunto de soluciones informaticas que se encuentran instalados o se pueden
descargar en dispositivos tales como computadores, celulares, iPads, televisores inteligentes y demas
dispositivos que tienen el propdsito de incrementar la productividad, eficiencia y eficacia de las actividades
que realiza el usuario segun el fin de cada aplicacion.

El uso en el area de talento humano cada dia es mas frecuente en todas las actividades del proceso, por
lo tanto, el aprendiz debe cada dia prepararse para su administracion y gestion cuando se requiera.
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3.2.1 Actividad de aprendizaje GA2-220501121-AA1 - Verificar herramientas informaticas y digitales
que apoyan el proceso de seleccion de personal de acuerdo con las necesidades de la organizacion.

En esta actividad, se verificaran las herramientas informaticas y digitales que apoyan los procesos de
talento humano, especificamente en el proceso de seleccidon de personal de acuerdo a necesidades de la
organizacion.

Duracion: 96 horas.

i : ivi u , i Vi i
Materiales: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los contenidos
presentados en el componente formativo “Informatica y digitalizacién en el proceso de preseleccion
de candidatos”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de
aprendizaje:

e Evidencia GA2-220501121-AA1-EV01. Cuestionario: conceptos, tipos y funcionalidad de
herramientas informaticas y digitales

Las herramientas informaticas y digitales son un conjunto de soluciones informaticas que mejoran la calidad
de vida de las personas al realizar cualquier tipo de actividad ya sean académicas, laborales,
entretenimiento y demas.

Con el propésito de afianzar el conocimiento de la unidad tematica, el aprendiz respondera un cuestionario
de 10 preguntas sobre conceptos, tipos y funcionalidad de las herramientas informaticas y digitales con un
tiempo limite de 40 minutos.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: cuestionario resuelto.

Para el desarrollo de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Cuestionario: conceptos, tipos y funcionalidad de herramientas informaticas y
digitales. GA2-220501121-AA1-EV01.

e Evidencia GA2-220501121-AA1-EV02. Informe - Herramientas informaticas y digitales
adecuadas para el area de talento humano

Las herramientas informaticas y digitales mejoran el desempefio de las areas de las organizaciones, y el
departamento de talento humano no es ajeno a ello debido a que en los ultimos afios se han optimizado
los procesos que manejan desde las convocatorias, preseleccion, seleccion, vinculacion, contratacion,
gestion del desarrollo del personal, seguridad, salud en el trabajo y demas actividades diarias.

Realice un informe identificando cuales herramientas son las mas adecuadas para su gestion en el area
de talento humano y cémo aplicarlas en los procesos de RR. HH.

Se comparte el video cédmo hacer un informe en Word, como apoyo para la elaboracion de la evidencia en
el siguiente enlace: https://www.youtube.com/watch?v=GmXZnlQ2k5Q

Para la elaboracién, debe tener en cuenta:
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1 La actividad es individual y creacion propia.

2 Elinforme debe dar respuesta a las herramientas informaticas y digitales adecuadas en el area de
talento humano.

3 Su elaboracién debe ser en Word y convertir a PDF.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: informe.

Formato: PDF.

Extensién: minimo 2 paginas de contenido.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Informe - Herramientas informaticas y digitales adecuadas para el area de talento
humano. GA2-220501121-AA1-EV02.

e Evidencia GA2-220501121-AA1-EV03. Foro - Herramientas informaticas y digitales que apoyan
los procesos de talento humano

Exponga de manera individual en el foro, su opinién sobre como las herramientas informaticas y digitales
apoyan los procesos de talento humano.

Realice un comentario respetuosamente argumentativo de la opinién de un companero si esta de acuerdo
0 no, que edifique la formacién segun el conocimiento adquirido.

Realice esta actividad teniendo en cuenta que las herramientas informaticas y digitales se mantienen en
constante evolucién igual que el area de talento humano.

Se comparte un video sobre cémo participar en un foro en el enlace:
https://www.youtube.com/watch?v=J5dowYBp9Lk

Para la elaboracién, debe tener en cuenta:

1. La actividad es individual y creacion propia.
2. El comentario al compafiero debe ser respetuoso y légico al contenido expuesto por el mismo.

3. La participacion debe cumplir con normas de netiqueta.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

e Para el desarrollo de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Foro - Herramientas informaticas y digitales que apoyan los procesos de talento
humano. GA2-220501121-AA1-EV03.

GFPI-F-135 V01


https://www.youtube.com/watch?v=J5dowYBp9Lk

@
SENA

N

e Evidencia GA2-220501121-AA1-EV04. Taller — Herramientas, formularios en linea, hojas de
calculo y hojas de vida en la red

Elabore un documento donde explique paso a paso (graficamente), cémo elaborar formularios en linea,
hojas de calculo y hojas de vida en la red, teniendo en cuenta lo siguiente:

Formularios en linea: es un documento en la red que se utiliza para recopilar informacion, y en el
area de preseleccion se maneja para crear formularios de solicitud o postulacion de empleo,
ingresar datos de los candidatos para su respectiva verificacion, generar entrevistas, evaluaciones,
pruebas, encuestas del proceso, formatos de declaracion de conflictos de intereses y autorizacion
de manejo de datos, habeas data, entre otros.

Hojas de calculo: es una herramienta ofimatica muy conocida que sirve para ingresar datos de
cualquier indole para su posterior administracion y gestiéon para la toma de decisiones en las
empresas. Por medio de esta herramienta se puede ingresar la informacién del candidato en el
proceso de preseleccion para su respectiva administracion y seguimiento en los indicadores de
contratacién o, posteriormente, su trayectoria laboral.

Hojas de vida en la red: es una herramienta que le permite a una persona crear su hoja de vida
de forma digital para compartir en las organizaciones en sus paginas web o plataformas digitales.
Las empresas han implementado en sus paginas web la opcién para que los aspirantes o
candidatos puedan crear sus hojas de vida con el propdsito de mantener un banco de estas. Por
otro lado, esta misma herramienta es utilizada por las agencias de empleo para apoyar la gestién
en la busqueda de trabajo.

Luego, busque en internet lugares donde solicitan ingresar los datos de la persona que busca empleo, y
muestre paso a paso (graficamente), el proceso para realizarlo y como se almacena la informacion.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

e Producto a entregar: documento herramientas, formularios en linea, hojas de calculo y hojas
de vida en la red.
Formato: PDF.
Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda
al espacio: Taller — Herramientas, formularios en linea, hojas de calculo y hojas de vida
en la red. GA2-220501121-AA1-EV04.

3.3 Actividades de la competencia 230101507 - Generar habitos saludables de vida mediante la
aplicacion de programas de Actividad fisica en los contextos productivos y sociales (230101507)

Mediante la estrategia didactica activa de aprendizaje individual podra conocer sus actuales condiciones
fisicas y antropométricas para el desarrollo de un plan de trabajo fisico, que permita mejorar la salud y, por
ende, la calidad de vida.

3.3.1 Actividad de aprendizaje GA2-230101507-AA1 - Aplicar los correctivos necesarios que
permitan mejorar las capacidades de acuerdo con la valoracién del estado general de las
condiciones psicomotrices individuales.

Con esta actividad de aprendizaje se pretende valorar el estado general de las condiciones psicomotrices
individuales para aplicar los correctivos necesarios que permitan mejorar las capacidades.
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Duracion: 12 horas.

Materiales de formacidn a consultar: para desarrollar esta actividad adecuadamente se recomienda
revisar los contenidos presentados en el componente formativo “Actividad fisica y habitos de vida
saludable”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforman
la actividad de aprendizaje:

e Evidencia GA2-230101507-AA1-EV01. Foro tematico - Identificar y establecer las técnicas de
coordinacién motriz

Para el desarrollo de esta evidencia debe participar en el foro realizando un aporte inicial en respuesta a
las siguientes preguntas:

e ; Cuales musculos del cuerpo humano posibilitan la coordinacién motriz de acuerdo con su area
de desempeio?

e ;Qué papel juegan los huesos del cuerpo humano en la coordinaciéon motriz?
e ;Qué es motricidad? Definala con sus propias palabras.
e ;A qué se refiere cuando se habla de motricidad fina y motricidad gruesa?

e En el desempefio laboral de su area ocupacional, ;como se evidencia la motricidad gruesa? Dé
un ejemplo.

Realice seguimiento al foro y responda a un comentario critico-reflexivo de acuerdo con la intervencién que
hayan realizado sus compafieros, demostrando construccion de conocimiento frente a los planteamientos
que cada uno proponga.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

e Para el desarrollo de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Foro tematico - Identificar y establecer las técnicas de coordinacion motriz. GA2-
230101507-AA1-EV01.

3.3.2 Actividad de aprendizaje GA2-230101507-AA2 - Establecer habitos de vida saludable, mediante
la aplicacion de fundamentos de nutricién e higiene.

Con esta actividad se espera que el aprendiz establezca habitos a través de la practica de un estilo de vida
saludable fundamentado en los saberes de nutricion e higiene, puesto que mantener buenos habitos
alimenticios puede ayudar a evitar diferentes tipos de enfermedades; ademas de proporcionar la energia
suficiente que el cuerpo necesita para el desarrollo de las actividades cotidianas, por esto es fundamental
mantener una alimentacion balanceada y equilibrada en los requerimientos energéticos de acuerdo con las
actividades que se realizan a diario.

Duracion: 12 horas.
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Materiales de formacion a consultar: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda
revisar los contenidos presentados en el componente formativo “Actividad fisica y habitos de vida
saludable”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforman
la actividad de aprendizaje.

e Evidencia GA2-230101507-AA2-EV01. Infografia — Estilos de vida saludable

La construccion de esta evidencia consiste en plasmar a través de un grafico (infografia) los elementos que
le permitan establecer habitos para lograr un estilo de vida saludable. Para ello, tenga en cuenta las
siguientes preguntas:

e ; Qué elementos deben tenerse en cuenta para interpretar las necesidades energéticas diarias de
una persona?

e ; Cuantas calorias necesita el cuerpo a diario y de qué forma recibe estos aportes con el consumo
de carbohidratos, proteinas, grasas, bebidas u otros elementos?, ;de cuales variables pueden
depender estos aportes?

e ;Como seria un puesto de trabajo ergonémico y adecuado para la contextura corporal de la
persona?

e ;Qué otros factores inciden en el logro de un estilo de vida saludable?

Recuerde que una infografia es un recurso grafico que combina equilibradamente imagenes sintéticas,
explicativas y faciles de entender con textos que tienen como fin comunicar informacién de manera visual
para facilitar su transmision.

Se recomienda el uso de la siguiente caja de herramientas para la elaboracion de la infografia:

Herramienta Enlace

Infogram https://infogram.com/es/
Canva https://www.canva.com/
Piktochar https://piktochart.com/

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
e Producto a entregar: infografia sobre los estilos de vida saludable.
e Formato: PDF.

e Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Infografia — Estilos de vida saludable. GA2-230101507-AA2-EV01.
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3.3.3 Actividad de aprendizaje GA2-230101507-AA3 - Implementar acciones de la cultura fisica en el
mejoramiento de la calidad de vida en el contexto individual, laboral y social, a partir de practicas
bdsicas de nutricion.

Con esta actividad se pretende la construccién de practicas basicas de nutricién para implementar acciones
de la cultura fisica en el mejoramiento de la calidad de vida de los aprendices en el contexto individual,
laboral y social.

Duracion: 12 horas.

Materiales de formacién a consultar: para desarrollar esta actividad adecuadamente se recomienda
revisar los contenidos presentados en el componente formativo “Actividad fisica y habitos de vida
saludable”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforman
la actividad de aprendizaje.

e Evidencia GA2-230101507-AA3-EV01. Ficha antropométrica de valoracion de la condicion fisica

Teniendo en cuenta los datos obtenidos tras realizar las pruebas fisicas y antropométricas, elabore un plan
de accion a seguir de acuerdo con las recomendaciones dadas por el instructor, con el fin de mejorar la
calidad de vida.

Diligencie la ficha antropométrica que contenga la informacion correspondiente a datos personales, peso,
edad, género, talla, IMC, resultados de los diferentes test de resistencia (burppe), test de fuerza abdominal,
piernas y brazos por un minuto y frecuencia cardiaca antes y después de los test.

FICHA ANTROPOMETRICA

Nombre

Documento identidad

Peso

Altura

Envergadura

Peso ideal

FCM

% de grasa

IMC

RESULTADO 1 RESULTADO 2 BAREMOS

Fuerza en piernas 1’

Fuerza de brazos 1°
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Fuerza abdominal 1”

Fuerza lumbar 1’

Burpee test1’

Test de Cooper 12°
ANALISIS PERSONAL

1. De acuerdo con estos datos, ;como considera el estado actual de sus capacidades fisicas?
2. ¢Qué acciones considera pertinentes para mejorar su condicion?

3. De acuerdo con la actividad fisica realizada a diario, ¢,cual es el tiempo que requiere para
una recuperacion adecuada?

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: ficha antropométrica de valoracién de la condicion fisica.

Formato: PDF.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Ficha antropométrica de valoracion de la condicion fisica. GA2-230101507-AA3-
EVO1.

3.3.4 Actividad de aprendizaje GA2-230101507-AA4 - Identificar la higiene postural y pausas activas
correctas en el desempeno del area ocupacional de acuerdo con la naturaleza de la funcion
productiva.

Es muy importante identificar los elementos que se utilizan en su entorno para un buen desempefio en el
area ocupacional y verificar que cumplan con los estandares de calidad y ergonomia requeridos para dicha
operacion, ya que esto puede hacer que disminuya o aumente su rendimiento o productividad, ademas de
evitar enfermedades profesionales producidas por el trabajo repetitivo.

Duracién: 12 horas.

Materiales de formacion a consultar: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda
revisar los contenidos presentados en el componente formativo “Actividad fisica y habitos de vida
saludable”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforman
la actividad de aprendizaje.

e Evidencia GA2-230101507-AA4-EV01. Folleto de lesiones mas comunes en el trabajo o vida
cotidiana, y la importancia de las pausas activas

Con esta actividad debe construir un folleto como evidencia de aprendizaje, en el cual debe mostrar cuales
son esas lesiones mas comunes que se van presentando por el trabajo repetitivo o en la vida cotidiana por
posturas inadecuadas y cual sera la importancia de implementar las pausas activas en el puesto de trabajo
o lugar de estudio, como método preventivo.
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Para elaborar el folleto puede utilizar una herramienta tecnoldgica de su preferencia y enviarla al instructor
a través de la plataforma virtual, teniendo en cuenta los siguientes lineamientos.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: un folleto.

Formato: PDF.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Folleto de lesiones mas comunes en el trabajo o vida cotidiana, y la importancia de
las pausas activas. GA2-230101507-AA4-EV01.

3.4 Actividades de la competencia: Interactuar en lengua inglesa de forma oral y escrita dentro de
contextos sociales y laborales segun los criterios establecidos por el Marco Comun Europeo de
Referencia para las Lenguas (240202501)

3.4.1 Actividad de aprendizaje GA2-240202501-AA1 - Reportar opiniones sobre situaciones
cotidianas y laborales, pasadas y futuras en contextos sociales.

Dentro del desarrollo de la competencia comunicativa en inglés, es fundamental dar opiniones y puntos de
vista acerca de las situaciones a las que el aprendiz se enfrenta diariamente, tanto en su contexto social
como su contexto laboral futuro, inmediato y pasado.

El aprendiz esta llamado a ser observador y critico, por esta razén es muy importante que conozca la
estructura y el vocabulario apropiado para dar su opiniéon acerca de diferentes tematicas relacionadas
directamente con su quehacer profesional en un nivel principiante.

Es importante seguir las indicaciones del instructor en cuanto a la mejor manera de apropiar el material del
curso y la correlacion que tiene este con el programa de formacion.

Duracion: 24 horas.

Material de formacién: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los
contenidos presentados en el componente formativo “Level 2 - MCE A1.2”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforman
la actividad de aprendizaje:

e Evidencia GA2-240202501-AA1-EV01. Cuestionario

Presente un cuestionario de acuerdo con el contenido formativo del segundo nivel “Level 2 - MCE A1.2”.
El cuestionario consta de quince preguntas (15) y un tiempo aproximado de 30 minutos.

Lineamientos para la entrega de la evidencia:

e Producto a entregar: cuestionario con preguntas de acuerdo a la informacion brindada en el
segundo nivel.
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e Para el desarrollo de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Cuestionario. GA2-240202501-AA1-EV01.

e Evidencia GA2-240202501-AA1-EV02. Video entrevista virtual

Con el apoyo de uno de sus comparieros y una vez apropiado el material de estudio del segundo nivel
realice un video, en el cual realice una presentacion de una entrevista de trabajo, postulandose para un
empleo relacionado con su perfil profesional. Luego de ser entrevistado intercambie el rol con su
compafiero para ser el entrevistador.

Durante la entrevista debera responder las siguientes preguntas:
1. Tell us about yourself.

What motivates you?

What are your hobbies?

What are your future plans if you get this job?

What are your future goals or what are your career goals?

What do you see as a major success in your life?

Why did you leave your last job?

® N o o b~ w0 DN

Where do you see yourselfin 5 years?

Para realizar la grabacién de la entrevista virtual puede programar un encuentro sincrénico a través de
Skype, Zoom, Meet o Teams con su compariero de trabajo y realizar la grabacién de la entrevista para
luego guardarla.

Lineamientos para la entrega de la evidencia:

e Producto a entregar: video de la entrevista virtual de trabajo. Una vez finalizada la grabacion de
la entrevista debe cargar el video a YouTube o Vimeo, con su cuenta de correo personal o
institucional; compruebe que no tenga restricciones de visualizacion para que pueda compartir el
enlace de visualizacion.

e Formato: Word o PDF con los datos basicos del entrevistado, entrevistador y la URL del video.
Tenga en cuenta que se debe garantizar la visualizacion del video.

Extensién: de 3 a 5 minutos.
Para hacer el envio de la actividad debe dirigirse al area de la actividad correspondiente y
acceder al espacio: Video entrevista virtual. GA2-240202501-AA1-EV02.

3.4.2 Actividad de aprendizaje GA2-240202501-AA2 - Expresar opiniones sobre situaciones
cotidianas y laborales actuales, pasadas y futuras en contextos sociales.

Dentro del desarrollo de la competencia comunicativa en inglés, es fundamental ser capaz de expresar
opiniones y puntos de vista acerca de las situaciones a las que el aprendiz se enfrenta diariamente, tanto
en su contexto social como en su contexto laboral.
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El aprendiz esta llamado a ser observador y critico, por esta razén es muy importante que conozca la
estructura y el vocabulario apropiado para dar su opinién acerca de diferentes tematicas relacionadas
directamente con su quehacer profesional.

Es importante seguir las indicaciones del instructor en cuanto a la mejor manera de apropiar el material del
curso y la correlacion que tiene este con el programa de formacion.

Duracion: 24 horas.

Material de formacién: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los
contenidos presentados en el componente formativo “Level 2 - MCE A1.2”.

Evidencias: a continuacién, se describen las acciones y la correspondiente evidencia que conforma la
actividad de aprendizaje:

e Evidencia GA2-240202501-AA2-EV01. Crénica

Seleccione un personaje iconico y con trayectoria importante en el mundo de acuerdo a su perfil profesional
(Ej.: en moda un personaje iconico es Agatha Ruiz) y busque en internet informacion acerca de él (ella), a
partir del personaje seleccionado realice una cronica escrita con los hechos mas importantes y las
situaciones mas relevantes en la trayectoria profesional del personaje.

Lineamientos para la entrega de la evidencia:

e Extension: el documento escrito sera maximo de 1 pagina y una extensién entre 200 y 500
palabras, con tipo de letra Arial, tamafio 12 e interlineado 1,5. Es ideal tener cuidado con las
estructuras gramaticales utilizadas, deben ser coherente a las tematicas estudiadas en el material
de estudio.

Formato: documento escrito en Word y se debera exportar a PDF.
Para hacer el envio del documento remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Cronica. GA2-240202501-AA2-EV01.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Técnicas e
Evidencias de aprendizaje Criterios de evaluacion instrumentos de
evaluacion

Evidencia de conocimiento:

e Describe organizacion y su entorno, Lista de chequeo:

segun tipologia. IE-GA2-210201041-
AA1-EVO1

Mapa conceptual del entorno
empresarial.
GA2-210201041-AA1-EVO1 e Identifica tendencias de las

ocupaciones, frente al mercado

Evidencia de desempeno: laboral. Lista de chequeo:
Foro - Est.ructura e Describe pr.(?cedlmlento para la IE-GA2-210201041-
organizacional y estructuracion de cargos.

- AA1-EV02
estructuracién de cargos.
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GA2-210201041-AA1-EV02.

Evidencia de producto:

Presentacién de la estructura
organizacional de una
organizacion.

GA2-210201041-AA1-EV03.

Crea instrumentos de perfil de
cargos, de acuerdo con fuentes de
informacién y procedimientos
técnicos.

Lista de chequeo:

IE-GA2-210201041-
AA1-EVO3

Evidencia de conocimiento:

Infografia - Tipos de
estructuras organizacionales.

GA2-210201041-AA2-EV01.

Evidencia de desempefio:

Taller proceso identificacion
perfil de cargos.

GA2-210201041-AA2-EV02.

Grafica estructuras organizacionales,
segun tipologia.

Sefiala cargos, dentro de la
estructura organizacional de acuerdo
con metodologia y necesidades de la
organizacion.

Nombra perfil del cargo, de acuerdo
con mercado laboral y estructura
organizacional.

Define propdsito del cargo, de

acuerdo con necesidades de la
organizacion y clasificaciéon de
ocupaciones.

Lista de chequeo:

IE-GA2-210201041-
AA2-EV01

Lista de chequeo:

IE-GA2-210201041-
AA2-EV02

Evidencia de conocimiento:

Mapa mental - Planificar
procedimiento para la
estructuracion de perfil.

GA2-210201041-AA3-EVO1.

Detalla funciones del cargo, segun
fuentes de informacién y necesidades
de la organizacion.

Identifica competencias, de acuerdo
con metodologia y normativa.

Documenta requisitos y riesgos del
cargo, de acuerdo con metodologia
técnica y normativa.

Lista de chequeo:

IE-GA2-210201041-
AA3-EV01

Evidencia de desempeno:

Cuadro comparativo - Proceso
validacion perfil de cargos.

GA2-210201041-AA4-EV01.

Evidencia de producto:

Diccionario digital de
competencias laborales.

GA2-210201041-AA4-EV02.

Compara elementos constitutivos del
perfil, segun normativa y
procedimiento.

Ajusta perfil de cargos, de acuerdo
con recomendaciones y resultados.

Propone perfil definitivo, segun
procedimiento y normativa.

Lista de chequeo:

IE-GA2-210201041-
AA4-EVO1

Lista de chequeo:

IE-GA2-210201041-
AA4-EV02
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Evidencia de conocimiento:

Cuestionario: conceptos, tipos
y funcionalidad de
herramientas informaticas y
digitales.

GA2-220501121-AA1-EV01.

Evidencia de producto:

Informe - Herramientas
informaticas y digitales
adecuadas para el area de
talento humano.

GA2-220501121-AA1-EV02.

Lista herramientas informaticas y
digitales, utilizadas en procesos de
talento humano, segun procedimiento
técnico y necesidades de la
organizacion.

Describe tipos y funcionalidad de
herramientas informaticas y digitales,
segun procedimiento técnico y
necesidades de la organizacion.

Propone herramientas informaticas y
digitales, segun necesidades de la
organizacion.

Cuestionario:

IE-GA2-220501121-
AA1-EVO1

Lista de chequeo:

IE-GA2-220501121-
AA1-EV02

Evidencia de conocimiento:
Foro - Herramientas
informaticas y digitales que
apoyan los procesos de
talento humano.

GA2-220501121-AA1-EV03.

Evidencia de desempeio:

Taller — Herramientas,
formularios en linea, hojas de
calculo y hojas de vida en la
red.

GA2-220501121-AA1-EV04.

Elabora formularios en linea, de
acuerdo con necesidades de
informacién y herramientas
tecnoldégicas.

Emplea hojas de calculo para
registro, tabulacién y procesamiento
de datos, utilizando herramientas
tecnologicas.

Utiliza sistemas de gestion de bases
de datos, disponibles en el mercado.

Utiliza redes sociales, de acuerdo con
protocolos, manuales técnicos y
necesidades de la organizacién.

Registra hoja de vida en bolsas
electrénicas de empleo, segun
disponibilidad en el mercado y
necesidades de la organizacion.

Identifica herramientas de trabajo
colaborativo y almacenamiento en la
nube, segun disponibilidad en el
mercado y necesidades de la
organizacion.

Almacena informacién en repositorios
digitales, de acuerdo con politicas de
tratamiento de datos y seguridad de
la informacion.

Lista de chequeo:

IE-GA2-220501121-
AA1-EVO3

Lista de chequeo:

IE-GA2-220501121-
AA1-EV04
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Evidencia de desempeno:

Foro temético - Identificar y
establecer las técnicas de
coordinaciéon motriz.

GA2-230101507-AA1-EVO1.

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

e Selecciona técnicas que le permiten
potenciar su capacidad de reaccion
mental y mejorar sus destrezas
motoras segun la naturaleza de su
entorno laboral.

e Identifica los conceptos basicos de
anatomia y fisiologia.

Lista de chequeo:

IE-GA2-230101507-
AA1-EVO1

Evidencia de producto:

Infografia — Estilos de vida
saludable.

GA2-230101507-AA2-EV01.

e Interpreta los fundamentos de Estilo
de vida saludable, Higiene y Nutricion
en los contextos productivo y social.

e Administra un plan de Higiene
Corporal dentro del contexto
productivo.

Lista de chequeo:

IE-GA2-230101507-
AA2-EVO01

Evidencia de producto:

Ficha antropométrica de
valoracion de la condicién
fisica.

GA2-230101507-AA3-EV01.

e Ejecuta rutinas de ejercicio fisico
segun las necesidades de los
contextos laboral y social.

e Establece pausas de acuerdo con
cargas de trabajo y tiempos de
Actividad Fisica para una
recuperacion adecuada.

Lista de chequeo:

IE-GA2-230101507-
AA3-EVO01

Evidencia de producto:

Folleto de lesiones mas
comunes en el trabajo o vida
cotidiana, y la importancia de
las pausas activas.

GA2-230101507-AA4-EV01.

e Aplica conceptos basicos de
ergonomia y pausas activas de
acuerdo con la naturaleza de la
funcion productiva.

e Discrimina ejercicios especificos para
la prevencion de riesgos ergonémicos
segun su actividad laboral.

e Aplica los conceptos basicos de la
miologia humana con base en el
analisis del movimiento.

e Estructura un plan de ergonomia y
pausas activas segun contexto
laboral.

Lista de chequeo:

IE-GA2-230101507-
AA4-EVO1

Evidencia de conocimiento:

Cuestionario.

GA2-240202501-AA1-EVO1.

Comprende narraciones cortas orales y
escritas acerca de situaciones que
ocurren en el momento de la expresion,
utilizando vocabulario y gramatica basica
acorde con nivel principiante.

Cuestionario:

IE-GA2-240202501-
AA1-EVO1
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Evidencia de desempefio: Lista de chequeo:
Brinda informacion acerca de objetos y
sus caracteristicas.

Video entrevista virtual. IE-GA2-240202501-

GA2-240202501-AA1-EV02. AA1-EV02

Evidencia de producto: Completa formularios con informacion Lista de chequeo:

Cronica. personal utilizando vocabulario y IE-GA2-240202501 -
gramatica acorde con nivel principiante. AA2-EV01

GA2-240202501-AA2-EV01.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad fisica: cualquier movimiento corporal producido por los musculos esqueléticos que exija gasto
de energia.

Antropometria: estudio de las proporciones y las medidas del cuerpo humano.

Clasificaciéon nacional de ocupaciones: organizacion sistematica de las ocupaciones existentes en el
mercado laboral colombiano, atendiendo a dos criterios. El area de desempefio y el nivel de competencia.

Convocatoria: se refiere a una oferta laboral publicada y vigente que se da a conocer de forma interna o
externa de la organizacién con el propdsito de atraer el personal cualificado para ocupar la vacante.

Deporte: es un juego o actividad reglamentada, normalmente de caracter competitivo, que mejora la
condicién fisica y psiquica de quien lo practica y tiene propiedades recreativas que lo diferencian del simple
entretenimiento.

Ejercicio: es el conjunto de acciones motoras musculares y esqueléticas. Comunmente se refiere a
cualquier actividad fisica que mejora y mantiene la aptitud fisica, la salud y el bienestar de la persona. Se
lleva a cabo por diferentes razones como el fortalecimiento muscular, mejora del sistema cardiovascular,
desarrolla habilidades atléticas, deporte, pérdida de grasa o mantenimiento, asi como actividad recreativa.

Entrevista laboral: herramienta que se utiliza en los procesos de seleccion de personal para conocer al
candidato y asi tener un criterio para su seleccién que puede ir acompafiada de pruebas o actividades.

Hoja de vida: documento o herramienta a través de la cual se presenta de forma resumida la trayectoria
académica, experiencia laboral y profesional de una persona; asi como logros obtenidos y competencias
desarrolladas frente al cargo al cual se aspira.

Main idea (Idea principal): estrategia de lectura que busca identificar la idea principal de un texto. A
diferencia de “Topic”, esta estrategia pretende ampliar la comprensién encontrando qué es lo que se dice
del tema (Topic). Ejm.: “The robots can help in, medicine”.

Modelo de competencia: modelo de gestion que soporta las caracteristicas personales, destrezas,
actitudes de los ocupantes mas exitosos de ciertos cargos, para establecer los elementos requeridos y
cumplir con la demanda de una empresa.

Motricidad fina: se refiere a las acciones que implican pequefios grupos musculares de cara, manos y
pies, concretamente, las palmas de las manos, los ojos, dedos y musculos que rodean la boca. Es la
coordinacion entre lo que el ojo ve y las manos tocan.

Motricidad gruesa: es aquella relativa a todas las acciones que implican grandes grupos musculares, en
general, se refiere a movimientos de partes grandes del cuerpo del nifio o de todo el cuerpo.
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Navegadores web: se conoce como navegador web (o simplemente navegador) o también explorador web
(o simplemente explorador) a un programa informatico que permite al usuario ingresar a las paginas Web
que desee, siempre que conozca la direccion URL en donde se encuentra (por ejemplo: www.google.com)
0 bien que haga clic en un hipervinculo que conduzca a dicha pagina.

Niveles organizacionales: los niveles o piramides organizacionales corresponden a los tres niveles de
gestion existentes en la mayoria de las organizaciones. Nivel estratégico, tactico y operacional.

Norma de competencia laboral: estandar reconocido por trabajadores y empresarios, que describe los
resultados que un trabajador debe lograr en el desempefio de una funcién laboral, los contextos en que
ocurre ese desempeio, los conocimientos que debe aplicar y las evidencias que debe presentar para
demostrar su competencia (Metodologia para la elaboracién de normas de competencia laboral, SENA,
2003).

Numeros cardinales: son los nimeros como los conocemos para contar (one, two, three, etc.).

Numeros ordinales: son los niumeros que se usan para indicar un orden, ejemplo: primero (first, second,
third, etc.)

Pausa activa: es una actividad fisica realizada en un breve espacio de tiempo en la jornada laboral,
orientada a que las personas recuperen energias para un desempeno eficiente en el trabajo, a través de
ejercicios que compensen las tareas desempefiadas, revirtiendo de esta manera la fatiga muscular y el
cansancio generados por el trabajo.

Perfil ocupacional: es la descripcion de las habilidades, competencias y formacién que un trabajador debe
tener o tiene, para ejercer eficientemente un puesto de trabajo.

Plataformas tecnoldgicas: son estructuras publico-privadas de trabajo en equipo lideradas por la
industria, en las que todos los agentes del sistema espafiol de ciencia-tecnologia-innovacion interesados
en un campo tecnoldgico trabajan conjunta y coordinadamente para identificar y priorizar las necesidades
tecnoldgicas.

Preposiciones de lugar: palabras invariables (sin género ni nimero) que se usan para indicar o introducir

L]

el lugar de una accion o situacion. Por ejemplo: “In the room”, “next to the shop”.

Preposiciones de tiempo: palabras invariables (sin género ni numero) que se usan para indicar o

[T

introducir el momento de una accién. En inglés, por ejemplo, las mas comunes son “in”, “on” y “at’.

Presente continuo: tiempo verbal que se usa para indicar acciones momentaneas que suceden al
momento de hablar. Su construccion requiere el uso de un verbo auxiliar “to be” y un segundo verbo
(Ilamado verbo principal) con terminacion en “-ing”. Por ejemplo: | am working at SENA now.

Presente simple (Present Simple): tiempo verbal que se usa para indicar acciones o situaciones que
suceden en el presente. Pueden ser estados permanentes o cambiantes, por ejemplo: | am Susana. | work
as a doctor.

Pronombres personales: son las palabras que se usan para indicar la persona o ente que ejecuta una
accion. Siempre los pronombres personales estaran seguidos de un verbo (la accién). En inglés son
comunes las contracciones entre los pronombres y algunos verbos, asi: “I'm” (contraccion de | am), “She’s”
(contraccion de she is), etc.

Psicomotricidad: disciplina que, basandose en una concepcion integral del sujeto, se ocupa de la
interaccién que se establece entre el conocimiento, la emocion, el movimiento y de su mayor validez para
el desarrollo de la persona, de su corporeidad, asi como de su capacidad para expresarse y relacionarse
en el mundo que lo envuelve.
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Reaccion mental: es un concepto que se utiliza para referirse al conjunto de tensiones inducidas en una
persona por las exigencias del trabajo mental que realiza (procesamiento de informacion del entorno a
partir de los conocimientos previos, actividad de rememoracion, de razonamiento y busqueda de
soluciones, etc.). Para una persona dada, la relacion entre las exigencias de su trabajo y los recursos
mentales de que dispone para hacer frente a tales exigencias expresa la carga de trabajo mental.

Recreacion: todas aquellas actividades y situaciones en las cuales esta puesta en marcha la diversion,
como también la relajacion y el entretenimiento. Son casi infinitas las posibilidades de recreaciéon que
existen hoy en dia, especialmente porque cada persona puede descubrir y desarrollar intereses por
distintas formas de recreacion y divertimento.

Role play: juego de roles es una actividad que simula una situacion con dos 0 mas personajes
representados por los aprendices. Cada uno recibira las indicaciones de lo que pasa y los aprendices
deberan desarrollar la situacién actuando.

Scanning: estrategia de lectura para encontrar informacion especifica. Al igual que “Skimming” no es
exhaustiva, sino que focaliza la informacion necesaria.

Semiotica: teoria general y ciencia que estudia los signos, sus relaciones y su significado.

Skimming: estrategia de lectura que consiste en hacer una lectura rapida para determinar el tipo de texto,
su fuente y su tema. No implica una lectura exhaustiva ni detenida, y puede durar pocos segundos.

Talento humano: son el conjunto de trabajadores o empleados, que posee una organizacion, un
determinado sector, asi como una economia en su conjunto.
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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: Preseleccion de talento humano mediado por
herramientas TIC.

Cdédigo del programa de formacién: 134206

Nombre del proyecto: Aplicacion de procedimientos técnicos para la preseleccion de candidatos
utilizando herramientas tecnolégicas y digitales.

Fase del proyecto: Analisis.

Actividad de proyecto: AP1 - Contextualizar la organizacion y los clientes de la Pyme, segun sector
y mercado laboral. AP2 - Identificar necesidades de talento humano de una organizacion, aplicando
metodologia de investigacion.

Competencias:

Técnicas:

210601020 - Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa.
210601026 - Procesar datos de acuerdo con procedimiento técnico y metodologia estadistica.

Claves:

220501046 - Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las necesidades de manejo de
informacion.

240202501 - Interactuar en lengua inglesa de forma oral y escrita dentro de contextos sociales y
laborales segun los criterios establecidos por el Marco Comun Europeo de Referencia para las
Lenguas.

Resultados de aprendizaje:

Técnicas:

210601020-01 - Clasificar clientes, procedimientos y protocolos, segin normas y las politicas de la
organizacion y el sector.

210601020-02 - Operar sistemas de informacidén y comunicacion, segin requerimientos del servicio,
la organizacion y el sector.

210601020-03 - Revisar condiciones de prestacion del servicio y nivel de satisfacciéon de los clientes,
segun expectativas del mercado.

210601020-04 - Plantear mejoras del servicio, en cumplimiento a necesidades de clientes, sistemas
de calidad y expectativas del mercado.

210601026-01 - Determinar metodologia para procesamiento de datos, de acuerdo con
necesidades de la organizacion y procedimiento técnico.

210601026-02 - Recopilar datos, de acuerdo con procedimiento técnico y metodologia estadistica.
210601026-03 - Organizar datos con herramientas informéticas, de acuerdo con procedimiento
técnico y metodologia estadistica.

210601026-04 - Generar informe del procesamiento de datos, de acuerdo con normativa técnica y
necesidades de la organizacion.

Claves:
220501046-01 - Seleccionar herramientas de tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC),
de acuerdo con las necesidades identificadas.
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220501046-02 - Usar herramientas TIC, de acuerdo con los requerimientos, manuales de
funcionamiento, procedimientos y estandares.
220501046-03 - Verificar los resultados obtenidos, de acuerdo con los requerimientos.
220501046-04 - Implementar buenas précticas de uso, de acuerdo con la tecnologia empleada.
240202501-01 - Comprender informacién basica oral y escrita en inglés acerca de si mismo, de las
personas y de su contexto inmediato en realidades presentes e historias de vida.

e Duracion de la guia:
Técnicas 240 horas + Claves 96 horas = 336 horas

2. PRESENTACION

La atencion al cliente es un papel fundamental para el éxito organizacional, por ello, el modelo de gestion
por procesos desarrolla una serie de caracteristicas normadas para la atencién de los mismos, integrando
conceptos para clasificar los clientes, sus procedimientos y protocolos que son necesario para ellos,
articulado con las normas y politicas de la organizacion y el sector, evaluando las condiciones de prestacion
del servicio y nivel de satisfaccion de los clientes y producto de esta evaluacion el planteamiento de
mejoras del servicio, en cumplimiento a necesidades de clientes, sistemas de calidad y las expectativas del
mercado.

De igual forma, se orienta al aprendiz en el procesamiento de datos de acuerdo con procedimiento técnico
y metodologia estadistica con criterios de investigacion, partiendo de la instruccion en las diferentes
técnicas y protocolos cientificos, que le permitirdn realizar de manera correcta un planteamiento de tesis,
como también la recoleccion y organizacion de los datos con herramientas informéaticas, que le permitiran
generar un correcto procesamiento de la informacién y posterior, un resultado de informe final bajo
parametros preestablecidos por normas, que permiten organizar el documento de acuerdo a estandares
normados para tal fin.

También contaremos con actividades de aprendizaje de la competencia TIC. La sociedad ha avanzado a
pasos agigantados en los procesos de las diferentes areas de ocupacion. La informatica se encarga del
estudio del hardware, las redes de datos y el software necesario para tratar la informacion de manera
automatica y se convierte en factor primordial a la hora de gestionar la informacion para la administracion
de métodos, técnicas y procesos en todas las areas de ocupacion.

Las actividades de aprendizaje que se presentan buscan el desarrollo de competencias para optimizar
procesos y productos en las diferentes areas de ocupacion, que incluyen la identificacion y apropiaciéon de
los conceptos de software, su clasificacion y las herramientas de Internet, el dominio y aplicacion de
herramientas ofiméaticas, asi como la importancia de la incorporacion y apropiacion de las Tecnologias de
la Informacion y la Comunicacion (TIC) en los diferentes procesos.

El inglés como una de las habilidades contemporaneas mas importantes y de mayor impacto en el mundo
laboral y social, se plantean actividades generales y especificas para el desarrollo de la competencia,
teniendo en cuenta el aprendizaje articulado de las 4 habilidades de la lengua (leer, escribir, hablar y
escuchar) alineado al MCERL (Marco Comun Europeo de Referencia para Lenguas) como estandar del
nivel de conocimiento de lengua y categorizacion de los conocimientos en niveles de competencia en un
idioma.
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Para el desarrollo de las actividades planteadas se contara con el acompafiamiento del instructor calificado
asignado al programa, que de forma continua y permanente lo orientara con las pautas necesarias para el
logro de las actividades de aprendizaje, brindando herramientas basicas de tipo conceptual y metodoldgico.

De igual manera, el instructor programara encuentros sincronicos para brindar orientaciones especificas
relacionadas con las tematicas a desarrollar en las actividades y ofrecer apoyo en caso de dudas o
inconvenientes. La fecha y el horario para esto seran indicados oportunamente.

Le damos la bienvenida a ser el protagonista de su formacidn y al del desarrollo de esta guia.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

En este apartado se describirdn las actividades de aprendizaje para cada una de las competencias
planteadas en la fase de andlisis del proyecto formativo: Aplicacion de procedimientos técnicos para la
preseleccion de candidatos utilizando herramientas tecnolégicas y digitales.

En el siguiente cuadro se observa para cada una de las competencias, el momento y las evidencias a
entregar, segun las actividades de aprendizaje asociadas, durante las 9 semanas planeadas para esta
guia.

S S S B S Semana 6 Semana 7 Semana 8 Semana 9
nal na2 na3 4 5
Elaborar
y aplicar Cuestionario - Normas y
Presentacion instrumen técnicas de evaluacion
210601020 interactiva - to de del servicio y de
- Atender Contextualizacié evaluacio tratamiento de datos.
clientes de n. GAl- n del GA1-210601020-AA3-
acuerdo 210601020-AA1- servicio y EVO02.
con EVO1. la
procedimie satisfacci | Propuesta de mejora en
nto de Video Servicio al 6n de los la prestacion del
servicio y cliente. GA1- clientes. servicio y atencion de
normativa. 210601020-AA1- GAl- los clientes de una
EV02. 21060102 organizacion. GA1l-
0-AA3- 210601020-AA3-EV03.
EVO1.
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Cuestionario -
Manejo de la
comunicacion y
habilidades
sociales. GA1l-
210601020-AA2-
EVO1.
Presentacion
interactiva -
Comunicacion
organizacional.
GA1l-
210601020-AA2-
EVO02.
AR 24 28 20 28 28 16
semana
Mapa conceptual -
Conocimientos esenciales
para el procesamiento de
informacién. GA1-
210601026-AA1-EVO01.
Creacion y aplicacion de
210601026 cuestionario para la
- Procesar recoleccién de informacién.
datos de GA1-210601026-AA2-
acuerdo EVOL1.
con
procedimie ]
nto técnico Taller tabulacién y
representacion gréafica de
metodologi datos. GA1-210601026-
a AA3-EVO1.
estadistica. Informe
final de
investigaci
6n
cientifica.
GA1l-
21060102
6-AA4-
EVO1.
I X 12 28 24 32
semana
220501046
- Utilizar Mapa Taller Informe. Plan de
herramient mental - ST Pertinencia y mejora de
Utilizacion o
as Software de las efectividad productos
informatica y h : de los y procesos
- erramient
s de servicios as de recursos conla
acuerdo de N utilizados incorporaci
ofimatica. . p
con las Internet. GA1- segln 6n de TIC.
necesidade GAl- 22050104 requerimient GA1l-
s de 22050104 6-AA2- os. GAl- 220501046
manejo de 6-AAl- EVO1 220501046- -AA4-
informacién EVO1. ' AA3-EVO1. EVO1.
LIRS 12 12 12 12
semana
240202501 Cuestionario.
- GAl- Folleto. GA1-
Interactuar | 240202501-AAl- 240202501-AA2-
en lengua EVO1. EVO1.
inglesa de
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Horas x
semana

12 12 12 12

Total hrs
semana

36 40 32 40 40 40 40 36 32

Antes de elaborar las evidencias propuestas en esta guia de aprendizaje es preciso que realice las
siguientes actividades iniciales:

Actualizacion de los datos personales.

Consulte la Informacion del programa, disponible en la plataforma, para conocer la descripcion
del proceso de formacién y la metodologia a seguir.

Revise el cronograma, el cual le permitira conocer la planeacién disefiada para lograr de manera
secuencial los resultados de aprendizaje.

Participar de los espacios de comunicacion, tales como foros y otros, de acuerdo con las
indicaciones de su instructor.

e Actividad de reflexion inicial

La atencidn al cliente es todo aquel soporte que una empresa ofrece a sus clientes, lo cual ayuda a tener
una buena o excelente relacion entre ambas partes.

Observe el video Protocolos de atencién y servicio al cliente que aparece en el siguiente enlace:
https://www.youtube.com/watch?v=905sUuHmB-k

Al finalizar, reflexione sobre las siguientes preguntas:

)
O
O

¢ Presto la atencion adecuada a las necesidades y manejo la empatia en contextos familiares?
¢Me comunico de la manera adecuada y me hago comprender siempre en todos los contextos?
¢He evaluado cudl es la percepcion que tienen los demas sobre mi atencién y de acuerdo a sus
observaciones he realizado algun ajuste de manera personal?

Continuando con la tematica de la guia, para realizar el procesamiento y el analisis de la informacion en la
investigacién cientifica, se debe iniciar por la planificacion del esquema a investigar, seguido de la
organizacion y clasificacion de los datos obtenidos, cerrando el esquema con la presentacion de resultados.

Observe el video ¢ Qué es investigar?, que aparece en el siguiente enlace:
https://www.youtube.com/watch?v=nD-xS-kd9d4
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Al finalizar, reflexione sobre las siguientes preguntas:
o ¢Cree que ha realizado una investigacion cientifica?
o ¢Le gustaria solucionar problemas no resueltos?
o ¢Se considera una persona hébil y capaz para liderar un proceso investigativo?

3.1 Actividades de la competencia Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa (210601020)

En las caracteristicas de atencion al cliente, es necesario identificar el contexto de esa organizacién, tanto
de sus aspectos externos como de los recursos y procesos internos, en ese orden de ideas, la atencion de
clientes es una actividad prioritaria a nivel organizacional, debido a que de ella depende la rentabilidad,
prestigio y posicionamiento en un mercado cada vez mas globalizado y exigente, por lo tanto, requiere del
conocimiento y habilitacion de las personas en el manejo de sus competencias sociales y digitales.

3.1.1 Actividad de aprendizaje GA1-210601020-AA1 Identificar las caracteristicas de clientes segun
contexto y cultura organizacional

Para la identificacion del contexto y la cultura organizacional, se requiere la comprensién de las politicas y
la normativa, seguin sector y organizacion, dado que este vive en constante suministro de informacion para
el servicio a los clientes, siendo un enfoque la demostracién de cortesia y buenas practicas, por ello, la
aplicacion de procedimientos y protocolos de servicio y atencion al cliente son prioridades organizacionales,
las cuales tienen enfoques caracterizados de los productos, servicios, clientes y partes interesadas, segin
cadena de suministro (SCM) que corresponda.

Duracién: 34 horas.

Materiales de formacidn a consultar: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda
revisar los contenidos presentados en el componente formativo Protocolos de atencidn a clientes.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman las actividades de
aprendizaje:

e Evidencia GA1-210601020-AA1-EV01. Presentacion interactiva - Contextualizaciéon

Realizar una presentacion interactiva en equipos colaborativos maximo de tres integrantes, en donde
inicialmente se debe realizar la seleccién de una organizacion.

Expondran la contextualizacion de la organizacion e identificaran los productos, servicios, clientes y partes
interesadas, segun cadena de suministro (SCM), por lo cual se debe desarrollar bajo el siguiente esquema:

- Definir los sectores y las actividades econdmicas de la organizacion.

- ldentificar la normatividad y politicas del sector econémico que le correspondan.

- Exponer los valores y principios de la organizacion seleccionada, como también los conceptos de
imagen personal y etiqueta empresarial.

- Identificar los productos y servicios ofertados, asi mismo realizar una clasificacion de los clientes.

- Desarrollar como se aplica el concepto de cadena de suministro (SCM) en la organizacion
seleccionada.
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- Demostrar como se aplica el ciclo de servicio de la organizacion seleccionada.
- Realizar una representacion del tridngulo de servicio de la organizacién seleccionada.

Desarrollar una estructura de la presentacién que contenga textos e imagenes como apoyo grafico para
exponer el tema, utilizando herramientas digitales creativas e interactivas como:

Canva - https://lwww.canva.com/es_es/
Gennialy - https://genial.ly/es/

- Prezi- https://prezi.com/es/

- Emaze - https://www.emaze.com/es/

- Beautiful - https://www.beautiful.ai/

Para el disefio de la presentacion, algunas recomendaciones son:

Centrarse en el tema y los puntos clave a exponer. Debe contener la informacion que permita

presentar el tema propuesto y hacer el cierre.

Procurar un buen equilibrio entre la informacion visual y escrita, sin saturar.

- Manejar bien las proporciones y dimensiones en cuanto al tamafio de las imagenes, tipo de letra,
color, resolucién, etc.

- Lapresentacion debe ser creativa, dindmica e innovadora.

- Utilizar entre 5 a 15 diapositivas o plantillas como méximo.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: presentacion interactiva.

Formato: URL de la presentacion segun herramienta utilizada.

Extensién: entre 5 a 15 diapositivas o plantillas como maximo.

Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Presentacién interactiva - Contextualizacion. GA1-210601020-AA1-EVO01.

O O O O

e FEvidencia GA1-210601020-AA1-EV02. Video Servicio al cliente

Para el desarrollo del video se debe continuar con los equipos colaborativos que desarrollaron la actividad
“Presentacién interactiva — Contextualizacién. GA1-210601020-AA1-EV01”, los cuales tienen un
maximo de tres integrantes, en donde dando continuidad a la organizacion seleccionada, expondran los
siguientes puntos:

- Como se aplica el procedimiento y el protocolo de servicio y atencion al cliente, de acuerdo con
disposiciones organizacionales y sector econémico.

- ldentificar y exponer los canales de atencion de la organizacion seleccionada.

- Ejemplificar cdmo se debe suministrar informacion y servicio a los clientes, demostrando cortesia
y buenas practicas empresariales.

Tengan en cuenta los siguientes parametros para la realizacion de la actividad:
- Utilicen técnicas narrativas e interpretativas para su discurso dentro del video. Asegurese de
transmitir un mensaje claro, y asi asegurar su correcta recepcion. En tal sentido, los mensajes
emitidos deben ser de facil comprension, entretenidos y organizados.

- Utilicen técnicas de expresion oral y corporal.
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Los integrantes deben aparecer en el video o en segmentos del mismo.

Tips y fases para la elaboracion del video:

Preproduccién

La preproduccion es el primer paso en la creacion de cualquier pieza audiovisual.

Abarca toda la preparacién que hay que hacer previamente. El objetivo de esta fase es dejar clara

la estructura del video y del guion.

Toda historia se divide en tres partes consecutivas:

= Introduccion: es la parte mas corta, y el objetivo es captar la atencion del espectador y hacer
gue siga viendo el video. Se puede iniciar con el planteamiento de una pregunta o problema
con relacion al tema.

= Nudo: esta parte deberia ser la més larga, y contener el desarrollo del video. Aqui, se debe
explicar como se resuelve la pregunta o el problema planteado en el primer punto.

= Desenlace: es el final del video explicativo. Aqui, hay una despedida de la audiencia con un
CTA (Call to Action o llamada a la accion) que se encarga de que el espectador sepa qué hacer
una vez termina el video. Puede ser que visiten el destino, que den like al video, que se
concienticen por algo, etc.

El dltimo paso antes de empezar con la produccién es definir aspectos del disefio del video: ¢ tendra

animaciones? ¢Iméagenes?

Produccién

Existen infinidad de herramientas que se pueden usar para producir un video explicativo:
Renderforest, Moovly, Powtoon, Wideo, Vyond, Canva y hasta PowerPoint que es la herramienta
més basica.

Pueden revisar el video Cbémo hacer un video en PowerPoint:
https://www.youtube.com/watch?v=Gc2HxFNshAo

Observen el video Siga su storyboard y guion para crear sus videos explicativos y muy pronto
obtendra grandes resultados. https://www.youtube.com/watch?v=8 N3-gap2Sc

Revisen el siguiente enlace para ir al tutorial sobre cémo grabar videos desde la casa con el celular
[Smartphone]: https://www.youtube.com/watch?v=41Z5E0P0fOQ

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

o O O O

Producto a entregar: URL del video.

Formato: MP4 o AVI.

Extension: minimo 5 minutos, maximo 10 minutos.

Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Video Servicio al cliente. GA1-210601020-AA1-EV02.

3.1.2 Actividad de aprendizaje GA1-210601020-AA2 - Utilizar técnicas, herramientas, sistemas y
conductas enfocadas en la atencion, seguimiento y satisfaccion de los clientes de acuerdo con el
servicio, la organizacién y el sector

Con el animo de utilizar protocolo de imagen personal y corporativa, segin normas y disposiciones
organizacionales, se desarrolla un esquema para el manejo de datos e informacién de clientes y la
organizacion, de acuerdo con politicas de confidencialidad de la misma, asi mismo se mantienen
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actualizados estos sistemas de informacion y comunicacion, atendiendo el almacenamiento y seguridad,
concluyendo con las habilidades sociales que se requieren en las interacciones con clientes y comparieros,
estos componentes tienen el objetivo de manejar conductas enfocadas a la atencion y satisfaccion del
cliente.

Duracion: 38 horas.
Materiales de formacidn a consultar: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda

revisar los contenidos presentados en el componente formativo Uso de estrategias y herramientas para
mejorar la atencion de los clientes.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman las actividades de
aprendizaje:

e Evidencia GA1-210601020-AA2-EV01. Cuestionario - Manejo de la comunicacion y habilidades
sociales

Antes de responder las preguntas es importante tener en cuenta lo siguiente:

Revisar el material de formacion (manejo de la comunicacion e informacién, comunicaciéon oral,
comunicacion gestual, comunicacion escrita, comunicacion telefénica, comunicaciéon telematica, las
barreras de la comunicacion, la empatia, el trabajo en equipo y colaborativo, la negociacion y solucién de
conflictos) el cual le permitird comprender con detalle los conceptos.

Lineamientos generales parala entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: cuestionario en linea.
o Para el desarrollo de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Cuestionario - Manejo de la comunicaciéon y habilidades sociales. GA1-210601020-
AA2-EVO01.

e Evidencia GA1-210601020-AA2-EV02. Presentacion interactiva - Comunicacion organizacional

Realizar una presentacion interactiva en equipos colaborativos maximo de cuatro integrantes, para lo cual,
con estilo propio, expondran cémo es la comunicacion organizacional actualizada bajo el uso de sistemas
de informacién y de relacionamiento con los clientes, por lo cual se debe desarrollar bajo el siguiente
esquema:

- CRM (Customer Relationship Management)
- ERP (Enterprise Resource Planning)

- SAP (Systems, Applications, Products)

- Otros sistemas y medios electrénicos.

Para la elaboracion de la presentacion interactiva, pueden apoyarse en el video 5 mejores programas
para hacer presentaciones https://www.youtube.com/watch?v=AVVuPgfuFck

Desarrollar una estructura de la presentacién que contenga textos e imagenes como apoyo grafico para
exponer el tema, utilizando herramientas digitales creativas e interactivas como:
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- Canva - https://www.canva.com/es _es/
- Gennialy - https://genial.ly/es/

- Prezi- https://prezi.com/es/

- Emaze - https://www.emaze.com/es/

- Beautiful - https://www.beautiful.ai/

Para el disefio de su presentacion, algunas recomendaciones son:

- Centrarse en el tema y los puntos clave a exponer. Debe contener la informaciéon que permita
presentar el tema propuesto y hacer el cierre.

- Procurar un buen equilibrio entre la informacion visual y escrita, sin saturar.

- Manejar bien las proporciones y dimensiones en cuanto al tamafio de las imagenes, tipo de letra,
color, resolucion, etc.

- La presentacién debe ser creativa, dinamica e innovadora.

- Utilizar entre 5 a 15 diapositivas o plantillas como méximo.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: presentacion interactiva.
o Formato: URL de la presentacion segun herramienta utilizada.
o Extensién: entre 5 a 15 diapositivas o plantillas como maximo.
e Para hacer el envio de la evidencia, remitase al &rea de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Presentacion interactiva - Comunicacion organizacional. GA1-210601020-AA2-
EV02.

3.1.3 Actividad de aprendizaje GA1-210601020-AA3 - Adoptar comportamientos éticos y de cortesia
en la atencidn de los contactos de una organizacion de acuerdo con las expectativas del mercado

La utilizacién de técnicas e instrumentos de evaluacién del servicio, son indispensables, y se deben
adelantar de acuerdo a los modelos vigentes, buscando con esto monitorear la informacion y solicitudes
de clientes. En la actualidad se gestionan las solicitudes a través de sistemas de informacion, compilando
los resultados mediante la presentacion de informes, en donde se consolidan las desviaciones del servicio,
siendo indispensable aplicar normativa de calidad y de tratamiento de datos de acuerdo a las disposiciones
de gobierno y las exigencias del mercado. Estos mecanismos permitiran adelantar mejoras preventivas y
correctivas, de sostenibilidad y competitividad del servicio.

Duracion: 72 horas.
Materiales de formacidn a consultar: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda

revisar los contenidos presentados en el componente formativo Uso de estrategias y herramientas para
mejorar la atencion de los clientes.

Evidencias: a continuacién, se describen las acciones y las evidencias que conforman las actividades de
aprendizaje:

e Evidencia GA1-210601020-AA3-EVO0L1. Elaborar y aplicar instrumento de evaluacion del servicio
y la satisfaccion de los clientes.
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La evaluacion del servicio y la satisfaccion del cliente juega un papel fundamental en el ambito
organizacional, por ende, para el desarrollo de la actividad, se debe realizar en equipos colaborativos de
maximo 3 personas, en donde deberdn establecer una propuesta de instrumento para el fin inicialmente
expuesto, el cual debe ser de f4cil aplicacién, con la caracteristica que debe ser enfocado en la organizacion
de servicios alimentarios.

Tengan en cuenta los siguientes aspectos para la elaboracion y diligenciamiento (referencie una queja) del
instrumento:

- Normativa.
- Formato.
- Instructivo de manejo y seguimiento.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: documento descriptivo y plan interpretativo.
o Formato: PDF.
o Extension: libre.
o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al &rea de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Elaborar y aplicar instrumento de evaluacion del servicio y la satisfaccion de los
clientes. GA1-210601020-AA3-EVO01.

e Evidencia GA1-210601020-AA3-EV02. Cuestionario - Normas y técnicas de evaluacion del
servicio y de tratamiento de datos

Tenga en cuenta antes de responder las preguntas, revisar el material de formacion (normatividad de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, técnicas de evaluacion y satisfaccion de los
clientes, concepto, formas, métodos e instrumentos y presentacién de resultados).

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: cuestionario en linea.
o Para el desarrollo de la evidencia, remitase al &rea de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Cuestionario - Normas y técnicas de evaluacién del servicio y de tratamiento de
datos. GA1-210601020-AA3-EV02.

e Evidencia GA1-210601020-AA3-EV03. Propuesta de mejora en la prestacién del servicio y
atencion de los clientes de una organizacion

Para el desarrollo de la presente actividad, se deben realizar en equipos colaborativos de maximo 3
personas (idealmente los mismos que realizaron la actividad GA1-210601020-AA3-EV01) en donde con el
insumo de la queja al servicio alimentario, deberan elaborar un informe sobre las mejoras que pueden
realizarse a los diferentes procesos y productos del area comprometida.

La propuesta se debe realizar en una presentacion interactiva, pueden apoyarse en el video 5 mejores
programas para hacer presentaciones https://www.youtube.com/watch?v=AVVuPgfuFck

Desarrollar una estructura de la presentacién que contenga textos e imagenes como apoyo grafico para
exponer el tema, utilizando herramientas digitales creativas e interactivas como:
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- Canva - https://www.canva.com/es _es/
- Gennialy - https://genial.ly/es/

- Prezi- https://prezi.com/es/

- Emaze - https://www.emaze.com/es/

- Beautiful - https://www.beautiful.ai/

Para el disefio de su presentacion algunas recomendaciones son:

- Centrarse en el tema y los puntos clave a exponer. Debe contener la informacién que permita
presentar el tema propuesto y hacer el cierre.

- Procurar un buen equilibrio entre la informacion visual y escrita, sin saturar.

- Manejar bien las proporciones y dimensiones en cuanto al tamafio de las imagenes, tipo de letra,
color, resolucion etc.

- La presentacion debe ser creativa, dindmica e innovadora.

- Utilizar entre 5 a 15 diapositivas o plantillas como méaximo.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: presentacion interactiva.
o Formato: URL de la presentacién segun herramienta utilizada.
o Extensioén: entre 5 a 15 diapositivas o plantillas como maximo.
o Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Propuesta de mejora en la prestacion del servicio y atencion de los clientes de una
organizacion. GA1-210601020-AA3-EV03.

3.2 Actividades de la competencia Procesar datos de acuerdo con procedimiento técnico y
metodologia estadistica (210601026)

La validaciéon de las técnicas de recoleccidon de datos, el tipo de investigacion y los parametros de
clasificacion estadisticos juegan un papel trascendental en su parte inicial, para asi, posteriormente
organizar la informacion y representarla de manera grafica bajo variables y frecuencias, las cuales
coadyuvan al analisis y a la interpretacion objetiva de los resultados, potencian las conclusiones del
documento final, que es elaborado con el apoyo de las herramientas tecnolégicas actuales y los métodos
normados para la elaboracién de tipos documentales, lo cual estandariza la aplicacion de citas, resefias
bibliogréficas, coadyuvando el ejercicio con la automatizacion del indice, la automatizacioén de tablas y
gréficas, ademas de unas caracteristicas para mejorar la redaccion, permitiendo con esto, comprender y
ubicar de manera cientificamente las diferentes particularidades del documento final de la investigacion.

3.2.1 Actividad de aprendizaje GA1-210601026-AA1 - Identificar el método y técnica estadistica para
procesar los datos requeridos de acuerdo con las necesidades de la organizacion

La identificacién de los métodos de investigacién segun las necesidades de la organizacion y sobre de la
investigacion, conlleva a desarrollar metodologias, las cuales se respaldan con métodos estadisticos, por
lo cual el aprendiz debe estar en la capacidad de definir los conceptos y criterios para la identificacion de
los parametros estadisticos y sus tipos, los tipos de investigacion, la poblacién, la muestra y la
determinacion de la misma.

Duracién: 24 horas.
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Materiales de formacidén a consultar: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda
revisar los contenidos presentados en el componente formativo Importancia y aplicacion de la
investigacion.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman las actividades de
aprendizaje:

e Evidencia GA1-210601026-AA1-EV01. Mapa conceptual - Conocimientos esenciales para el
procesamiento de informacion

El mapa conceptual posibilita organizar y representar, de manera grafica y mediante un esquema, el
conocimiento. En él se incluyen conceptos que guardan entre si un orden jerarquico; normalmente se
representan dentro de un circulo y estan unidos entre ellos a través de lineas que unen sus
correspondientes circulos o cuadrados. Los mapas conceptuales pueden representar causas y efectos,
requisitos y contribuciones entre los distintos elementos; y son ideales para desarrollar un pensamiento
I6gico, simplificar sistemas complejos y contextualizar ideas especificas dentro de temas mas grandes.

Para apoyo del aprendiz, un mapa conceptual puede verse asi:

Figura 1
Ejemplo mapa conceptual

designed by & freepik.com

Nota. https://bit.ly/3LFsmuY
Para el desarrollo del mapa conceptual tenga en cuenta los siguientes criterios:

- Qué es la investigacion.

- Cuales son los métodos de investigacion.

- Cuales son los tipos de investigacion.

- Cuales son los parametros estadisticos y para qué sirven.
- Que es poblacion.

- Que es la muestra.

- Qué son los tipos de fuentes de informacion.
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- Cudles son las técnicas de recolecciéon de informacién
Plataformas gratuitas para disefiar mapas conceptuales:

- Canva

- Lucidspark

- Miro

- XMind

- gocongr.com/es

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: mapa conceptual.
o Formato: jpg o PDF.
o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio. Mapa conceptual - Conocimientos esenciales para el procesamiento de
informacion. GA1-210601026-AA1-EVOL1.

3.2.2 Actividad de aprendizaje GA1-210601026-AA2 - Identificar los instrumentos de recoleccion de
datos para el andlisis de la informacion de acuerdo con las necesidades de la organizacién

Para la identificacion de los instrumentos de recoleccion de datos de acuerdo con la metodologia
investigativa y estadistica, se inicia desde la identificacion de las fuentes de informacion y las técnicas para
recopilar de datos, articulandolos a las necesidades investigativas, proyectando de esta forma, los
instrumentos necesarios para dicho fin, los cuales deben ser elaborados bajo criterios, del como se
aplicaran en los ejercicios de campo para el levantamiento de la informacién.

Duracion: 24 horas.
Materiales de formacién a consultar: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda

revisar los contenidos presentados en el componente formativo Importancia y aplicacion de la
investigacion.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman las actividades de
aprendizaje:

e FEvidencia GA1-210601026-AA2-EV01. Creacién y aplicacion de cuestionario para larecoleccion
de informacién

El aprendiz de manera individual deberéa elaborar y aplicar cuestionario de tema libre, bajo las siguientes
caracteristicas:

- Realice un cuestionario de 10 preguntas en una sola pagina.

- ldentifique lo que quiere abarcar en la encuesta.

- Escoja las palabras correctas.

- Sea cortés en las preguntas.

- Realice una sola pregunta por componente, no haga doble pregunta.
- Ofrezca diversas opciones de respuesta.

- Utilice preguntas de tipo abierto y cerrado.
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- ldentifique la poblacion objeto.

- Elija la herramienta correcta para la aplicacion del mismo.

- Apligue su cuestionario a tres personas.

- Analice las fortalezas y las desventajas del cuestionario realizado.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

o Producto a entregar: informe que integre el cuestionario disefiado y las aplicaciones del mismo,
ademas de integrar el analisis posterior de las fortalezas y falencias del cuestionario.

o Formato: Word o PDF.

o Extensiéon: minimo 5y méaximo 8 paginas.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio. Creacién y aplicacion de cuestionario para la recoleccion de informacién. GA1-
210601026-AA2-EVO1.

3.2.3 Actividad de aprendizaje GA1-210601026-AA3 - Analizar y clasificar los datos recopilados de
acuerdo con las técnicas estadisticas y herramientas informaticas, para la toma de decisiones

Ordenar los datos, de acuerdo con técnicas y herramientas informaticas y representarlos de manera
integral, conlleva al andlisis de informacion relevante, por lo cual, describir los datos tabulados y graficarlos
de forma correcta, permiten al lector y al investigador, realizar un analisis descriptivo de la informacion,
para ello, la estadistica nos ofrece una serie de técnicas y métodos, con los cuales se identifican los
patrones iniciales cuando vemos un gréafico, como también, se puede contemplar algunos patrones que
estan siguiendo o provienen de los datos recolectados y de esta forma se comprende de manera objetiva
la informacién que representa los datos.

Duracién: 24 horas.

Materiales de formacidon a consultar: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda
revisar los contenidos presentados en el componente formativo Analisis y presentacion de resultados.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman las actividades de
aprendizaje:

e Evidencia GA1-210601026-AA3-EVO0L. Taller tabulacién y representacion gréafica de datos

Para esta actividad se toma como estrategia el aprendizaje la realizacion de un taller de tipo de informacion
estadistica, donde de manera individual el aprendiz debe realizar el analisis de los datos suministrados,
utilizando las herramientas estadisticas propuestas en el componente.

Ubique la informacién en la pagina oficial sobre el Gltimo Censo realizado en Colombia, el cual da cuenta
del Censo Habitantes de la Calle (CHC) del afio 2021 en el pais. La informacion se encuentra disponible
en pagina web bajo el siguiente enlace https://www.dane.gov.col/index.php/estadisticas-por-
tema/demografia-y-poblacion/censo-habitantes-de-la-calle en donde encontrard el archivo Excel
denominado “Anexos - Censo Habitantes de la Calle 2021”, para lo cual debe realizar el siguiente
ejercicio.
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Con la informacion obtenida se pretende generar informacion estadistica relevante, la cual es un referente
para la toma de decisiones en el orden politico, econémico y bienestar social, entre otros., para lo cual el
aprendiz debera realizar el siguiente ejercicio y exponerlo en video.

1. Identifique los 31 cuadros en la hoja Excel denominada como iINDICE.

anexos-CHC-2021 - Excel WILMAR EDUARDO AMAYA AVILA (4 m — o X

5.

Insertar Dibujar Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar Vista Ayuda Nitro Pro 10 Power Pivot  Q ;Qué desea hacer? Q Compartir -]
= X ) | - 5 - F; Formato condicional - " Insertar - DR
$- % 17 Dar formato como tabla - * Eliminar  ~ 7~ P~

] Formato ~

Portapapeles Fuente Alineacion 3 Nimero Celdas Edicidn -
817 - f | Habitantes de la calle censados por entrevista directa con algin problema odontoldgico o de salud presentado en los ultimos 30 dias, por tipo de problema de v

A

5 M N

CUADRO24.
3 uti

32 |CUADRO 25

33 m

CUADRO 30,  Habitantes de la calle censados por ob sor grupos de edad estimada v sexo, segin departamento y municipio

ADRO 31

Cuadro 1 | Cuadro2 | Cuadro3 | Cuadro4 | Cuadro5 | Cuadro6 | Cuadro7 | Cuadro8 | Cuadro9 | Cuadrol0 | Cuadroll | Cuadro12 | Cuadrol3 | Cuadrol4 | Ci.. (&

Seleccione 2 cuadros (hojas de datos) con los cuales debe realizar el andlisis de informacién
estadistica.

Realice la tabulacién y el esquema de tabla de frecuencia simple “exponer el resultado”, de un
municipio o un departamento, en cada uno de los dos cuadros seleccionados (total 2 tablas de
frecuencia simple). Para apoyo de la actividad ver el video Tablas de frecuencia — Ejemplo 1 en
el enlace https://www.youtube.com/watch?app=desktop&v=cyXenZEbGz4.

De acuerdo a la informacién tabulada, cada aprendiz debera realizar 2 tipos de gréficos diferentes
por cada cuadro de informacion tabulado (total 4 graficos).

Realice un andlisis de datos argumentativo de cada gréfica expuesta.

Tenga en cuenta los siguientes términos de referencia de forma

Grabar un video de la presentacion. Esta debe tener una duracién de maximo 10 minutos.
El video debe estar editado y poseer buena calidad de audio.

Se debe expresar el proceso de la seleccion de cuadro y la informacién que contiene.

El aprendiz debe ser el presentador del video.

No hay limite para la creatividad.

Al final del video deben aparecer los créditos con los datos del aprendiz.

Especificaciones técnicas del video:

Formato de grabacion: MP4 o AVI.

Equipos recomendados para hacer la grabacion: teléfono celular, camaras digitales, camaras de
computador, camaras de accion, entre otras.

Programas recomendados para hacer la edicién del video: Windows Movie Maker, Adobe
Premiere, IMovie, Adobe Spark, entre otros.
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Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: URL del video.

Formato: MP4 o AVI.

Extensién: minimo 5 minutos, maximo 10 minutos.

Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Taller tabulacién y representacién gréafica de datos. GA1-210601026-AA3-EVO01.

o O O O

3.2.4 Actividad de aprendizaje GA1-210601026-AA4 - Elaborar y presentar informe de investigacion
bajo criterios cientificos de acuerdo con modelos normados

En la interpretacion objetiva de los resultados y conclusiones del documento final, es necesario la utilizacion
de las herramientas tecnolégicas actuales y de métodos de redaccion preestablecidos, los cuales conllevan
a la aplicacién de citas y resefas bibliograficas, ademas de la utilizacién de esquemas normados para la
organizacion de los items que componen un documento de investigacién cientifica, apoyandonos para ello,
en la automatizacion del indice, automatizaciéon de tablas y gréficas, ademas de unas caracteristicas de
redaccioén, que permiten comprender y ubicar de manera cientificamente las diferentes particularidades del
documento final de la investigacion.

Duracién: 24 horas.

Materiales de formacién a consultar: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda
revisar los contenidos presentados en el componente formativo Andlisis y presentacién de resultados.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman las actividades de
aprendizaje:

e FEvidencia GA1-210601026-AA4-EV01. Informe final de investigacion cientifica

Para la presentacion del informe final de una investigacion cientifica, el aprendiz de manera individual
deberéd presentar un documento tipo tesis bajo el esquema de normas APA séptima edicién, tomando el
analisis estadistico realizado en la evidencia GA1-210601026-AA3-EV01 (Censo Habitantes de la Calle
(CHC) del afio 2021) el cual debera contener los siguientes componentes:

- ldentificacién del documento de manera integral.

- ldentificacion argumentada de problemética. Para apoyo de la identificacion vea el video Como
elegir 'y delimitar el tema (proyecto de investigacion) en el enlace
https://www.youtube.com/watch?v=zsqemeCIPgQ

- Determine la poblacion delimitada.

- Determine el lugar de estudio.

- Determine la cantidad de tiempo en el que se desarroll6 el estudio de investigacién de manera
integral.

- Utilice herramientas para la sistematizacién de tablas y gréficos, a su vez incluya en el documento
la informacién realizada por usted, en la evidencia GA1-210601026-AA3-EV01 (Censo Habitantes
de la Calle (CHC).

- En el compendio del documento, realice la resefia minima de 10 articulos cientificos que respalden
la problemaética y el analisis del documento investigativo.

- Realice conclusiones del estudio analizado.
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- Realice propuestas del documento investigativo.
- Incluya la bibliografia utilizada para la elaboracion de su documento investigativo.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: documento de informe final.

Formato: Word o PDF.

Extensién: minimo 12 y maximo 20 péaginas.

Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Informe final de investigacion cientifica. GA1-210601026-AA4-EV01.

O O O O

3.3 Actividades de la competencia Utilizar herramientas informéaticas de acuerdo con las
necesidades de manejo de informacion (220501046)

La utilizacién de herramientas informaticas en esta era digital, como programas y aplicaciones, es
indispensable para organizar y procesar la informacion que nos rodea, tanto en la vida diaria como en el
ambito laboral; estas herramientas facilitan las tareas y permiten una mejor gestion de la informacion.

Es muy importante conocer diferentes herramientas informaticas y cudles son sus funciones para poder
definir cual herramienta es la adecuada para determinada tarea. Durante el desarrollo de estas actividades,
conocera el manejo de algunas de estas herramientas y su aplicaciéon en diferentes tareas y procesos.

3.3.1 Actividad de aprendizaje GA1-220501046-AAl. Reconocer software de sistemas, de
programacién y de aplicaciones de acuerdo con la tecnologia empleada

Identificar y apropiar los diferentes tipos de software y su utilidad, conocer las herramientas que ofrece
Internet y hacer uso adecuado de las TIC para optimizar diferentes procesos. En el desarrollo de esta
actividad, se utilizara la estrategia de lluvia de ideas y la elaboracién de un mapa mental utilizando
diferentes herramientas digitales.

Duracion: 12 horas.
Material de formacion: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los

contenidos presentados en el componente formativo “Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(Ticy”

Evidencias: a continuacién, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de
aprendizaje:

e Evidencia GA1-220501046-AA1-EV01. Mapa mental - Software y servicios de Internet

Realizar un mapa mental sobre los tipos de software y servicios de Internet utilizando figuras, imagenes,
frases cortas y colores. Para la elaboracién del mapa mental, debe ser creativo, y se recomienda:

- Exploracion de la plataforma y documentos guia del programa de formacion.

- Prestar atencién a las caracteristicas y componentes propios de los tipos de software y servicios
de Internet presentados en los recursos educativos digitales del componente.

- Simultaneamente, tomar nota de los elementos que considere relevantes sobre tipos de software
y servicios de Internet para incluirlos en el mapa mental.
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- Puede revisar el material tantas veces como lo considere necesario, lo importante es que sea una
construccion propia a partir del analisis de la informacién presentada, su experiencia y/o material
complementario.

- Incluya aspectos relevantes sobre los tipos de software y recursos de Internet para el area
ocupacional de su desempefio.

- Si tiene dudas sobre como realizar un mapa mental y las herramientas a utilizar para realizar la
entrega de la evidencia de aprendizaje, explore el anexo “Anexo_Mapa_mental” que le orientara
en el desarrollo de esta actividad.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto para entregar: mapa mental sobre los tipos de software y servicios de Internet.
o Formato: PDF con el desarrollo del mapa vy, en la parte inferior derecha, colocar sus datos
personales.
o Extension: 1 hoja.
o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Mapa mental - Software y servicios de Internet. GA1-220501046-AA1-EVO01.

3.3.2 Actividad de aprendizaje GA1-220501046-AA2. Aplicar los términos y funcionalidades de la
ofimatica de acuerdo con estandares

El uso de herramientas ofimaticas y colaborativas optimiza y hace mas productivos los diferentes procesos
en el campo laboral; ademas que facilita las tareas profesionales, tanto a nivel individual como en el trabajo
en equipo. Para el logro de los objetivos en esta actividad, se emplea la estrategia de aprender haciendo,
mediante la elaboracion de un taller practico sobre las funcionalidades de la ofimética.

Duracion: 12 horas.
Material de formacién: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los

contenidos presentados en el componente formativo “Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(TIC)”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de
aprendizaje:

e Evidencia GA1-220501046-AA2-EVO01. Taller. Utilizacién de las herramientas de ofimatica

Realizar el taller sobre la aplicacién de herramientas informaticas que se presenta en el archivo comprimido
anexo “Taller_Ofimatica”. Este taller se debe realizar de manera individual.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto para entregar: taller sobre herramientas ofimaticas.
o Formato: Word.
o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Taller. Utilizaciéon de las herramientas de ofiméatica. GA1-220501046-AA2-EVO01.
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3.3.3 Actividad de aprendizaje GA1-220501046-AA3. Analizar la utilidad y la pertinencia en términos
de productividad de los recursos TIC utilizados de acuerdo con los requerimientos

El uso de herramientas TIC colaborativas ha permitido mejorar el desarrollo de actividades y tareas de
diferentes equipos de trabajo, optimizando ademas, la coordinacion, el seguimiento y las responsabilidades
en la gestion de diferentes proyectos, tanto en la modalidad presencial como en el teletrabajo.

Duracidn: 12 horas.
Material de formaciodn: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los

contenidos presentados en el componente formativo “Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién
(TIC)”.

Evidencias: a continuacién, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de
aprendizaje:

e Evidencia GA1-220501046-AA3-EV01. Informe. Pertinencia y efectividad de los recursos
utilizados segun requerimientos

- Tomando como base el siguiente enlace: https://blog.trello.com/es/como-usar-trello sobre el uso de
la herramienta Trello, que sirve para administrar toda clase de proyectos. Se debe elaborar un
tablero basado en las tareas y actividades de un proyecto, realizando las diferentes acciones
descritas en el enlace de Trello (incluir mudltiples tarjetas, elementos checklist, fondos
personalizados y responsabilidades)

- Parala elaboracién del tablero, organizar equipos de maximo cinco (5) integrantes para desarrollar
un tablero por grupo, el cual sera compartido con los demas grupos y con el instructor.

- Elaborar un informe que describa las acciones realizadas por el grupo, segun las actividades
propuestas en el enlace compartido, es decir, la construccion del tablero en Trello, ademas de
suministrar la direccion URL de acceso al mismo. Este analisis debe incluir las dificultades y
oportunidades encontradas en el uso de esta herramienta.

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:
o Producto para entregar: informe de la actividad — URL tablero de Trello.
o Formato: PDF.
o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Informe. Pertinencia y efectividad de los recursos utilizados segln requerimientos.
GA1-220501046-AA3-EVOL.

3.3.4 Actividad de aprendizaje GA1-220501046-AA4. Aplicar las mejoras de producto orientado
desde las TIC de acuerdo con requerimientos actuales

Identificar y reconocer las posibilidades de mejorar la calidad en los procesos y productos en las diferentes
areas de trabajo, incorporando Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), de manera que sea
posible implementar cambios en la gestion de estos procesos y productos para una mayor productividad y
efectividad en las operaciones.

Duracién: 12 horas.

GFPI-F-135 V01


https://blog.trello.com/es/como-usar-trello

@
SENA

N

Material de formacion: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los
contenidos presentados en el componente formativo “Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién
(TIC)”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de
aprendizaje:

e Evidencia GA1-220501046-AA4-EV01l. Plan de mejora de productos y procesos con la
incorporacion de TIC

Elaborar un informe sobre las mejoras que pueden realizarse en los diferentes procesos y productos del
area de ocupacion con la incorporacioén de las TIC. Para el informe, tener en cuenta:

- Plantear las mejoras que ofrece la incorporacion de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC) en lo concerniente a las herramientas ofimaticas y colaborativas.

- ldentificar los aspectos del &rea de ocupacion que se pueden fortalecer con la incorporacion de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) como motores de busqueda, navegacion,
correo electrénico, transferencia de archivos, chat, listas de correos, blogs, wikis, foros web,
spaces, grupos de noticias, telefonia IP, televisién IP, E-learning, marketing digital, trabajo
colaborativo, computacién en la nube, redes sociales y videoconferencia por Internet, entre otras.

- Presentar el informe de forma creativa, por ejemplo, a través de cuentos, historietas, infografias,
presentaciones interactivas, etc., haciendo uso de una herramienta TIC en linea. Se sugieren
algunas herramientas para el desarrollo de esta evidencia, como son:

= Canva: https://www.canva.com/es_es/
= Genially: https://genial.ly/es/
=  Emaze: https://www.emaze.com/

Lineamientos generales para la entrega de la evidencia:

o Producto para entregar: informe sobre las mejoras que pueden realizarse a los diferentes
productos y procesos del area de ocupacion con la incorporacion de TIC.

o Formato: PDF.
Extensién: maximo 10 hojas.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Plan de mejora de productos y procesos con la incorporacién de TIC. GA1l-
220501046-AA4-EVOL.

3.4 Actividades de la competencia Interactuar en lengua inglesa de forma oral y escrita dentro de
contextos sociales y laborales segun los criterios establecidos por el Marco Comin Europeo de
Referencia para las Lenguas (240202501)

3.4.1 Actividad de aprendizaje GA1-240202501-AA1 - Identificar situaciones cotidianas y futuras a
través de unainteraccién social oral

El aprendizaje de una segunda lengua se facilita cuando se comienza a estudiar desde temas conocidos

como son las situaciones de la cotidianidad, ya sea abordandolas desde el momento actual. Para comenzar
a interactuar tanto de forma oral como escrita acerca de las actividades de la vida diaria, se requiere
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comprender informacion personal y familiar haciendo uso de la estructura, el vocabulario y contextos
requeridos.

Es importante seguir las indicaciones del instructor en cuanto a la mejor manera de apropiar el material del
curso y la correlacion que tiene este con el programa de formacion.

Duracién: 24 horas.

Material de formacion: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los
contenidos presentados en el componente formativo “LEVEL 1 - MCER A1.1”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforma la
actividad de aprendizaje:

e Evidencia GA1-240202501-AA1-EV01. Cuestionario.

Presenta un cuestionario (evaluacion en linea) para evaluar comprension lectora, auditiva y gramatical
del nivel, el cual consta de quince preguntas (15) y un tiempo aproximado de 45 minutos.

Lineamientos para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: cuestionario con preguntas de acuerdo a los temas relacionados del primer
nivel “LEVEL 1 - MCER A1.1".
o Para el desarrollo de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Cuestionario. GA1-240202501-AA1-EVO01.

e Evidencia GA1-240202501-AA1-EV02. Video presentacion

De acuerdo con la teméatica estudiada en el primer nivel, escoja un miembro de su familia o un amigo para
presentarlo por medio de un corto video activando su camara web en inglés con el fin de identificar de
forma oral las caracteristicas personales sobre edad, nacionalidad, lugar de residencia, hobbies y alguna
informacion relevante sobre las actividades cotidianas que realiza.

Para la elaboracion del video con la cAmara web, tenga en cuenta el desarrollo de un guion o estructura a
través de una herramienta como PowerPoint, Emaze, Prezi en la que se dispongan algunas diapositivas
con imégenes y textos para dar cuenta de la presentacién del personaje.

Diapositivas: durante el desarrollo de la presentacion oral es ideal que presente entre 3 y 5
diapositivas, donde se incluyan los siguientes elementos:

e Diapositiva de portada (datos basicos del aprendiz, nombre del curso, instructor y nombre
de la actividad)

e Diapositivas de datos del personaje seleccionado (hombre completo, edad, fecha de
cumpleafios, ocupacion, actividades de tiempo libre) acompafado de imagenes, frases,
textos cortos y elementos graficos que le permitan hablar durante la presentacion.

Estructura del video con camara web: cuando grabe el video, tenga en cuenta que las fotos,

imagenes y textos que use en las diapositivas deben ser un apoyo visual para denotar buena
pronunciacién y su aprendizaje inicial sobre las tematicas del primer nivel.
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Para la realizacion de la emisién del video debera encender su camara web, mostrar la pantalla con las
diapositivas creadas. La recomendacion es utilizar alguna herramienta digital que permite grabar el video
y pantalla como; Screencast-o-Matic, Loom, Camtasia, recordscreen.io, scrnrcrd.com e incluso existen
aplicaciones como X Recorder para que pueda realizarlo desde su teléfono movil. Lo importante es mostrar
las diapositivas, su camara web e ir realizando su presentacion de forma oral.

Una vez finalizado el video debe cargarlo a YouTube o Vimeo, con su cuenta de correo personal o
institucional; compruebe que no tenga restricciones de visualizacién para que pueda compartir el enlace
de visualizacion.

Lineamientos para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: documento con los datos del aprendiz y enlace del video.

Formato: Word o PDF con la URL del video.

Extension: De 2 a 5 minutos.

Para hacer el envio del documento, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Video presentacion. GA1-240202501-AA1-EV02.

o O O O

3.4.2 Actividad de aprendizaje GA1-240202501-AA2 - Reconocer informacion béasica sobre
situaciones actuales a través de situaciones escritas

Dentro de los procesos de aprendizaje de lengua, el exteriorizar lo aprendido es uno de los mas valiosos
aportes. Dentro de este contexto se abordaran temas como el vecindario y las actividades que se estan

realizando.

Es importante seguir las indicaciones del instructor en cuanto a la mejor manera de apropiar el material del
curso y la correlacion que tiene este con el programa de formacion.

Duracién: 24 horas.

Material de formacion: para desarrollar esta actividad adecuadamente, se recomienda revisar los
contenidos presentados en el componente formativo “LEVEL 1 - MCER A1.1”.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las correspondientes evidencias que conforma la
actividad de aprendizaje:

e Evidencia GA1-240202501-AA2-EVO01. Folleto

A partir de los datos, conceptos, e investigacion obtenida de su programa de formacion debera realizar un
folleto en inglés con la informacion y caracteristicas de su programa de formacion.

Para realizar el folleto puede utilizar alguna herramienta digital como Canva, Crello, Word, PowerPoint o
cualquier otra que conozca y le permita trabajar de forma creativa.

Estructura: datos personales del aprendiz, mensaje inicial, informacion basica del programa,
expectativas e intereses que se vinculen a su interés particular por estudiar el programa de

formacion.

Describa de manera sencilla y clara, utilizando frases, vocabulario e imagenes relacionadas con temas de
interés y caracteristicas de su programa de formacion.
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Lineamientos para la entrega de la evidencia:

o Producto aentregar: folleto. Haga uso de las normas gramaticales y redaccion utilizando el idioma
inglés, ademas, aplique las normas APA para las referencias y citacion de informacion obtenida de
diferentes recursos digitales.

o Extension: folleto triptico entre 70 y 150 palabras.
Formato: El folleto deber& exportarlo a PDF.

o Para hacer el envio del documento, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al
espacio: Folleto. GA1-240202501-AA2-EVO01.

ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de aprendizaje

Criterios de evaluacion

Técnicas e
instrumentos de
evaluacion

Evidencia de producto:
Presentacion interactiva -
Contextualizacion.
GA1-210601020-AA1-
EVO1.

Evidencia de desempefio:
Video Servicio al cliente.
GA1-210601020-AA1-
EV02.

Lista politicas y normativa, segun sector y
organizacion.

Suministra informacién y servicio a
clientes, demostrando cortesia y buenas
maneras.

Aplica procedimiento y protocolo de
servicio y atencion al cliente, de acuerdo
con disposiciones organizacionales y
sector econémico.

Caracteriza productos, servicios, clientes
y partes interesadas, segun cadena de
suministro (SCM).

Lista de verificacion:
IE-GA1-210601020-AA1-
EV01

Lista de verificacion:
IE-GA1-210601020-AA1-
EV02

Evidencia de
conocimiento:
Cuestionario - Manejo de la
comunicacién y habilidades
sociales.
GA1-210601020-AA2-
EVO1.

Evidencia de producto:
Presentacion interactiva -
Comunicacion
organizacional.
GA1-210601020-AA2-
EVO02.

Utiliza protocolo de imagen personal y
corporativa, segin normas y
disposiciones organizacionales.

Maneja datos e informacion de clientes y
la organizacion, de acuerdo con politicas
de confidencialidad de informacion.
Mantiene actualizados sistemas de
informacién y comunicacién, de acuerdo
con normativa de organizacion,
almacenamiento y seguridad.

Aplica habilidades sociales en las
interacciones con clientes y comparfieros,
respetando diferencias individuales y
aplicando prevenciones y cuidados de
salud y seguridad en el trabajo.

Cuestionario:
IE-GA1-210601020-AA2-
EVO1

Lista de verificacion:
IE-GA1-210601020-AA2-
EV02

Evidencia de producto:
Elaborar y aplicar
instrumento de evaluacion
del servicio y la satisfaccion
de los clientes.

Utiliza técnicas e instrumentos de
evaluacion del servicio, segun modelos
vigentes.

Lista de verificacion:
IE-GA1-210601020-AA3-
EvV01
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GA1-210601020-AA3-
EVO1.

Monitorea informacion y solicitudes de
clientes, a través de sistemas de
informacion.

Presenta informes de evaluacion, de
acuerdo con resultados de métricas
utilizadas.

Evidencia de
conocimiento:
Cuestionario - Normas y
técnicas de evaluacién del
servicio y de tratamiento de
datos. GA1-210601020-
AA3-EVO02.

Evidencia de producto:
Propuesta de mejora en la
prestacion del servicio y
atencion de los clientes de
una organizacion. GA1-
210601020-AA3-EV03.

Consolida informacién de desviaciones
del servicio, de acuerdo con datos
recopilados.

Aplica normativa de calidad y de
tratamiento de datos, segln disposiciones
de gobierno y mercado.

Propone plan de mejoras preventivas y
correctivas, de sostenibilidad y
competitividad del servicio, segun
necesidades de clientes, sistemas de
calidad y expectativas del mercado.

Cuestionario:
IE-GA1-210601020-AA3-
EV02

Lista de verificacion:
IE-GA1-210601020-AA3-
EV03

Evidencia de
conocimiento:

Mapa conceptual -
Conocimientos esenciales
para el procesamiento de
informacion. GA1-
210601026-AA1-EVOL1.

Identifica métodos de investigacién,
segun necesidades de la organizacion.
Selecciona metodologia para el manejo
de datos, de acuerdo con métodos
estadisticos.

Define muestra de andlisis, de acuerdo
con parametros técnicos.

Lista de verificacion:
IE-GA1-210601026-AA1-
EV01

Evidencia de producto y
desempefio:

Creacion y aplicacion de
cuestionario para la
recoleccion de informacion.
GA1-210601026-AA2-
EVO1.

Escoge fuentes de informacion, de
acuerdo con necesidades de la
organizacion.

Selecciona técnicas de recoleccion de
datos, segin necesidades del proceso.
Elabora instrumentos de recoleccion de
datos, de acuerdo con necesidades de la
organizacion y procedimiento técnico.
Aplica instrumentos de recoleccion de
datos, de acuerdo con requerimientos y
metodologia estadistica.

Lista de verificacion:
IE-GA1-210601026-AA2-
EVO1l

Evidencia de desempefio:
Taller tabulacion y
representacion grafica de
datos. GA1-210601026-
AA3-EVO01.

Ordena datos, de acuerdo con técnicas
estadisticas y herramientas informéaticas.
Representa datos de manera visual, de
acuerdo con variables y metodologia
estadistica.

Describe datos tabulados y graficados, de
acuerdo con procedimiento técnico y
metodologia estadistica.

Lista de verificacion:
IE-GA1-210601026-AA3-
EV01
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Evidencia de producto:
Informe final de
investigacion cientifica.
GA1-210601026-AA4-
EVO1.

e Elabora informe, de acuerdo con norma
técnica.

e Presenta informe, de acuerdo con
necesidades de la organizacion y
procedimiento técnico.

Lista de verificacion:
IE-GA1-210601026-AA4-
EV01

Evidencia de
conocimiento:

Mapa mental - Software y
servicios de Internet.
GA1-220501046-AA1-
EVO1.

e Elige herramientas TIC, de acuerdo con
las necesidades de informacion y
comunicacion.

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

Lista de verificacion:
IE-GA1-220501046-AA1-
EV01

Evidencia de
conocimiento:

Taller. Utilizacién de las
herramientas de ofimatica.
GA1-220501046-AA2-
EVO1.

e Maneja computadores, periféricos,
tabletas y equipos celulares, de acuerdo
con las funcionalidades y manuales de
uso.

e Aplica funcionalidades de sistema
operativo, de acuerdo con las
necesidades de administracion de los
recursos del equipo.

e Maneja procesador de texto, hoja de
calculo, software para presentaciones y
software especifico, de acuerdo con las
funcionalidades de los programas.

Lista de verificacion:
IE-GA1-220501046-AA2-
EV01

Evidencia de producto:
Informe. Pertinencia y
efectividad de los recursos
utilizados segun
requerimientos. GA1-
220501046-AA3-EVOL1.

e Participa en redes sociales, de acuerdo
con las necesidades de comunicacion.

e Prueba el funcionamiento de los equipos,
productos o servicios obtenidos con el
uso de herramientas TIC, de acuerdo con
los requerimientos realizados.

Lista de verificacion:
IE-GA1-220501046-AA3-
EvV01

Evidencia de desempefio:
Plan de mejora de
productos y procesos con la
incorporacion de TIC.
GA1-220501046-AA4-
EVO1.

e Aplica buenas practicas de uso de la
tecnologia TIC, de acuerdo con los
estandares y recomendaciones.

e Utiliza motores de bisqueda, programas
de navegacion, correo electronico,
transferencia de archivos, chat,
programas de e-learning y computacion
en la nube, de acuerdo con las
necesidades de informacién y
comunicacion.

Lista de verificacion:
IE-GA1-220501046-AA4-
EvV01

Evidencia de
conocimiento:
Cuestionario. GA1l-
240202501-AA1-EVO1.

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

Cuestionario:
IE-GA1-240202501-AA1-
EV01

Evidencia de desempefio:
Video presentacion. GAl-
240202501-AA1-EV02.

Comprende informacién basica en textos en
inglés acorde con nivel principiante.

Lista de chequeo:
IE-GA1-240202501-AA1-
EV02
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Evidencia de producto: Comprende palabras y frases muy sencillas Lista de chequeo:
Folleto. GA1-240202501- en letreros, catalogos o similares de uso IE-GA1-240202501-AA2-
AA2-EVO1. laboral cotidiano. EVO1

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Cliente: persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa, especialmente la que lo hace
regularmente.

Cortesia: conductas y comportamientos de amabilidad, respeto y servicio.

Empatia: participacién afectiva de una persona en una realidad ajena a ella, generalmente en los
sentimientos de otra persona.

Etigueta: es la utilizacidn de reglas de comportamiento, aseo y buenos modales.

Informatica: conjunto de conocimientos cientificos y técnicas que hacen posible el tratamiento automatico
de la informacién por medio de computadoras.

Instrumento: elemento que sirve de herramienta para el levantamiento de informacion.

Internet: red informatica mundial, descentralizada, formada por la conexién directa entre computadoras
mediante un protocolo especial de comunicacion.

Main idea (Idea principal): estrategia de lectura que busca identificar la idea principal de un texto. A
diferencia de “Topic”, esta estrategia pretende ampliar la comprensién encontrando qué es lo que se dice
del tema (Topic). Ejm.: “The robots can help in, medicine”.

Método: secuencia de procesos, procedimientos o actividades, ordenada para el desarrollo de un ejercicio
ejecutando un protocolo establecido.

Microsoft: es una compafia tecnolégica multinacional con sede en Redmond, Washington, EE.UU.
Microsoft es el acronimo de microcomputer y software.

Nimeros cardinales: son los nimeros como los conocemos para contar (one, two, three, etc.)

NUmeros ordinales: son los nimeros que se usan para indicar un orden, ejemplo: primero (first, second,
third, etc.).

Ofimética: automatizacion mediante sistemas electronicos de las comunicaciones y procesos
administrativos en las oficinas.

Organizacién: grupo de personas y medios organizados con un fin determinado.

Preposiciones de lugar: palabras invariables (sin género ni nimero) que se usan para indicar o introducir

el lugar de una accién o situacién. Por ejemplo: “In the room”, “next to the shop”.
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Preposiciones de tiempo: palabras invariables (sin género ni nimero) que se usan para indicar o

introducir el momento de una accién. En inglés, por ejemplo, las mas comunes son “in”, “on” y “at”.

Presente continuo: tiempo verbal que se usa para indicar acciones momentaneas que suceden al
momento de hablar. Su construccion requiere el uso de un verbo auxiliar “to be” y un segundo verbo
(Ilamado verbo principal) con terminacion en “-ing”. Por ejemplo: | am working at SENA now.

Presente simple (Presente Simple): tiempo verbal que se usa para indicar acciones o situaciones que
suceden en el presente. Pueden ser estados permanentes o cambiantes, por ejemplo: | am Susana. | work
as a doctor.

Proceso: secuencia de actividades que requieren ser desarrolladas bajo mecanismos controlados.

Produccidn: accién de producir, fabricar o manufacturar, transformando materia prima para lograr un
nuevo producto.

Pronombres personales: son las palabras que se usan para indicar la persona o ente que ejecuta una
accion. Siempre los pronombres personales estaran seguidos de un verbo (la accion). En inglés son
comunes las contracciones entre los pronombres y algunos verbos, asi: “I'm” (contraccion de | am), “She's”
(contraccion de she is), etc.

Role play: juego de roles es una actividad que simula una situacion con dos o mas personajes
representados por los aprendices. Cada uno recibird las indicaciones de lo que pasa y los aprendices
deberan desarrollar la situacion actuando.

Scanning: estrategia de lectura para encontrar informacion especifica. Al igual que “Skimming” no es
exhaustiva, sino que focaliza la informacién necesaria.

Semidtica: teoria general y ciencia que estudia los signos, sus relaciones y su significado.

Sistema operativo: es el conjunto de programas informaticos que permite la administracién eficaz de los
recursos de una computadora; también es conocido como software de sistema. Estos programas
comienzan a trabajar apenas se enciende el equipo, ya que gestionan el hardware desde los niveles mas
basicos y permiten ademas la interaccién con el usuario.

Skimming: estrategia de lectura que consiste en hacer una lectura rapida para determinar el tipo de texto,
su fuente y su tema. No implica una lectura exhaustiva ni detenida, y puede durar pocos segundos.

Software: conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas para ejecutar ciertas tareas en una
computadora.

Técnica: caracteristicas para el desarrollo de una actividad especifica que parte de la pericia y la secuencia
para adelantar actividades.

TIC: son el conjunto de tecnologias desarrolladas en la actualidad para una informaciéon y comunicacion
mas eficiente, las cuales han modificado tanto la forma de acceder al conocimiento como las relaciones

humanas.
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WWW: son las iniciales que identifican la expresion inglesa World Wide Web, el sistema de documentos
de hipertexto que se encuentran enlazados entre si y a los que se accede por medio de Internet. A través
de un software conocido como navegador, los usuarios pueden visualizar diversos sitios web (los cuales
contienen texto, imagenes, videos y otros contenidos multimedia) y navegar a través de ellos mediante
los hipervinculos.
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
. Sena Regional Tolima —
Wil E » . .
rmar d_uardo Experto Temético Centro de Comercio y Abril de 2022
Amaya Avila -
Servicios.
Ana Catalina Asesora Regional Dls.tm? Capital - .
. . Centro de Disefio y Abril de 2022
Cérdoba Sus Metodolégica .
Metrologia.
Autores -
Rafael Neftali Responsable Regional Santander - Centro
. Equipo Desarrollo Industrial del Disefio y la Abril de 2022
Lizcano Reyes ;
Curricular Manufactura.
Sandra Patricia | Correccion de estilo | Regional Distrito Capital - | Abril 2022
Hoyos Sepulveda Centro de Disefio vy
Metrologia
8. CONTROL DE CAMBIOS
Nombre Cargo Dependencia Fecha Razén del cambio

| Autor (es)
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Estrategia creativa

En el &mbito de la publicidad y la comunicacion, la creatividad se hace necesaria e
indispensable, ya que los anunciantes estan siempre en la basqueda de agencias
o publicistas que realicen para ellos anuncios que marquen la diferencia y den un
toque de originalidad y diferenciacion a sus productos frente a la competencia. Sin
embargo, en la realizacion publicitaria la creatividad tiene cabida en todos los
frentes: medios, estrategias, redaccion de textos, creacion de iméagenes,
merchandising y promocion de ventas.

1. La Creatividad

Se habla mucho de la creatividad y es un concepto de moda en muchas areas; desde la
superacion personal con el concepto de coaching, pasando por la creacion de nuevos
emprendimientos en lo que hoy se denominan startup, hasta en la investigacién cientifica.
Lo cierto es que es inherente al ser humano y podria decirse que esta presente en ciertos
comportamientos de algunos animales, si se remite al concepto estricto de lo que es
creatividad, (la solucién de problemas).

Existen casos en la naturaleza que evidencian su presencia en algunas especies; por
ejemplo: el ave martin pescador atrapa peces poniendo como carnada frutas o pequefios
insectos que consume su presa. El buitre-aguila barbado, un ave carrofiera que se eleva a
una altura considerable para dejar caer huesos en zonas rocosas y de esta forma extraer
la médula que es su alimento favorito por la alta concentracion de proteina y grasas.

2. Definiciones de Creatividad

El sustantivo creatividad, procede etimol6gicamente de la palabra creare,
evoluciona hacia criar y llega a la actualidad derivada del verbo crear. La primera
utilizacién escrita del término en inglés data de 1875 cuando Ward califica sin
definir la aptitud de Shakespeare con la acepcion «creatividad poética». La
primera definicion del concepto aparece en el ano 1961, en el Webster’'s Third
Dictionary como «habilidad de crear».

En el diccionario de la Real Academia Espafola (RAE), se incorpora por primera
vez en 1984 como «facultad de crear» y «capacidad de creacion». Para la RAE,
crear significa en su primera acepcion «producir algo de la nada», como ejemplo
se propone «Dios cred los cielos y la tierra». En el caso del adjetivo creativo, la
RAE lo define como:

e Que posee o estimula la capacidad de creacion, invencion, etc.

e Capaz de crear algo.

e Profesional encargado de la concepcion de una campafa publicitaria.



13 . o . .
No existen individuos carentes de creatividad, solo existen

personas mas o menos frenadas, calcificadas o aletargadas

. ) ) 7
gue requieren un adiestramiento

(Castell6 y del Pino, 2019, p.39, basado en Aznar, Ferrer y de Bas, 1996).

Las soluciones creativas son fruto de un trabajo previo intenso que incluye el
ensayo Yy el error en pruebas, es producto de aproximaciones y de cambios.

Desde los ambitos de la psicologia y la pedagogia, la investigacion cientifica y las
teorias no deterministas han permitido desmitificar la vision de la creatividad como
una cualidad casi mistica que solo algunos individuos poseen. Autores como
Amabile (1983), Golen (1983), Boden (1994), Csikszentmihaly y Colodron (1999) o
Sternberg (2006), entienden la creatividad como una capacidad que puede ser
desarrollada y que, en consecuencia, puede ser estimulada y ensefiada, haciendo
especial hincapié en la importancia de la actitud, la motivacion y las caracteristicas
del entorno del individuo —el contexto social, cultural, educativo, historico, etc.—
Maslow (1985) consideraba la creatividad como una habilidad deseable en
cualquier campo profesional. (Castell6 y del Pino, 2019, p.39)

En el dmbito de la publicidad y la comunicacién, la creatividad se hace necesaria e
indispensable, ya que los anunciantes estan siempre en la busqueda de agencias o
publicistas que realicen para ellos anuncios que marquen la diferencia y den un toque de
originalidad y diferenciacién a sus productos frente a la competencia. Sin embargo, en la
realizacién publicitaria la creatividad tiene cabida en todos los frentes:

Medios

Estrategias
Redaccion de textos
Creacion de imagenes
Merchandising
Promocion de ventas

3. El Proceso Creativo

El proceso creativo implica varios aspectos:

Fluidez
Esta caracteristica se refiere a la generacion copiosa y rapida de ideas; para el
desarrollo de una gran idea es necesario tener cientos de ellas.



Originalidad

La originalidad no se refiere necesariamente a que algo es Unico o irrepetible, las
ideas originales pueden darse también a través de la forma como se llevan a cabo
0 se presentan, aqui es donde se hace presente el pensamiento lateral; es decir,
pensar de una forma un poco diferente de lo que pensaria el comun de la gente,
entendido como la realizacion de acciones con otras versiones diferentes.

Ejecucion

En ocasiones, el llevar a cabo una idea es mas complejo que plantearla; por ello,
el creativo debe ser también un realizador de ella y saber acudir a los recursos
disponibles para llevarla a cabo. Muchas veces es en su ejecucion, en donde esta
se convierte en grande y es en ese momento, donde el profesional debe tener la
capacidad de tomar cualquier idea, transformarla, mejorarla y generar con ella
soluciones innovadoras.

Para llevar a cabo el proceso creativo, es importante contar con toda la informacion
posible del problema que se busca solucionar, asi como tener claro que la creatividad no
es un chispazo que llega de la nada generando ideas asombrosas; por el contrario,
implica un diagndstico previo de las situaciones para las que se estan generando ideas,
ya gue suena imposible pensar en algo que no se conoce o de lo que no se sabe nada.
Es por esto por lo que, en campos como publicidad, el disefio o la produccion
audiovisual, el primer paso para el desarrollo creativo sea el brief.

Para el desarrollo de la creatividad, no hay una férmula magica, porque no todas las
personas piensan de la misma manera, pues para algunas es mas efectivo meditar, para
otros caminar y para otros tomar notas y hacer dibujos o mamarrachos en una hoja; lo
cierto, es que todas las personas son creativas, la diferencia radica en que algunas tienen
ideas constantemente y las llevan a cabo.

A continuacion, se veran algunos de los métodos mas populares para el proceso creativo
y la forma como se llevan a cabo. Se relacionan, sobre todo, los més utilizados en el
desarrollo de estrategias de comunicacion y publicidad:

3.1 Técnicas creativas

Las técnicas creativas implican el

. & desarrollo de métodos que permiten ver

las  situaciones desde diferentes

7 aspectos. Para la mayoria de las

. * S personas es complicado pensar
lateralmente; es decir, salir de lo

Q ( convencional y proponer soluciones
practicas, pero no comunes. Estas

" - técnicas incentivan el pensamiento




disruptivo, la creacién de nuevas ideas, el mejoramiento de las ya existentes o la
adecuacion de soluciones anteriores a problemas actuales.

A continuacion, se indican las técnicas mas utilizadas para estimular la produccion de
ideas y su evaluacién, de acuerdo con lo descrito por la Fundacion Neuronilla para la
Creatividad y la Innovacion (2020):

Lluvia de ideas o Brainstorming

Esta técnica fue desarrollada por Alex Osborn (especialista en creatividad y
publicidad) en los afios 30 y publicada en 1963 en el libro “Applied Imagination”.
Es la técnica mas conocida y utilizada, ademas, es la base sobre la que se
realizan otras técnicas. La lluvia de ideas se hace en grupos de trabajo.

Materiales necesarios: sala, sillas para el grupo, pizarra grande o cuaderno de notas
para apuntar las ideas, grabadora (opcional), relo;.

Participantes: facilitador o coordinador (dinamiza el proceso), secretario (apunta
las ideas), miembros del grupo.

Etapas del proceso

Calentamiento: ejercitacion del grupo para un mejor funcionamiento colectivo.
Ejemplo: decir objetos que valgan menos de $1.000, nombrar todas las cosas
blandas que se nos ocurran, etc.

Generacion de ideas: se establece un nimero de ideas al que queremos llegar.
Se marca el tiempo durante el que vamos a trabajar. Y las cuatro reglas
fundamentales que se mencionan a continuacion:

Toda critica esté prohibida

Toda idea es bienvenida

Tantas ideas como sea posible

El desarrollo y asociacion de las ideas es importante

Los participantes dicen todo aquello que se les ocurra, de acuerdo con el problema
planteado y guardando las reglas anteriores.

Ejemplo: ¢qué podemos hacer para mejorar los problemas del trafico urbano?



Respuestas: quemar los coches, vivir en el campo, restringir los dias de
circulacién, aumentar muchisimo el precio de los coches, aumentar muchisimo el
precio de la gasolina, ir en bici, ir a pie, no salir de casa, vivir todos en la misma
casa, trabajar y vivir en el mismo edificio, penalizar el uso del coche, pinchar todas
las ruedas, etc. Trabajo con las ideas: las ideas existentes pueden mejorarse
mediante la aplicacion de una lista de control; también se pueden agregar otras
ideas. Osborn, recomienda el empleo de preguntas como las que siguen:

Idea: no salir de casa.

Aplicar de otro modo: ¢ Cdémo vivir sin salir de casa?
Modificar: ¢ Cémo salir de casa sin usar el coche?
Ampliar: ¢Como estar siempre fuera de casa sin coche?
Reducir: ¢Como salir en coche solo una vez por semana?
Sustituir: ¢ Coémo saber que los demas no sacan el coche?
Reorganizar: ¢Como trabajar y vivir sin coche?

Invertir: ¢ Como vivir siempre en un coche?

Combinar: ¢ Como varios desconocidos usan el coche?

Evaluacion: tras la generacion de ideas, el grupo establece los criterios con los
cuales las va a evaluar. Ejemplos: rentabilidad de la idea, grado de factibilidad,
grado de extension de la idea, etc.

Analisis morfoldgico

Es una de las técnicas mas valiosas para generar gran cantidad de ideas en un
corto periodo de tiempo y se desarroll6 en los trabajos tecnolégicos de la
astrofisica y las investigaciones espaciales llevadas a cabo en los afios cuarenta,
como resultado de los adelantos del astrénomo Fritz Zwicky.

Es una técnica combinatoria de ideacion creativa consistente en descomponer un
concepto o problema en sus elementos esenciales o estructuras basicas. Con sus
rasgos o atributos se construye una matriz que nos permitira multiplicar las
relaciones entre tales partes. Asi pues, en su forma mas basica, el analisis
morfolégico no es mas que la generacion de ideas por medio de una matriz. Se
realiza llevando a cabo los siguientes pasos:

1 Especificar el problema u objetivo

2 Seleccionar los parametros del problema

Para determinar si un parametro es lo suficientemente importante para afadirlo,
hay que preguntarse: “lg,Seguirl'a existiendo el problema sin el parametro que estoy
pensando para la matriz?”



3 Hacer una lista de las variaciones

Debajo de cada pardmetro hay que relacionar tantas variaciones como se deseen.
El nUmero y variaciones determinaran la complejidad de la matriz. Generalmente,
es mas facil encontrar ideas nuevas dentro de un marco sencillo que de uno
complejo. Por ejemplo, una matriz con diez parametros, cada uno de los cuales
tienen diez variaciones y produce 10.000 millones de combinaciones potenciales.

4 Probar combinaciones diferentes

Cuando la matriz esté terminada, hay que hacer recorridos al azar a través de los
parametros y variaciones, seleccionando uno o mas de cada columna y luego
combinarlos de formas completamente nuevas. Se pueden examinar todas las
combinaciones de la matriz para ver la manera en que afectan al problema. Si se
esta trabajando con una que contiene diez o0 mas parametros, puede que sea Uutil
examinar toda la matriz al azar y luego ir restringiendo gradualmente a porciones
que padezcan especialmente fructiferas.

Es una técnica muy adecuada para generar ideas en un trabajo exploratorio, pero también
se distingue por su complejidad para realizarla. Es muy apropiada para:

¢ Nuevos productos, servicios 0 modificaciones a los que ya existen.
e Aplicaciones para nuevos materiales.

¢ Nuevos segmentos del mercado.

¢ Nuevas formas de desarrollar una ventaja competitiva.

¢ Nuevas técnicas promocionales para productos y servicios.

¢ Identificacion de oportunidades para la localizacion de nuevas unidades
empresariales.

Matriz ejempilo:
Una empresa de lacteos esta buscando realizar un nuevo proceso de promocion
para su nueva leche saborizada con vitaminas dirigida a adultos mayores:



Matriz ejemplo combinaciones diferentes, analisis morfologico

_m
1

Eventos ™ Salud
2 Publicidad Redes Delicioso
|
3 \Ij’erﬁggcitm de Punto de venta SCleupeaLLJs hijos no lo
4 Juego Sitios frecuentes Divertido
5 Publirreportaje Prensa - revista Mas fuerte

Fuente: Fundacion Neuronilla para la Creatividad y la Innovacion (2020)

Analogias
Consiste en resolver un problema mediante un rodeo: en vez de atacar de frente

se compara ese problema o situacion con otra cosa. Gordon, creador de la
Sinéctica (método creativo basado en el uso de las analogias) insistia en que...

Se trata de poner en paralelo mediante este mecanismo unos hechos, unos
conocimientos o unas disciplinas distintas

Por ejemplo, un problema empresarial lo intentamos resolver buscando algun
problema analogo en otras disciplinas: en la biologia, en la historia, en un deporte
colectivo, etc.

Se realiza de la siguiente forma:

1. Saber cuél es el problema

Ejemplo: fabricar una bafera que ocupe el menor espacio posible.

2. Generacion de las ideas



Esta segunda fase es la de alejamiento del problema con la imaginacion. Es la
fase imaginativa y producimos analogias, circunstancias comparables.

El grupo ha propuesto como analogias la cascada, el ciclon, el molino de agua,
etc.

3. Seleccidén de las ideas

La tercera fase es la de seleccionar: tenemos una larga lista de analogias y es el
momento de seleccionar las que consideremos mas adecuadas y cruzarlas con el
problema.

Interseccion

“Se necesita un ciclén a domicilio... una tromba de agua... vertical... las paredes
seran cilindros que encajan... cuando no nos servimos de ella, formara un asiento
0 un elemento decorativo...en servicio sera un cilindro...y los chorros de agua
partiran del suelo o de las paredes y reconstruiran nuestro ciclén...”

Conexiones morfologicas forzadas

Es una propuesta de Koberg y Bagnall que en realidad es la suma de los
principios basicos de dos técnicas: el “Listado de Atributos” creado por R. P.
Crawford y las “Relaciones Forzadas” de Charles S. Whiting.

Es muy potente porque en una primera fase facilita que surjan ideas sobre aspectos que
no habiamos tenido en cuenta y en la segunda provoca analogias muy inspiradoras.

Para realizar esta técnica es necesario seguir los siguientes pasos:

Una vez que ya hemos definido el objetivo creativo y que hemos generado
unas cuantas ideas en una lluvia de ideas, nos disponemos a darle un giro
de tuerca mas:

e Descomponemos el objetivo creativo en componentes o bloques. Surgen areas
gue quiza no habiamos explorado.

e Listamos en cada bloque distintos aspectos o partes. Esto por si solo ya nos
estimula para generar nuevas ideas.

e Conectamos, cruzamos al azar diversos aspectos de varios bloques. Provoca
conexiones muy estimulantes que generan ideas muy inusuales.

Ejemplo: “Queremos ideas para mejorar los parques infantiles publicos”.



Crear componentes y aspectos

Otros
elementos

Comulpios Parques Nifios Madera Papelera
Centros . i Bancos y

Toboganes S —— Nifias Hierro mesas

Redes Plazas Madres y Cuerda Vallas

padres

Tuneles Azoteas Ancianos Plastico Techados

Balancines Fuera de la Delincuentes Corcho Plantas
ciudad

Fuente: Fundacion Neuronilla para la Creatividad y la Innovacion (2020)

e Nuevas ideas: juegos acuaticos, juegos portatiles, monitores (nifieros e
instructores), juegos de goma espuma, préstamo de juegos.

e Conectamos: (la idea resultante esta inspirada por esos cruces, pero no tiene
porqué incluir todos los aspectos del cruce).

e Balancines — parques — plastico — plantas idea: contratar a monitores que
den talleres de jardineria a los nifios/as (podrian ser personas jubiladas
voluntarias).

e Toboganes — nifios — hierro — vallas idea: hacer que cualquier mobiliario o
construccion urbana sea un espacio apto para el juego infantii como un
tobogan en un puente, un columpio en cada parada de autobus, etc.

e Redes — centros comerciales — delincuentes — bancos y mesas idea: crear
una especie de “chill out”, un espacio en alto acolchado y techado y comodo
para que puedan descansar adultos y nifios/as.

El arte de preguntar

Alex Osborn, experto en creatividad y creador del Brainstorming, afirmaba que “la
pregunta es la mas creativa de las conductas humanas”. Osborn desarroll6
una serie de preguntas para el Brainstorming que pueden aplicarse en la
exploracion del problema.

Este es un conjunto fundamental de preguntas que se usan para formular en el problema
todos los enfoques que sean posibles y, asi, abrir la perspectiva que tenemos del
problema. También son Uutiles para la percepcion de nuevos usos, aplicaciones o
posibilidades de un producto o un servicio.



Listado de preguntas:

¢, Cuando? ¢ Qué clase de? ¢ Con qué?

¢ Por qué? ¢ Cudles? ¢ En qué?

¢ Qué? ¢ Para cual? ¢ Acerca de qué?

¢ Por medio de qué? ¢, Con quién? ¢ De qué?
¢, Qué clase de? ¢ De donde? ¢ Hacia donde?
¢Para qué? ¢ Por qué causa? ¢ Por cuanto tiempo?
SA quién? ¢ De quién? ¢Mas?

¢Para quién? ¢ Como? ¢Mas a menudo?
¢Quién? ¢ En qué medida? ¢ Menos?

¢, Todos? ¢, Cuanto?

¢No todos? ¢ A qué distancia? ¢ Para qué?
¢Importante? ¢ Dénde? ¢ De donde?

¢Otra vez? ¢ En qué otro lugar? ¢ Mas dificil?
¢ Cuantas veces?

Ejemplo: la motivacion de los trabajadores. ¢ Cémo incrementarla?

Planteamiento del problema: exploracion.

e ¢ Cuando estan motivados los trabajadores?
e ¢ Por qué aumenta su motivacion?

e ¢ Por cuanto tiempo estan motivados?

e ¢ Con quién incrementan la motivacion?

e /;Todos se motivan?

e ¢ Por medio de qué se motivan?

Tras el planteamiento de estas preguntas y sus correspondientes respuestas, la
vision del problema es mas abierta. Tenemos mas perspectivas para abordarlo y

pasar a la etapa de generacién de ideas.

Listas cruzadas

Consiste en hallar ideas confrontando elementos lejanos entre si, desde el punto
de vista morfoldgico, sintactico o utilitario para generar nuevas funciones, formas e

ideas.

Para el desarrollo de esta actividad de ejemplo, se requieren 3 columnas para

realizar la misma cantidad de listados diferentes:



En la primera columna se escriben los numeros del 0 al 9, frente a cada uno
vamos a escribir un listado de elementos o cosas relacionadas con el problema en
cuestion.

En la segunda columna debemos escribir un nuevo listado del 0 al 9 y frente a
cada numero acciones o verbos al azar.

En la tercera columna se deben escribir 10 nimeros del 01 al 99 con el fin de
cruzar los elementos de las columnas 1y 2.

Ejemplo: una revista virtual requiere ideas para el desarrollo de contenidos
innovadores y realiza la siguiente lista cruzada:

Ejemplo de lista cruzada

0. Videos 0. Jugar 11
1. Fotos 1. comer 21
2. Juegos 2. Correr o4
3. Noticias 3. Escribir 33
4_Entretenimiento 4 Caminar 78
5. Columnas opinidn 5. Leer 97
6. Educacidn 6. Reir 6

7. Cultura 7. Bailar 70
8. Deportes 8. Cantar 98
9 Comercio 9 Hablar 46

Fuente: Fundacion Neuronilla para la Creatividad y la Innovacion (2020)



Las combinaciones de numeros de la columna 3 generan combinaciones para el
desarrollo de ideas: el 70 por ejemplo es cultura y jugar: en este caso la idea
puede ser generar Podcast en los que la revista realice conversatorios cortos de
cultura de forma periodica y atraer a un publico especifico.

La combinacion 21 es juegos y comer, en este caso se produce la idea de realizar
juegos en linea con preguntas de gastronomia y generar como premio bonos en
restaurantes de patrocinadores.

Mapas mentales

Es una técnica creada por Tony Buzan, investigador en el campo de la inteligencia
y presidente de la Brain Foundation.

La importancia de los mapas mentales radica en que son una expresion de una
forma de pensamiento: el pensamiento irradiante. EI mapa mental es una técnica
grafica que permite acceder al potencial del cerebro.

Su principal aplicacién en el proceso creativo es la exploracion del problema y la
generacion de ideas. En la exploraciéon del problema es recomendable su uso para tener
distintas perspectivas de este.

Para su elaboracion se realizan los siguientes pasos:

PASO 1

Se toma una hoja de papel, grande o pequefia, segin sea un mapa grupal o
individual.

PASO 2

El problema o asunto mas importante se escribe con una palabra o se dibuja en el
centro de la hoja.

PASO 3

Los principales temas relacionados con el problema irradian de la imagen central
de forma ramificada.



PASO 4

De esos temas parten imagenes o palabras claves que trazamos sobre lineas
abiertas, sin pensar, de forma automatica pero clara.

PASO 5
Las ramificaciones forman una estructura nodal.

Los mapas mentales se pueden mejorar y enriquecer con colores, imagenes,
codigos y dimensiones que les afladen interés, belleza e individualidad.

SCAMPER

Es una lista de preguntas que estimulan la generacién de ideas. Alex Osborn, el
creador del Brainstorming, establecio las primeras. Mas tarde fueron dispuestas
por Bob Eberle en este mnemotécnico:

S ¢ Sustituir?

C ¢Combinar?

A ¢Adaptar?

M ¢ Modificar?

P ¢ Utilizarlo para otros usos?

E ¢ Eliminar o reducir al minimo?

R ¢Reordenar? = ¢ Invertir?

Puede utilizarse junto a otras técnicas en el proceso divergente de la generacion
de ideas.

Para el desarrollo de esta técnica se deben seguir lo siguientes pasos:

Establecimiento del problema.

El problema ha sido ya reformulado (ver mapas mentales, arte de preguntar) y es
el momento de generar ideas para su solucion.

El problema planteado es: Alternativas ludicas a los sabados por la noche.

Planteamiento de las preguntas SCAMPER

Sustituir (sustituir cosas, lugares, procedimientos, gente, ideas...):



¢, Qué pasaria si se saliera los martes?

¢ Y silas fiestas son en el campo en vez de en la ciudad?
¢, Qué podemos cambiar de la noche del sabado?

¢ Y si cambiamos el alcohol por regalos?

¢ Y si cambiamos la noche por el dia?

Combinar (combinar temas, conceptos, ideas, emociones...):

e (Y siel sabado noche se hicieran competiciones deportivas? ¢Y si el sdbado por
la noche el cine fuera gratis?

e ;CbOmo combinar la diversion con el silencio?

e ¢ CoOmo divertirnos mas dias, aunque trabajemos?

Adaptar (adaptar ideas de otros contextos, tiempos, escuelas, personas...):

¢, Qué se ha hecho en otros sitios?

¢,Como se divierte la gente en Laponia?

¢ Y en Mongolia?

¢ Coémo se divertia la gente hace 50 afios en Espafia?

¢, COmo nos gustaria divertirnos en el futuro: dentro de 100 afios?

Modificar (afiadir algo a una idea o un producto, transformarlo):

¢, Coémo salir y no beber alcohol?

¢ Como hacer una fiesta sin ruido?

¢, Como divertirnos sin dinero?

¢, COmo conocer gente interesante sin tener que beber?

Utilizarlo para otros usos (extraer las posibilidades ocultas de las cosas):

¢, Qué hay en los parques durante la noche de los sabados?

¢ Quién estéa en las bibliotecas la noche de los sabados?

¢ Qué hay en los colegios la noche de los sdbados?

¢Y enlos museos? ¢ Y en las escuelas de teatro y cuentacuentos...?

Eliminar (sustraer conceptos, partes, elementos del problema).

Evaluacion de las ideas

Durante este proceso se han generado respuestas a las preguntas planteadas;
muchas de ellas seran ideas que deben ser evaluadas, de acuerdo con unos



criterios que pueden ser elaborados por los componentes del grupo o que ya se
han establecido con anterioridad.

4. La Estrategia Creativa

La estrategia creativa es el proceso intelectual que lleva al desarrollo de tacticas
para la elaboracion de una idea, permaneciendo en la mente de los consumidores
de una marca, producto o servicio.

La estrategia creativa debe ir ligada a la marca, ambos deben contemplar el
mismo concepto.

“La estrategia creativa, no es la idea creativa. Nos conduce
hacia ella, por el camino del analisis erudito y la reflexion
intelectual”- Roig

La estrategia creativa es la construccién de la idea, mientras que la
estrategia de comunicacién es la construccion del mensaje. Es importante
tener claras estas diferencias, porque una idea es aquello que contiene el
mensaje.

5. Desarrollo de la Estrategia

La estrategia creativa es un proceso de desarrollo de ideas para la comunicacion
publicitaria, busca que la interaccion entre el cliente y la marca sea lo mas efectiva
posible. Ademas, incluye varios elementos: objetivos, target comunicacional y concepto
creativo.

5.1 Objetivos

Como ya se ha mencionado anteriormente, los objetivos tienen tres elementos
basicos, Intencién, qué se quiere lograr. Medida, qué porcentaje del objetivo
planteado se quiere o se puede obtener. Plazo, en qué tiempo se puede lograr el
objetivo planteado teniendo en cuenta los recursos disponibles.

Tipo de objetivos, de acuerdo con el post publicado por el sitio web Publicidad y
promocion (2010):

Objetivos de marketing

Basicamente hay tres grandes grupos generales de objetivos de marketing. Estos
son:



Comerciales: ganar participacion de mercado, obtener mas consumidores, generar
ventas, etc.

De branding: que se desea hacer con la marca: mejorarla, posicionarla, darla a conocer,
fortalecer su brand value o el brand equity, trabajar su naming, etc.

Institucionales: se trabaja sobre la imagen corporativa y la identidad de la empresa u
organizacion en general.

Objetivos de comunicaciéon

La funcién puntual de un objetivo de comunicacion es acentuar o modificar conductas,
habitos o comportamientos en el target de campafia. Esencialmente un objetivo de
comunicacion debe informar adecuadamente, persuadir a través de una propuesta
diferencial, dar a conocer claramente dicha propuesta y comunicar correctamente el
mensaje; este Ultimo en la estrategia de comunicacién esta representado por la promesay
el reason why (soporte de promesa o0 argumentacion).

Objetivos de medios

Este tipo de objetivos estan relacionados directamente con la planificacion de
acciones Above The Line (ABT), acciones en medios masivos. Estos objetivos
esencialmente son tres:

1. Lograr tantos Puntos Brutos de Rating (PBR) o Gross Rating
Point (GRP): expresa la presion publicitaria ejercida por una pauta,
ya que, en esta variable, intervienen tanto cobertura como
frecuencia. Se miden semanalmente y deben estar indicados en la
pauta.

2. Alcanzar determinada cobertura neta: se refiere a la cantidad de
personas expuestas por lo menos una vez (mas exactamente un
minuto) a los comerciales de una pauta, pero solo de nuestro target
objetivo. La cobertura también se conoce como Reach y se expresa
en porcentajes.

3. Obtener determinada frecuencia (tasa de repeticion): expresa la
cantidad de veces que una persona ha estado expuesta a los comerciales
de una pauta.



Objetivos Below The Line (BTL)

Este tipo de objetivos estan directamente ligados a conseguir efectos en personas
especificas y no en un campo masivo de universos, ya que las acciones BTL
tienen como mision acercarse en forma directa e individual a cada individuo de
nuestro plan de accion. Estos objetivos son:

1. Determinar contactos brutos a alcanzar.

2. Lograr porcentaje de contactos efectivos que alcanzara el plan.

3. Analizar los contactos reales que el plan BTL ha logrado como potenciales
consumidores de mi producto, servicio o marca.

5.2 Target comunicacional

Este es un concepto utilizado de forma casi exclusiva por creativos y algunas
agencias de publicidad; es un paso mas alla de la segmentacién de mercados y
permite conocer de forma individual a los consumidores de un producto o servicio,
obteniendo de ellos informacién detallada de su comportamiento, gustos, intereses
y deseos.

El desarrollo del target comunicacional se realiza con técnicas de investigacion
cualitativa y lo mas adecuado es que el proceso sea llevado a cabo por personas
con estudios en psicologia del consumidor, antropologia o sociologia. EI método
mas preciso y utilizado para el desarrollo de un target comunicacional es la
observacion.

El fin del desarrollo de este punto, es obtener toda la informacién posible del
mercado objetivo a través de la individualizacion de los consumidores; en ese
orden de ideas, es posible que sea necesario realizar varios targets
comunicacionales y por lo tanto, varias versiones del mensaje, de acuerdo con las
caracteristicas de cada uno de ellos.

A continuacion, se indica el proceso para realizar el target comunicacional:

Segmentacion del mercado

Este proceso ya se ha desarrollado con anterioridad y para el caso, se deben
tomar el mercado real y el analisis psicografico que de él se haya realizado; dicho
mercado se debe separar por nichos o grupos especificos a través de una recta
numeérica sencilla, acudiendo a las variables basicas; por ejemplo, si el mercado
real estd conformado por mujeres de 20 a 35 afios de edad, estratos 3y 4y
habitantes de ciudades principales de Colombia, se hace la siguiente grafica, la
cual se ira transformando en la medida que se realice el analisis respectivo en
este tema:
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Fuente: SENA (2020)

Con esta informacion es hora de tomar decisiones en cuanto a cuél o cuales seran los
targets comunicacionales. En este punto hay que tener en cuenta varios aspectos: el
presupuesto de la campafa, si este es limitado es posible que deba realizarse un solo
modelo de anuncio que abarque todo el mercado objetivo; las caracteristicas del mercado
al que va dirigida la campafia, en el caso del ejemplo es necesario preguntarse si existen
coincidencias psicogréficas en las mujeres de 20 a 35 afios que se puedan incluir en un
anuncio y las identifigue a ambas, o en el desarrollo del mensaje incluir teméticas que
sean compatibles con todas.

Para el desarrollo del target comunicacional se deben entonces definir a partir de ese
andlisis psicografico, los targets que se van a realizar; para ello, se seguird aiin mas el
mercado real teniendo en cuenta gustos, intereses, formas de pensar, proyectos a futuro,
etc.

Seleccioén

En el ejemplo de las mujeres de 20 a 35 afios se pueden encontrar varias
diferencias que las separan en cuanto a prioridades, estilo de vida y motivaciones,
temas muy relevantes para un proceso de comunicacion.

Una mujer de 20 afios estd comenzando a vivir, posiblemente esta estudiando una
carrerea 0 abriéndose paso en el mundo laboral; si bien tiene relaciones
sentimentales, tal vez no sea una prioridad el tener hijos, casarse y conformar una
familia, puesto que sus motivaciones seran pasarla bien con sus amigos,
divertirse, salir, viajar o conocer. Sus principales preocupaciones radican en queé
ponerse, con quién y a donde ir de fiesta, ganar el semestre de la universidad y
cumplir con algunas obligaciones en el hogar, que aiun comparte con sus padres.

La mujer de 35 afos, por su parte tiene otras motivaciones, si bien quiere viajar y
conocer, tal vez sus expectativas sean mayores en funcion de su capacidad de
endeudamiento; a esta edad por lo general ya se tienen hijos y una familia
conformada, sus prioridades por lo tanto son sus hijos, esposo y hogar. A los 35
quizas se tengan mayores responsabilidades laborales, lo que implica un estilo de



vida mas atareado y complejo; situacion que puede variar de acuerdo con el
estrato social, situacion que debe ser de analisis.

De lo anterior, se puede concluir que el desarrollo de un anuncio publicitario
dirigido a mujeres de 20 a 35 afios debe tener varias versiones en cuanto al
desarrollo del mensaje. Los targets comunicacionales entonces deben
seleccionarse en funcion de sus caracteristicas psicogréficas; para ello, se divide
la recta numérica en los grupos que el andlisis haya arrojado, cabe anotar que
esta division sigue siendo un aspecto netamente subjetivo:

Seleccion del target

20 22 23 30 3 S

=
W

Fuente: SENA (2020)

En este caso se han seleccionado tres grupos, uno de 20 a 22 afios; se tuvo en cuenta
gue en promedio a los 22 afios se esta terminando una carrera profesional y comenzando
una vida laboral activa, lo que implica que la conducta es muy similar hasta esa edad. De
los 23 a los 30 se esta consolidando una vida laboral, profesional y social, en estas
edades se suele viajar, conocer personas y consolidar relaciones sentimentales. A los 31
se comienza la vida familiar, los proyectos econdmicos, inversiones y negocios. A cada
uno de ellos es necesario realizar el target comunicacional, ya sea para realizar un
anuncio dirigido a los tres o para varias versiones; para el primer caso esto ayuda a
encontrar coincidencias y para el segundo a determinar el mensaje para cada uno.

El desarrollo de target comunicacional esta por realizarse, lo siguiente que se debe hacer
es comenzar a describirlo; como se dijo anteriormente, este proceso implica aplicar una
técnica de investigacion, lo recomendable es observar y entrevistar a personas que
retunan las caracteristicas del grupo seleccionado.

Descripcion del target

La redaccion del target comunicacional es descriptiva, de esta forma facilita el proceso
creativo, toda vez que se trata de contar la historia del mercado objetivo. Al desarrollo de

este proceso se le llamara: “una semana en la vida de...”; una semana porque durante
este tiempo se puede describir en casi todos los aspectos el estilo de vida del target,



agregandole algunos elementos que se pueden incorporar dentro de la misma historia
como los suefios, deseos, proyectos y datos de compra y consumo.

El Target Comunicacional (TC) requiere comenzar con un nombre, este debe ser el méas
comun o uno de los mas comunes para el tipo de persona que se esta describiendo; para
esto deben tenerse en cuenta las tendencias; por ejemplo: en mujeres de 20 a 23 afios un
nombre muy comun es Daniela.

Una vez se ha dado un nombre a la protagonista, es necesario comenzar a describir el dia
a dia de la persona, incluyendo todos los detalles posibles: hora de levantarse, qué hace
inmediatamente abre sus ojos, cuantas veces suena la alarma, si se bafa
inmediatamente, qué hace en el bafo, si cepilla los dientes mientras se bafia o cuando
sale, etc. Entre mas detalles se mencionen, mayores posibilidades habra de realizar una
estrategia creativa exitosa. La descripcion debe incluir toda la rutina, hasta que se acuesta
nuevamente.

Tal vez la rutina sea muy similar entre semana, pero de acuerdo con las investigaciones
es importante tener en cuenta todas las actividades que el grupo seleccionado realice. Por
ejemplo, se encontré que este tipo de mujeres van al gimnasio tres veces por semana o
estan realizando cursos de arte una vez por semana, acuden al salén de belleza los
miércoles o lo hacen cada 15 dias. Todos los detalles deben incluirse. El fin de semana,
por lo general hay un cambio de rutina, puede ser que estén realizando estudios de
postgrado o actividades deportivas y recreativas. Los planes, proyectos e intereses deben
incluirse en la historia como situaciones del dia a dia; por ejemplo, decir que la
protagonista esta planeando un viaje con su novio y deciden hacer las reservaciones de
hoteles con varios meses de anticipacion a través de sitios web especializados. También
deben incluirse detalles de la musica que escuchan, la comida que piden o preparan.

5.3 El concepto creativo

El concepto creativo es la base principal para el desarrollo del mensaje de la
campafia, este determina la forma que tendra el mensaje que se dirigird al
mercado objetivo; es en este punto donde debe darse todo el despliegue creativo.

Para el desarrollo del concepto, es indispensable tener en cuenta las siguientes
recomendaciones:

Originalidad

La forma como se comunique la marca con su publico objetivo debe ser Unica, no
parecerse a otro producto y menos aun si es de la competencia.

Claro

El concepto debe ser muy facil de identificar para los consumidores y en lo posible
gue la relacion de este con la marca y sus beneficios sea evidente.



Creativo

Por obvias razones el concepto de una estrategia de comunicacion debe ser
creativo, la creatividad permite no solo que la idea sea llamativa, sino que se
destaque frente a otras.

Estructura del concepto creativo

El concepto es también un proceso que permite al mensaje tener mas definiciébn y a la
estrategia creativa un norte, por eso es importante que estos elementos se desarrollen
teniendo en cuenta todos los pardmetros ya establecidos en el brief y en los antecedentes
de la marca.

Tipo

Cada campafia o estrategia de comunicacion que se realice esta ligada a un
momento especifico de la marca, producto, servicio o empresa. Cada producto o
servicio atraviesa unas etapas durante su proceso comercial y cada una de ellas
comprende un proceso de comunicacion especial. Estas etapas estan
consignadas en el ciclo de vida del producto:

Ciclo de vida del producto

I+D+I Introduccion ;Cmcimiemo Madurez Declive

Prodail: Taannialy Nbolosnis | Recordacién ! Relanzamiento
mercadeo . ' 1

Fuente: SENA (2020)

En la grafica se pueden observar las etapas y el tipo de comunicacion que se requiere
para cada una de ellas:
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Esta es la etapa de ideacion del producto o servicio, en este punto no hay
comunicacién masiva; sin embargo, es posible que en el desarrollo de las pruebas
de mercadeo se realicen estrategias de comunicacion dirigidas a segmentos muy
especificos, con el fin de probar la respuesta del grupo objetivo al nombre del
producto, al empaque o al estilo de comunicacion que han planteado para hacer
ajustes antes de su introduccién definitiva al mercado.

Tono

El disefio del mensaje es la parte mas complicada y demorada del proceso, el
concepto es la base para su elaboracién y cada parte de €l contribuye poco a poco
al desarrollo. El tono constituye un elemento muy importante en la elaboracion del
mensaje y desarrollo de la idea, porque determina en gran medida la empatia que
la marca tiene con el grupo objetivo y muestra rasgos muy relevantes de la
personalidad de la marca. Es necesario definir el tono de la comunicacion teniendo
en cuenta todos esos elementos, pues el mercado suele ser susceptible a ciertos
aspectos que pueden llegar a ser ofensivos o transgredir la forma de pensar de
algunos miembros del mercado.

Comunicacional

Es directo, sencillo y plano; implica poco despliegue creativo y es muy apto para
comunicar ofertas de un solo dia o dar informacion fugaz de alguna eventualidad
del producto o servicio. Este tono de comunicacion es poco persuasivo.

Racional

Si bien un bajo porcentaje de las compras que se realizan, se hacen de forma
racional, este es un tono muy persuasivo, pero sobre todo disuasivo. Es muy
eficaz en comunicacion institucional y para campafias de bien publico en las que
hay que convencer al publico objetivo que realice una accion especifica para evitar
ciertas consecuencias; por ejemplo, las campafas que promueven el apoyo a
fundaciones o las que invitan a moderar el consumo de alcohol. Este tono genera
algo grado de recordacion.

Emotivo

Es tal vez el més eficaz debido al comportamiento en el consumo de la mayoria de
las personas; un alto porcentaje de las compras se realizan motivadas por las
emociones, es por eso por lo que muchos anuncios y campafas son realizadas
con este tono de comunicacion. Tiene el objetivo de hacer brotar sentimientos
como la ternura, llanto, compasion, ira y sobrecogimiento. Es muy persuasivo y
recordativo.



Humoristico

Es un tono muy utilizado, altamente efectivo y recordativo; sin embargo, no es
apto para todas las marcas. Es muy eficiente en publicidad de productos para
nifos y jovenes y para productos de consumo masivo. Sin embargo y debido a las
tendencias del mercado, se han lanzado campafas muy exitosas de productos
financieros, seguros y telecomunicaciones con tono humoristico.

Aspiracional

Es un tono muy eficaz para productos financieros, agencias de viajes y educacion,
tiene un alto nivel de persuasion, aunque es poco recordativo, es efectivo en el
momento en que el mercado objetivo es expuesto al mensaje, de ahi su nivel de
uso en campafas en medios digitales como la web y las redes sociales. Tiene un
enfoque més alto en el mercado de adultos jovenes.

Tema

El tema es un elemento subjetivo y es donde se da rienda suelta a la creatividad,
es en este punto donde el target comunicacional realizado anteriormente toma
mayor relevancia, pues en cada uno de los detalles descritos en él, se pueden
encontrar temas que sean eficaces para el disefio del mensaje. El tema se refiere
a un momento, lugar y situacion especificos en la que se desarrollara el mensaje,
ya sea audiovisual, impreso, digital, textual o auditivo.

Se puede tomar como tema una cena familiar; este contiene los tres elementos
descritos: cena indica que es en la noche, familiar una situacion especifica y las
posibles personas que intervienen en ella y el lugar porque se puede deducir que
sera en una casa 0 en un restaurante. Es importante definir cada uno de estos
elementos en la descripcion del tema.

El racional creativo

El racional creativo es un documento que recoge toda la informaciéon anterior en
una idea concreta; es decir, es la idea en si, descrita y estructurada. Para su
desarrollo es necesario tener en cuenta todos los elementos de la estrategia:
descripcion del mercado objetivo, target comunicacional y concepto creativo.

Adicionalmente, el racional creativo debe tener dentro de su base dos elementos
inspiradores que tal vez se hayan detectado en el proceso de investigacion y desarrollo
del target comunicacional; la propuesta de valor y el key insight.

Propuesta de valor

Hoy en dia se hace mucho énfasis en este elemento y se suele confundir con el
factor diferenciador de un producto o servicio. El diferenciador o USP (Unique
Selling Propotition) es una técnica que se debe al publicista Rosser Reeves de la



agencia norteamericana Ted Bates and Company, que ha terminado siendo un
referente universal de la publicidad.

Los insights

Los insights representan un aspecto culto, profundo y a menudo inconsciente del
pensamiento, sentimiento o comportamiento del consumidor que explica la
relacion estrecha, emocional y simbdlica que este sostiene con los productos o
servicios que consume o0 usa. La identificacion y desarrollo de insights del
consumidor bajo la forma de promesas publicitarias, estrategias de comunicacion
y disefio de nuevos productos, es la clave para el éxito del negocio, pero su
puesta en marcha no siempre es sencilla. A menudo requiere altas dosis de
intuicion, olfato psicolégico, empatia y sobretodo suerte (lograr descubrimientos
afortunados por accidente). El momento de descubrimiento de un consumer
insights es un momento de elevada revelacion e inspiracion.

El insight es una palabra que proviene de la psicologia, y se utiliza cuando el
psicoterapeuta puede entender con claridad el problema (motivo de consulta) de
su paciente luego de largas sesiones de auscultarlo y conversar con él. Ese
momento, el de la revelacion, es propiamente un insight pues el terapeuta
comprende (jpor fin!) el origen del problema y las motivaciones mas ocultas del
paciente para actuar de la forma que hace.

La publicidad utiliza el concepto cuando un creativo identifica datos reveladores
sobre la conducta del consumidor que antes no pensaba, sabia o tenia en mente.

‘ ‘ El insight psicologico permite asi comprender a los productos no solo como
satisfactores de necesidades hioldgicas o funcionales, sino también como de gustos y
demandas en ocasiones no consientes. , ’

- (Roig, 2011)

¢,Como hallar insights?

PASO 1 PASO 2 PASO 3

Descubriendo la forma del
como el consumidor se percibe
y concibe a si mismo.

Mirando el mercado tal como
el consumidor lo mira (percibe).
Esto es, mirar el mercado por y
desde los ojos del consumidor.

Explorando la psicologia
profunda del consumo vy el rol
simbdélico que ésta tiene para

el consumidor.



PASO 4 PASO 5
Indagando, observando, Usando el olfato e intuicion
escuchando y explorando. El psicologica. Un consumer
insight no aparece facilmente: insight tiene tanto de intuicion
hay que encontrarlo. La mejor como de hechos facticos.
manera de hacerlo es estando (Roig, 2011)

en contacto permanente y en
forma profunda con nuestros
consumidores. A

Emile Durkheim a mediados del siglo XIX cre6 el método decir, sentir, actuar; muy eficaz
para el hallazgo de insights; el cual, se representa a través de lo indicado por Consumer
truth (2020):

El decir del consumidor - técnicas facilitadoras: trata de técnicas basadas en el
decir del consumidor (expresion, ideas, conceptos, creencias en torno al
consumo). A través de juegos de palabras, asociacion de ideas, brainstorming,
collage de imagenes y otras tareas creativas, el consumidor es ayudado en su
proceso de enunciar el porqué de su consumo Y la relacién estrecha que tiene (o
no tiene) con los productos.

El sentir del consumidor — técnicas proyectivas: trata de técnicas basadas en
el sentir del consumidor (sentimientos y emociones profundas que despierta y
suscita el consumo). Mediante técnicas basadas en conflictos emocionales, a
través de frases/historias incompletas, etc., se logran obtener profundas
expresiones emocionales que subyacen el consumo que a menudo son
“constrefidas” por el uso de la razon y el imperio de la logica.

El actuar del consumidor —técnicas etnogréficas: trata de técnicas basadas en
el hacer (la accion de compra y consumo). El consumidor es observado en su
contexto natural y habitat para observar “in situ” el comportamiento cotidiano, las



dindmicas vy rituales del consumo. Se basan en el fundamento que el consumidor
suele decir una cosa y hacer otra, entonces es necesario acudir a la observaciéon y
no solo a la declaracion. Entre estas técnicas se aplican el “Acompanamiento”,
“One day in the life”, “Observacién Participante”, “In Home Visit”, “Shopper Trips”,
entre otras.

Como complemento del proceso de identificacion de insights, se recomienda aplicar la

piramide de los insights que se basa en el trabajo de Mohan Sawhney (2003). Research
that Produces Consumer Insights:



Piramide de los insights

Idea de marketing:

Estrategia de innovacion, branding © comunicacion basados en consumer
insights.

Y

Consumer insight:

Verdades desnudas del consumidor que coneaectan las marcas con las
personas, de forma poco evidente.

=,

Hallazgo:

Metaforas profundas que se derivan de las informaciones, lo que el
producto significa.

P Y

Informacion:

Intaerpratacion de los hachos deltras de los dalos

B

Dato:

Observaciones, hechos, estadisticas, SIM.

Fuente: SENA (2020), basada en Sawhney (2003)



Glosario
A

* Aviso: en términos generales, un aviso, refiere a aquel anuncio o noticia que una
persona tiene para darle a otra o bien, aquel que esté destinado a un publico
mucho mas amplio y que puede referir a cualquier situacion plausible de
comunicarse.

Casi siempre, si se trata de este Ultimo caso, los medios de comunicacion masiva
seran quienes porten el aviso en cuestion.

B

* Branding: hace referencia al proceso de creacion de valor de marca (brand
equity) mediante la administracion estratégica del conjunto total de activos y
pasivos vinculados en forma directa o indirecta al nombre o simbolo (isotipo) que
identifican a la marca influyendo en el valor suministrado; tanto al cliente como a la
empresa oferente; por un producto o servicio, incrementando o reduciendo segun
el caso.

* Briefing: conjunto de datos sobre la empresa, sus objetivos, su estrategia... que
sirven de base al consultor o disefiador para plantear la comunicacién corporativa.

C

* Canal: en teoria de la comunicacion, camino técnico o fisiolégico que recorre un
mensaje desde el emisor hasta el receptor.

* Comunicacién: término que deriva del latin commune y del sufijo ie-, similar a
fie-, que significa hacer; es decir, realizar la transmision de informacién o de
conocimiento entre una persona y otra del modo mas exacto posible.

D

* Disefio grafico: es una actividad intelectual, técnica y creativa involucrada no
solamente con la produccion de imagenes sino con el analisis, la organizacion y
los métodos de presentacion de soluciones visuales a los problemas de
comunicacion.

* Informacion: se entiende comunmente por informacion la noticia; es decir, el
mensaje ligado al contenido de una cosa significada.

M

* Mensaje: serie organizada de signos segun un cddigo, con la intencion de
comunicar.



* Mnemotécnico: es un sistema sencillo de cédigo para recordar aspectos
facilmente (sefiales, nimeros, letras, datos, nombres, entre otros).

T

* Teaser: es conocido como una técnica que se utiliza al momento de lanzar, ya
sea un producto o un servicio. Su principal funcién es generar intriga en el publico.
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Hoy en dia se hace mucho énfasis en este elemento y se suele confundir con el factor diferenciador
de un producto o servicio. El diferenciador o USP (Unique Selling Propotition) es una técnica que se
debe al publicista Rosser Reeves de la agencia norteamericana Ted Bates and Company, que ha
terminado siendo un referente universal de la publicidad.

La Unique Selling Proposition (literalmente, propuesta unica de venta)
ordena que el producto debe representar para el publico una Proposicion
concreta y Unica de Venta (PUV), consecuentemente, el mensaje debe
basarse en un solo valor.

1

Al adquirir este producto obtiene esta ventaja diferente. J

Roig, 2011 , ,

Sin embargo, la propuesta de valor es un concepto mas evolucionado, este
CREATING = método fue creado por Cindy Barnes, Helen Blake, David Pinder en 20009,
DE”VER'NG §  mencionado en su libro: Creating and Delivering Your Value Proposition:
YUUR VA'.UE Managing Customer Experience for Profit.
: PRUPOSITION La propuesta de valor es mas que un diferenciador, es una promesa que se
Experience for Profit @ hace al cliente a través del producto y se expresa con el o los beneficios que
este le proporciona. La férmula para determinar el valor de un producto se
GINDY BARNES, ELEW BLAE DAV PIDER 21 expresa de la siguiente manera:

Valor > Precio = Beneficio

Esto significa que el valor que el consumidor le da al producto debe ser superior al precio que paga
por él; en consecuencia, dicho consumidor va a obtener del producto un beneficio que satisface su
necesidad. La propuesta de valor debe expresarse claramente en la idea que se exponga, ir implicita
en el concepto y expresada en el mensaje.

Un ejemplo claro de propuesta de valor es la de la marca registrada Nestlé, ya que esta implicita en
su logo y en todas las campanas que realiza, <alimentar a la familia>; nétese que su logo es un nido
en el que una madre alimenta a sus hijos y en general todo su portafolio y sus conceptos Illevan
implicita esta premisa.

< | 4
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1 Habilidades emprendedoras

Con el fin de entender mucho mas el fenomeno emprendedor en Colombia y en el
mundo es importante entender que el emprendimiento es una actitud personal, un
estilo de vida que se manifiesta en la decision de realizar el suefio de emprender,
el cual requiere de preparacion para conocer el entorno en el cual el emprendedor
desarrollara su iniciativa.

El emprendedor desde la administracion es toda aquella persona o empresa que
identifica una necesidad especifica, desarrolla una solucion y la convierte en una
oportunidad de negocio buscando a la vez una retribucion econémica, asumiendo
nuevos retos y por consiguiente mayores riesgos, los cuales le permiten alcanzar
los objetivos propuestos.

Los emprendedores son personas resilientes, con
talentos especificos, que tienen gran confianza en
si mismos, que se fijan metas y buscan obtener
logros de corto, mediano y largo plazo, que tienen
grandes necesidades de realizacion personal y
economica, con capacidad de autoevaluacion,
propensidn al riesgo y cuentan con una gran
capacidad de liderazgo.

También existen otras variables a parte de las psicologicas que
inciden en el perfil emprendedor como lo son

El género.

La edad del emprendedor.

La cantidad de experiencias laborales especificas del emprendedor.

El conocimiento que el emprendedor tiene de un determinado producto o
servicio.

El sector econdmico en el que el emprendedor se ha desarrollado.

e El nivel de formacioén técnica y profesional que el emprendedor acumula.



Las habilidades se aprenden y depende de la capacidad del emprendedor,
organizar en torno de €l un medio rico en experiencias propias y ajenas que le
permitan convertir la intencion en creacion de empresa y superar el enorme temor
al fracaso que viene cuando se inicia un proyecto de vida nuevo.

Las principales habilidades que un
emprendedor debe tener son:

Todos los emprendedores tienen en comun la motivacion por la puesta en marcha
de una idea. La pasion por lo que se hace, sélo puede dar origen a la empresa
luego de que el emprendedor ha identificado una oportunidad. La pasion puede
definirse como determinacién y la persistencia por el cumplimiento de un suefio. El
emprendedor tiene una gran fuerza de voluntad, no desiste a pesar de que el
entorno le resulte adverso y que esté sometido a presiones diarias.

El perfil del emprendedor no es estético, es una figura en constante modificacion. El
emprendedor es una persona comun que identifica una oportunidad que, con trabajo,
dedicacién y determinacion, logra convertir en unaidea de negocio.

1.2 Analisis DOFA

Aunque siempre ha existido el debate si el emprendedor nace o se hace, se
pueden considerar factores que propician el emprendimiento, como pertenecer a
una familia en la que hay varios emprendedores, tener una formacion orientada a
desarrollar habilidades caracteristicas del emprendedor o la experiencia laboral
especifica, la cual aumenta la confianza del emprendedor, esto no quiere decir
que si el emprendedor no encaja dentro de alguno de estos factores no pueda
emprender.

Para identificar la condicion actual del
emprendedor frente a su idea de
emprendimiento es importante elaborar la
matriz DOFA o FODA personal.



Esta matriz permite conocer las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas del
emprendedor de una forma proactiva y sistematica, ya que le permite a la persona
observar los puntos fuertes con los que cuenta para emprender y los puntos débiles que
son susceptibles de mejora, para que se convierta en un mejor empresario y su idea de
negocio prospere.

Fortalezas

Se entienden por fortaleza la existencia de una capacidad o recurso en
condiciones de ser aplicado para lograr los objetivos y concretar los planes

Debilidades

y por debilidad la falta de una determinada capacidad o condicion que puede
apartar o dificultar el logro de las metas o fines.

Oportunidades

Son situaciones externas que se pueden aprovechar para seguir creciendo

Amenazas

Se entienden todos aquellos factores externos que limitan o desestabilizan lo que
el emprendedor puede hacer.

Analisis de fortalezas

En este sentido pueden considerarse, estudios, capacidades intelectuales,
habilidades interpersonales, inteligencia emocional, conocimiento del area en la
gue se desea emprender. Es posible auto formularse preguntas como: ¢qué
habilidades poseo? ¢en qué soy bueno(a)? ¢qué tareas o actividades realizo con
facilidad? ¢qué es lo que otros ven como puntos fuertes? ¢Qué conocimientos
poseo?



Analisis de debilidades

Este analisis es el méas dificil por la dificultad de tomar conciencia de estos
aspectos. En el caso de las debilidades, una vez detectadas, es donde mas
importante resulta hacer acciones para superarlas. Se consideran factores que
limitan el crecimiento personal, laborar o profesional.

Se relaciona con temores, conocimiento desactualizado, desconocer algun tema,
temor al cambio. Es posible auto formularse preguntas como: ;qué se puede
mejorar? ¢Qué aspectos personales son mas deébiles respecto a los demas?
¢Qué actitudes no me permiten avanzar?

Analisis de oportunidades

Ver opciones de la vida laboral o del entorno que pueden aprovecharse, o el
momento indicado para desarrollar la idea de negocio. Es posible auto formularse
preguntas como: ¢qué esta pasando en mi entorno que me ayude a crecer en el
aspecto personal, profesional o laboral? ¢qué puertas se pueden abrir dadas
nuestras fortalezas? ¢con qué medios cuenta para alcanzar sus objetivos? ¢qué
puede aportar en un determinado ambito o sector?

Analisis de amenazas

Este analisis requiere de un examen atento y claro del entorno en el que se
encuentra el emprendedor y en el que estar4 su emprendimiento, es importante
reconocer las situaciones externas que pueden complicar el logro de objetivos. Es
posible auto formularse preguntas como: ¢qué puede afectar o frenar mi
crecimiento personal, profesional o laboral? ¢qué cambios sociales, tecnoldgicos,
econdmicos, politicos, etc., pueden afectarme en el futuro proximo? ¢hay alguna
variable externa que dificulte el logro de mis objetivos? ¢qué competencia existe
dentro de la empresa?

En la tabla se observa en resumen lo que cada una de las
areas de la matriz permite identificar.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Permite identificar los puntos negativos o aspectos de
mejora del emprendedor, pueden ser de indole
personal o profesional.

Permite identificar las caracteristicas en las
cuales se destaca el emprendedor.



OPORTUNIDADES AMENAZAS

Detecta aquellas situaciones, acontecimientos que
pueden afectar el correcto desarrollo del proyecto,
como motivos personales, aspectos de la vida familiar,
social, emocional, entre otros.

Permite identificar oportunidades,
tendencias, elementos externos, que pueden
favorecer el emprendimiento a iniciar.

Después de haber examinado cada uno de los puntos mencionados,
con los resultados obtenidos se realiza el plan de accion el cual se
obtiene tras el cruce de los elementos externos, amenazas Yy
oportunidades, con los dos internos, fortalezas y debilidades, de forma
gue surge para el emprendedor la informacién mas valiosa, ya que
podra con una mirada objetiva proponer acciones de aprovechamiento
o de mejora para los factores personales que afectan su
emprendimiento.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Permite identificar los puntos
Permite identificar las caracteristicas en las cuales se destaca el negativos o aspectos de mejora del
emprendedor. emprendedor, pueden ser de indole
personal o profesional.

OPORTUNIDADES Plan de accion FO Plan de accion DO

Propone estrategias que le permiten
contrarrestar las debilidades
personales o profesionales para
aprovechar las oportunidades que
favorecen el emprendimiento.

Permite identificar oportunidades,

tendencias, elementos externos, que  Propone estrategias para maximizar
pueden favorecer el emprendimiento  sus oportunidades de emprender.

a iniciar.

AMENAZAS Plan de accion FA Plan de accion DA

Detecta aquellas situaciones,

acontecimientos que pueden afectar Propone estrategias para optimizar ity iz uE il [l il ey

contrarrestar las debilidades

el correcto desarrollo del proyecto, las fortalezas del emprendedor i

- proy C S P Y personales o profesionales y las
como motivos personales, aspectos minimizar las amenazas que pueden amenazas que pueden afectar ol
de la vida familiar, social, emocional, afectar el emprendimiento. que p

entre otros. emprendimiento.
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¢Cuales son las motivaciones para emprender?
Cada emprendimiento que surge es diferente segun la
motivacion por la cual se llega a esta alternativa, existen
varios motivos para emprender, veamos:

* Emprendimiento por necesidad:
;ﬁ El individuo tiene necesidades importantes de
" supervivencia, ya sea ingresos reducidos o T
insuficientes.
ﬁ Tiene una nula o baja creacion de empleo
/fd No genera gran impacto en desarrollo <>
/ empresarial de una nacion.

* Emprendimiento por oportunidad:

El individuo detecta una oportunidad que

“" tiene un gran potencial de ser atractiva,
perdurable y oportuna.

ﬁ Desarrolla la idea de negocio a través de
realizar una investigacion de aspectos:
técnicos, mercado y financiero.

f,ﬁﬁ Gran generador de empleo y contribuye al
crecimiento del PIB del pais.

* Emprendimiento de base tecnologica:
/ﬁ Se aplica en el diseino, desarrollo y
”” elaboracién de los nuevos productos o
servicios, apoyados en tecnologia.
ﬁ Son resultado de investigaciones y desarrollo
" de una universidad o de otra empresa.

* Emprendimiento social:

Busca generar beneficios para una comunidad
especifica que presenta necesidades sociales <'>
particulares.

g Se requiere de una investigacion que permita
identificar la alternativa de solucion mas
adecuada para la comunidad.

* Emprendimiento cultural: 4)

Proveen bienes y servicios derivados del uso

“”" de la creatividad y del capital intelectual de
los emprendedores y crean valor
aprovechando las expresiones artisticas y las
herramientas tecnoldgicas.

¥

* Emprendimiento sostenible : T

77 Reducir el impacto en el medio ambiente de todas
las actividades que se llevan a cabo en la empresa.
Promueven un cambio de habitos por parte de los
empresarios, pero también por parte de los consu-
midores que se sensibilizan en cuanto a las
consecuencias de sus decisiones de consumo.

B Fuente: Freepik. Ecosistema de Recursos Educativos Digitales SENA (2021)



1
Introduccion

Las necesidades del mercado actual obligan a las organizaciones a tener un
sistema de cargos bien definido, que le permita buscar personal con buenos
comportamientos y conocimientos, donde la tecnologia representa una
oportunidad estratégica para gestionar y digitalizar el talento humano requerido.
Para ello se debe tener conocimiento de ciertos factores de la organizacion y su
entorno tales como estructura organizacional, cultura organizacional, normas y
leyes, clasificacién de ocupaciones, etc. Con el conocimiento detallado de estos
factores, y haciendo uso de la tecnologia, las organizaciones pueden realizar una
serie de actividades para el levantamiento de perfiles, como herramienta base
para la preseleccion de candidatos.

Estructura Organizacional y de Cargos

https://youtu.be/a SgMxP-Cxc

]
1 Organigrama

Indiscutiblemente, los organigramas estan directamente relacionados con algunos
conceptos que se tocaran a continuacion:

Organizacion

Conjunto de personas que comparten una meta comun, para ello desarrollan de
manera coordinada una serie de actividades, utilizando recursos financieros,
humanos, materiales, técnicos, y tecnolégicos. Dentro del recurso humano se
encuentran las personas quienes la administran, a través del proceso de
planeacién, organizacion, direccién y control.

Para cumplir con el direccionamiento estratégico de la organizacion esta debe
dividirse en actividades con el objeto de desarrollarlas de manera eficiente y
eficaz. Cada actividad y tarea se estructura dentro de un cargo.

Direccionamiento estratégico

Es el marco que orienta los planes y acciones de la organizacion, lo integran la
filosofia organizacional, la estrategia y el plan para alcanzar los objetivos, soporte
de la cultura organizacional.

Debe ser compartido con todos en la organizacién y contribuir en el desarrollo de
cada uno de los miembros que la conforman, el direccionamiento estratégico
define la razén de ser de la organizacién a través de su mision, la proyecciéon que
tiene con la declaracion de su vision y los comportamientos que todos en la


https://youtu.be/a_SqMxP-Cxc

organizaciéon deben exhibir, valores, para el cumplimiento de la estrategia
organizacional.

El organigrama es la representacion gréafica de la estructura organizacional, es una
herramienta de gestion donde se muestran las funciones, areas, orden jerarquico y
dependencias internas. La estructura organizacional configura la forma en que se
ordenan y se distribuyen los cargos, la comunicacion entre ellos, como funciona
los niveles de autoridad, en ella armonizan, tres elementos importantes, estos son:

1 La division del trabajo: Se refiere a las diferentes tareas que se deben realizar al interior de una
empresa, ejecutadas por los trabajadores que la conforman.
2 La especializacién: Es la experticia que tiene un trabajador en varias de las tareas asignadas.

3 La departamentalizacion: El conjunto de tareas se transforma en actividades, las cuales al
agruparse de manera racional y l6gica se convierten en departamentos o areas de trabajo.

Cada departamento esta conformado por un grupo de cargos, siendo los cargos
las funciones que ejerce cada empleado dentro de la organizacion, especificada
en lo que hace, es decir, son todas las actividades y deberes desempefiadas por
una persona dentro de un &rea de trabajo, con una posicién formal dentro del
organigrama.

Para la construccion de la estructura organizacional, se estipula cual serd la
distribucion, configuracion y el nivel de especializacion del trabajo, y es a través de
esta construccién que se identifican los niveles de autoridad, las areas con las que
funciona, la comunicacion de interdependencia entre las areas, enmarcada en la
cultura organizacional. La estructura organizacional puede ser formal o informal.

Una estructura formal esta oficialmente determinada por la organizacién, en la que se
establecen las normas y pautas que rigen el comportamiento de cada uno de los
miembros dentro de la organizacion, les otorga formalidad a las relaciones, y generan la
opcion de coordinar las actividades necesarias para el logro de los objetivos
organizacionales.

La estructura organizacional facilita fijar tareas, responsabilidades y relaciones de
autoridad.

La estructura informal la conforman las relaciones de cercania y camaraderia que se
generan dentro de la organizacion, si la organizacion no cuenta con una estructura formal
claramente constituida puede afectar las decisiones y deformar el direccionamiento que
debe seguir la empresa.

De igual forma la estructura formal debe ser lo suficientemente flexible, para poder
adaptarse rapidamente a la dinamica acelerada en que se encuentra el mundo en la
actualidad.



Para la construccion de la estructura organizacional, se estipula cuél sera la
distribucion, configuracion y el nivel de especializacion del trabajo, y es a través de
esta construccién que se identifican los niveles de autoridad, las areas con las que
funciona, la comunicacion de interdependencia entre las areas, enmarcada en la
cultura organizacional. La estructura organizacional puede ser formal o informal.

Una estructura formal esta oficialmente determinada por la organizacion, en la que
se establecen las normas y pautas que rigen el comportamiento de cada uno de
los miembros dentro de la organizacion, les otorga formalidad a las relaciones, y

generan la opcion de coordinar las actividades necesarias para el logro de los
objetivos organizacionales.

La estructura organizacional facilita fijar tareas, responsabilidades y relaciones de
autoridad.

La estructura informal la conforman las relaciones de cercania y camaraderia que
se generan dentro de la organizacion, si la organizacién no cuenta con una
estructura formal claramente constituida puede afectar las decisiones y deformar
el direccionamiento que debe seguir la empresa.

De igual forma la estructura formal debe ser lo suficientemente flexible, para poder
adaptarse rapidamente a la dinAmica acelerada en que se encuentra el mundo en
la actualidad.

1.1 Tipos de organigramas

Existen variedades de organigramas, pero todos tienen un mismo objetivo:
proporcionar una estructura grafica acorde a las necesidades de la empresa. El
tipo de organigrama que la empresa utilice va a depender de su estructura
organizacional.

Para elaborar un organigrama es importante tener en cuenta el analisis previo que
se haga de la empresa, en este deben estar claramente identificados los niveles



organizacionales y las lineas de mando, a partir de esta identificacion se organizan
los cargos y se distribuyen las funciones.

El organigrama puede ser:
Vertical Circular Matricial

Horizomtal

* - o »

Vertical riorzontal

Vertical
Representa una estruciura de amba hacia abago, iniciando en el nivel mas alto de Is organizacdn Represents una piramede, genarando
percepcon de rigidez y burocracia en las lineas de mando y foma de decisionas estricta supervision en la operacion que se realiza.

*
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Horizontal

Se reprasanta do 12quierda & deracha, S docin MUESra SuS NIVeIes JErarQUICSS &n este Sentido y 1as relaciones entro las &eas e ropresentan por
lineas, presenta a i ofganizacion con una estructura mas plana menos piramidal 10 gue genera una percepcion de Mmayor autonomia y sinerga
organizacional que puede ser mdicativo de toma de decisiones mas agies

[
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Circular
Represantan a la maxima autondad en o cenlro y las areas girando alrededor 4o ella

Matricial

Representa 105 proyecios cesarnolados al intenor de 1a organzaciin, Sin rastar Imparancia a 1as areas 1uncionales recenocddas en i estruciura
organizaciona!, refiefa una matriz donde se dentifican, las 4reas, Ios proyeclos, sus responsables, en ofla confluyen cargos dentro de un &ea que
puaden eslar asignados a un proyecio especilico, de acuerdo con las competencaas del rabagador. Pratende combinar las funciones y laress con
&l proceso de reakzacion (proyecto, producto o servico) Puaden quedar dos responsables al funcional (drea) y def proceso
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1.2 Simbologia

Con el fin de ilustrar la estructura organizacional y entenderla sin leerla
textualmente, se utilizan simbolos en formas geométricas para expresar la
comunicacién, los vinculos, los niveles organizacionales, las unidades de
categoria especial como la linea staff, etc. Los cuales cuentan con un significado
especifico para que haya comprension de lo que se pretende presentar.
La simbologia mas empleada por las organizaciones es:
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Al construir un organigrama es relevante tenar an cuenta alguna especificacion que permita hacer una lectura rapda de
10 qua s protande expres, vor igura 1

El cuadrado

Representa las unidades de subordinacién, los que
se encuentran en el nivel mas bajo.

El rectangulo

El cual representa los departamentos tales como de
alta gerencia y gerencia intermedia.

Lineas de mando

Cumple con la comunicacion de linea asesora de la
estructura.

Linea de relacion indirecta

Cumple con la funcion de comunicar a un

departamento con otro que no sea de linea.
Unidades o departamentos de asesoria

Brinda apoyo a las unidades de lineas. Siempre
estan dependiendo de la alta gerencia y por lo
general su comunicacion ingresa por la derecha o

izquierda del rectangulo o cuadrado, y brindan
asesoramiento a los demas departamentos o
unidades. también llamada linea staff, se
representa de manera punteada.




Las undades o departamenios deben estar claramente
identificadas y descritas dentro del simbolo utéizado para ello

Sefialar de manera clara las relacones exstentes

Evilar que las Hneas e crucen ontre si pata que no haya
confusion an |a interpretacidn de & informacion

Figura 1. Simbologia para organigramas

— Autoridad
(relacién de mando)

---- Staff

{apoyo, asesoria) Unidades de mando en el mismo

nivel y subniveles

Autoridad sobre

ol otro pussto Unidad de mando

(puesto)

Nota. Yaemi, L (2013).

—
2 Cultura organizacional

Todas las personas hacen parte de un sistema de cultura, si se refiere al término
de manera genérica se puede afirmar que es un conjunto de costumbres,
creencias, caracteristicas especificas de comportamiento que comparte un grupo
de individuos.

Referido a las organizaciones, se puede decir que la cultura es la forma
caracteristica en que se relacionan los trabajadores en la organizacion, (estilos de
direccion, trabajo en equipo), la manera en que se resuelven las situaciones
propias de la organizacion, el pensamiento y sentimiento en el hacer y el ser
organizacional, son el reflejo de los valores, actitudes, expectativas compartidas,



exhiben un comportamiento particular que los identifica y diferencia con otra
organizacion, genera asi un sello diferenciador.

La cultura organizacional soporta las buenas o malas practicas organizacionales,
es decir institucionaliza las acciones con respecto a los clientes, tanto internos
como externos, la relacidon y negociacion con los proveedores, determina, ademas,
el clima o ambiente organizacional.

La cultura refleja como piensa, siente, actla la organizacion, esta afirmacion
ilustra el hecho de que se identifique a algunas organizaciones por su cultura de
servicio o cultura de seguridad.

El direccionamiento estratégico que elija una organizacional, genera una imagen
de la empresa fuera de ella, respecto a lo que se espera que ella ofrezca a los
clientes, a los proveedores, a los trabajadores, siendo la cultura el eje en que se
mueven todas estas relaciones, la descripcion y perfil del cargo no son ajenos a
este engranaje de percepcion de un ambiente organizacional importante para el
desempefio laboral, la descripcibn que se haga del contenido del cargo, las
condiciones y su analisis deben ser un reflejo de esta cultura.

Para ampliar informacion se puede visualizar el video Cultura organizacional, el
cual se encuentra en el material complementario, donde se aborda el concepto y
los elementos que conforman la cultura organizacional.

3 Diseino de cargos

Disefiar un cargo se refiere a la forma en que se organiza el trabajo, identifica las
tareas necesarias, que permiten el desempefio de un cargo. Para disefiar un cargo
es necesario tener claro cual es el flujo de trabajo existente en la empresa
(procedimiento), el disefio de cargo es la base fundamental para la planeacion del
area de Talento Humano, este esquema se convierte en el punto de partida para
los demas procesos del area y la asignacion en la remuneracién del cargo.

El disefio de cargo detalla cada una de las tareas que tiene el cargo, es decir, especifica
de manera minuciosa el contenido del cargo, los métodos que son necesarios para la
realizacion de la tarea y la relacion que existe entre todos los cargos en la organizacion,
por esta razdn antes de diseflar el cargo es necesario tener clara la estructura
organizacional y el organigrama de la empresa.



3.1 Descripcion y analisis de cargo

Describir el cargo significa detallar qué hace la persona que ocupa el cargo, como
lo hace, para qué lo hace, donde lo hace, las responsabilidades que realiza dentro
de la organizacion. Los actores principales para llevar a cabo la descripcion del
cargo es el empleado, (quien desempena el cargo), el jefe inmediato y toda la
informacion que se tenga de la estructura organizacional, asi como de su
direccionamiento estratégico y la cultura organizacional. Todas las organizaciones
deben considerar efectuar una descripcion de cada uno de los puestos de trabajo
que se encuentran dentro de su estructura, ésta debe ser por escrito, de esta
manera, asegura que las tareas queden consignadas y disminuyan el riesgo de
repetirse. A través de la descripcion del cargo el trabajador tiene claro que es lo
gue se espera de €l en la organizacion.

Una descripcion del cargo permitira:

o Definir una compensacién equitativa a los trabajadores.

e Ubicar en los cargos de acuerdo con el perfil del cargo.

o Disefiar planes de carrera para los empleados y su respectiva planificacion de la
formacion que requieren.

e Propiciar las condiciones que contribuyan a mejorar el ambiente laboral y disminuir
los riesgos de accidentes y enfermedad laboral.

e Inicio de la planeacién de los otros procesos del area de Talento Humano.
(seleccion, induccién, evaluacion de desemperio, escala salarial).

Contenido de un carge

r.-

Caed
2Qué hace? ¢Cuando lo ¢Como lo ¢Donde lo ¢Por queé lo
e hace? hace? hace? hace?
Actividados Tiempo que requiste Recusas (Humanos, Lugar de trabajo Razon de sef de la

4 tarea matenales, equipos) y
métodos

exsioncs del cago

El analisis del cargo se refiere a los requisitos que debe exhibir quien desempefiara el
cargo, es decir, los conocimientos, experiencia, habilidades, destrezas del trabajador. Una
vez se conoce el contenido del cargo, se hace la descripcion del mismo, se lleva a cabo el
andlisis de toda la informacion en términos de cuél es el saber, el hacer y las
caracteristicas personales que requiere el cargo, el andlisis de las condiciones de trabajo
permite identificar los riesgos a los que se ve expuesta el ocupante del cargo en su
ejercicio.

Exigencias del cargo



El analisis permite la construccién del perfil del cargo, que se convierte en una
fuente de informacion basica para los procesos de reclutamiento de personal. Un
buen analisis del cargo permite la construccion del perfil del cargo, siendo asi
necesario destacar que, debe hacerse de manera objetiva, no evaluando a la
persona que se encuentra ocupando el cargo al momento de hacer la descripcion,
si no teniendo de referente Gnicamente el cargo.

e Requisitos Intelectuales: conocimientos del saber y del hacer.

o Requisitos fisicos: esfuerzos, destrezas, habilidades fisicas. Constitucion
fisica.

o Responsabilidades: supervision de personas, equipos, dinero, contacto
interno y externo.

o Condiciones de trabajo: ambiente fisico de trabajo .Riesgos laborales.

La descripcion del cargo incluye tres momentos

o La aplicacién de las fuentes o métodos utilizados para recolectar la
informacion.

« Confirmacion de la informacion con el jefe inmediato.

o Resultado final, el descriptivo del cargo.

A continuacién, se detallan las actividades generales para la identificacion y
descripcion del cargo:

Actividades generales para la identificacidon vy descripcion del
cargo

1 Denominacion del cargo

Término o nombre con &l que se conoce cada cargo en la organizacion.

2 Reconocimiento

Nivel de la posicidn del cargo dentro de la estructura organizacional.

3 Determinar el cédigo del cargo

Formado por cuatro digitos (los digitos indican: area, nivel y
ocupacion).




4 Identificar el area funcional del cargo

De acuerdo con la ubicacién dentro de la estructura organizacional.

5 Reconocimiento del cargo del jefe inmediato

Identificar dentro de la estructura organizacional.

6 Delimitar el propdsito del cargo

Objetivo, mision o razon de ser del cargo.

7 Describir las funciones en términos de

Qué hace, cémo lo hace, cuando lo hace y dénde lo hace.

8 Determinar los requisitos del cargo

Intelectuales, fisicos.

9 Definir los conocimientos
Esencales para ocupar of cargo Saber y Hacer

© Fiar susponsabidades del cango

© Espacfcar Iod NeGgos 3500006 o Cage

Un cargo bian astructurado es una puorts abwrta al G080 para 105 obios procesod dentro o drea do talenio humano, en
10 qué respecta & sslaccion parmie atraer y sscoger of Canddalo iddneo para of porll de bisgueda

La induccién, es el inicio de un transito que contribuye a la apropiacion de la cultura
organizacional y directrices claras de actuaciéon en la forma de comportarse con sus jefes,
comparieros, clientes, proveedores. Para la evaluacién de desempefio, es el mapa a
seguir en lo que respecta a qué evaluar en el trabajador, y cuales serian los indicadores a
valorar. En cuanto a la capacitacién, determina el plan de formacién, desarrollo y de
carrera que debe seguir el trabajador, como guia clara para el enriquecimiento del cargo y
posibles ascensos en la organizacion.



Cargo

Todo trabajador en una organizacion tiene un cargo, el cual delimita la funcion que
ejerce el trabajador en la empresa, esta funcibn se cumple a través de la
asignacion de tareas que la organizacion hace al trabajador para el cumplimento
de los objetivos organizacionales. El cargo y su ubicacion en la estructura
organizacional determina el elemento motivacional en el trabajador, ya que el
mismo, formaliza el rol que la persona tiene en la organizacion.

Segun Chiavenato (2003), el cargo es la descripcion de todas las actividades
desempeiiadas por una persona englobadas en un todo unificado.

La globalizacién ha generado una dinamica acelerada en los productos y servicios,
la tendencia hacia la era de la informacion ha llevado a que las empresas sean
mas flexibles en la realizacion de sus tareas y actividades, lo que hace que la
estructura de los cargos sea variable y facil de ajustar para responder con agilidad
a los cambios, lo que depende directamente de una estructura organizacional
flexible.

De acuerdo con el nivel organizacional en que se encuentre el cargo (Gerencial,
tactico, Operativo) sera la denominacion que se le asigna al cargo.

Competencia y niveles de cualificacion
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Pero, 4qué son las competencias? Las podemos definir como las
caracteristicas que una parsona Poses. Se evidencian con s
comportamienios expresados por el trabajador, significa que deben ser
obsetvables y madibles

€1 ndividuo muesira sus destrezas y habilidades al enfrentar
diferentes sfuaciones en el &mbio laboral, exhibe adcionalmente
unas habidades fisicas 0 mentales (capacidad real y
demonatrada), que influyen de maneta directa en ol desompedio dal
Trabajador

Cuando habiamos de compelencias 05 nacesano diferenciar igs
compedencas laboraies de las componamentales o conductusies
Lz Organizacion internacional del Trabalo (01 T) promueve
MUndIMmoni progtamas que legran ls Cantiicacion en i g
compedencas iaboraies. el SENA ea el ante cerlificador &n ' N
Colombia, fodas las compstencias que componen s programas
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por 188 normas seclonales de competenca laboral
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A ravés oe 1a cerificacion 1a persona se acredis como competents

en determinada praxis Son estdndares reconccidos a nivel

nacional El Decreto 833 de 2003 en su articulo 19 establece “El
Servicic Nacional do Aprondizaje—Sena, regulara, disonara >
normalizara y certifica las competencias laborales". (Acuerdo 6

de 2010)

De igual forma se conforman las mesas sectonales, espaco natural
da concertacion con el sactor productivo, gubemamental y

< SCHMHMCO Dars dasaroRar i gashion dal Tslento hurnano por
competancias genstando conocimionto transfanbie & la formacidn
protesional

La mayoria de las definiciones de competencias laborales plantean la existencia
de conocimientos y habilidades especificas para desempefiarse en un cargo,
siendo asi, las competencias laborales se aplican a oficios y profesiones, el
objetivo es aumentar la empleabilidad, “la competencia laboral es la capacidad de
una persona para desempefiar funciones productivas en contextos variables, con
base en los estandares de calidad establecidos por el sector productivo” (2005,
p.11); en esta concepcidn subyace la intencionalidad institucional de responder
pertinentemente a las necesidades del sector productivo.

De manera breve se abordaran las competencias conductuales, estas fueron
pensadas para implementar en las organizaciones el modelo de competencias, y
estdn relacionadas con las caracteristicas personales del individuo,
interconectadas con la motivacion, es decir la fuerza interna que motiva a una
persona a la accién, y tiene que ver con el deseo de logro, poder y filiacion. Este
impulso mueve a las personas al saber y al hacer de manera natural manteniendo
su interés permanente no solo por hacerlas, sino por hacerlas bien hechas y
desarrollarlas.

Las competencias en general se dividen en tres elementos:



Ser

Saber Saber hacer

En cuanto a los niveles de cualificacién, cabe puntualizar que unas competencias
se pueden evidenciar a través de diferentes comportamientos de acuerdo al nivel
del cargo que la contenga, por ejemplo, no es lo mismo el liderazgo que debe
exhibir un gerente, al liderazgo que debe exhibir un supervisor. Los
comportamientos o descriptores de cada competencia se dividen en niveles o
grados de acuerdo con la estructura organizacional.

Las competencias también pueden ser:

Orgasnizacionales Especificas

3 Tocan directament g0, Son fodas aquelas que
Hacen parie del direccionamianto estratégico de la ocan directament MO, Son fod Telas que

llevan a que una p @ sea exitosa en lo que hace y
se desempefia

organizacion e incluyen la cultwa y los valores
organizacionales, son homogdneas a lodos en ia

organizacion, también son conocidas como
competencias corporativas, genesales o transversales

Un grupo de expertos (directivos, empleados, jefes de éareas, talento humano, asesor
externo), definen las competencias tanto generales como las especificas, indicando los
comportamientos que serian indicadores de maximo desempefio, esta decision permitira
gue las competencias se dividan en niveles o grados, tal como se muestra en la tabla 1,
ejemplo de una competencia con sus niveles o grados también llamados descriptores de



conductas. Es importante tener en cuenta que el Grado D, indica que la competencia esta

desarrollada en un nivel minimo.

l Tabia 1. Competencia de un cargo

Competencia: COLABORACION

Capacidad para brindar apoyo a los otros (pares, superiores y colaboradoras), responder a sus nacesidades y requenmientos, y

solucionar sus problemas o dudas, aunque las mismas no hayan sido manifestadas expresamente Implica actuar como faciidador para

& logro de [0s objetives a fin de crear relacones basadas en la confianza

g

/@E\

Capaciiad para DHINGRr SPOYO Y 8yLAa & I0S O0S, (ESPONder & Sus necesidades y requanmientos, medianta
nicativas anticspadoras y espontdneas. a fin de facidar la resolucion de problemas o dudas, aunque \as mismas
no hayan sido manifestadas expresaments. Capacidad para apoyar decididaments a olras personas y para
difundir formas de relacidn basadas en la confianza: Capacdad para promover & espintu de colaboracion en foda
la organizacion y constituese on un facitador para ol cobro de los objelives planteados. Capacidad pars
Implsmentar mecanismos arganizacionales lendientes a formantar la copperacin interdepartamsantal como
instrumento para |s consacucion de los objetivos comunes

Capacidad para brindar ayuda y colaboracon 8 1as personas de su area y de olros sectores 98 1a organizacion
1018CIONAd0Ss, MOSITS! MMBIES PO SUS NECESUSEas, auNgue 1as Msmas no hayan sido manifestasas
axpresaments, y apoyarlas en & cumplmiento de sus objetivos Capacidad para craar refaciones de confianza
Capacidad para atilizar 05 MECANISMOSs oIgangacionales que promueyan 18 cooperacion iMerdepartamental y
Para proponer mejoras respecto de ellios.

Capacidad para apoyar y colaborar aclivamente con 1os integrantes de <u propa drea mediante una clars
disposicion a ayudar a otros, incluse anies de que hayan manifestado expresamente la necesidad de
colaboraaion. Capaciiad para escuchar 105 requenmentos de los demds y para ayudarlos en &l cumplimento de
sus objelivos, sin descuidar los propos

Capacidad para cooperar y bandar soporte 8 s personas de su entomo cuando se 10 Solkitan y 1ener en cuenta
las necesidades de los demds

Nota: Alles, M (2015).

3.2 Herramientas para estructuracion de cargos

Estructurar los cargos es una actividad que requiere evaluar todas las condiciones
requeridas en diversos perfiles y a su vez existen métodos para ello, lo cual se

detalla a continuacion.

&

Observatorio laboral Meétodos o fuentes

Fe



Observatorio laboral

Con el objeto de organizar las ocupaciones a nivel nacional e internacional se ha
creado el Observatorio laboral donde se encuentran clasificadas todas las
ocupaciones de acuerdo a las necesidades del mercado laboral en relacion a su
talento humano y a la formacién, es asi, como a través del observatorio laboral se
monitorea el comportamiento de las ocupaciones.

En el laboratorio laboral se encuentra un diccionario de oficios ocupacionales identificados
para todo el pais, llamado Clasificacion nacional de Ocupaciones CNO. Esta estructura
facilita la agrupacion de empleos y la descripciébn de las ocupaciones de una manera
ordenada y uniforme, por lo que permite identificar las salidas ocupacionales de los
programas de formacién para el trabajo.

Esta clasificacion tiene en cuenta dos criterios:

blor=
. | %2; Nivel de cualificacion
X Area de desempeno

Se rehere a la complepdad de kas lunciones, of nivel de
Campo de aclividad delimdo por o tipo y naluraleza del autonomia y responsabilidad en ol desempeno, 1a
frabajo que es desarrollado canbidad, bpo y nived de educacion, capaciliacion y

axpanencia requendos para su desempefio

Reconocer 3 organzacion sistematca de las ocupaciones existentss an el mercado fabors

([donomnaciones. Tuncones, hablidades. conacimianios) son Dise pars s defnicion ¢ perfiles

02 Cargos

Clasificacion Nacional de
Ocupaciones

Para apdar mformacdn consuiie o sigaonto enlaco, en esia Abrr enlace 6’

erwontrand una descnpadn de qud s o Clusiesotn Maconal de
Ocupacones, y céane so chmficim lan cougaciones s of pal

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



Métodos o fuentes de recoleccion de datos

Las fuentes de Informacion son todos aquellos instrumentos con los que se
obtienen los datos requeridos, que luego se transforman en informacion para la
toma de decisiones y obtencidén de conocimiento.

De acuerdo a su origen se clasifican en:

o Fuentes primarias: son los datos que se obtienen directamente del lugar
donde se hace el estudio o de quien tiene los datos requeridos (poblacion),
es decir de primera mano.

e Fuentes secundarias: se obtienen de datos ya elaborados, libros, internet,
entre otros.

Para efectos del levantamiento de la informacion, en la construccion de la
descripcion de cargos, se utilizaran fuentes primarias. Dentro de estas tenemos:

1 Observacién
Es una fuente primaria directa, es decir se toman del lugar o de quien la genera. Los datos se obtienen
en el puesto de trabajo del ocupante, no requiere de cuestionario ni de entrevista. Este método es
recomendable especialmente en los cargos operativos y en aquellos donde se presentan actividades
fisicas observables.

2 Entrevista
Es una fuente primaria indirecta, es la técnica mas utilizada, por poseer varias ventajas tales como:

e El analista puede observar la realizacion de la tarea mientras hace la entrevista. La entrevista
se estructura previamente, como apoyo.

Sin embargo, la entrevista también puede generar algunos inconvenientes si previamente no se le
explica al trabajador el objetivo de la misma, esto es, que el ocupante del cargo puede hacer conjeturas
0 presentar expectativas erradas sobre los motivos de la entrevista, y distorsionar un poco la
informacion al exagerar la realizacion de algunas actividades.

3 Cuestionario o encuesta

Es una fuente primaria indirecta, esta fuente permite que haya mayor control en la informacion que se
desea obtener, es importante que se disefie teniendo en cuenta todos los elementos que hacen parte no
solo del contenido del cargo sino de los requisitos del cargo. Se pueden registrar situaciones que
pueden ser observadas, individual o de manera grupal, al responsable o responsables del cargo a
analizar, es necesario que se construya un cuestionario estandar, aumentando la probabilidad de
obtener informacion objetiva y medible.

Finalmente, como parte de la preparacion del cuestionario, se recomienda claridad en los objetivos de
su aplicacion, tanto para quienes la aplican, como para quienes suministran la informacion.

Antes de tomar la decision de los métodos de recoleccion a utilizar es necesario identificar
el nimero de empleados a quienes se le aplicara y hacer un acercamiento con todos los
gue participaran en la recoleccién de los datos, significa hacer una sensibilizacion y
explicacion de la actividad.



4 Riesgos laborales

Como parte de la informacién del contenido del cargo, se encuentra descrito el
lugar donde el trabajador debe ejecutar las tareas propias de su cargo, incluyendo
los factores ambientales a los que se ve expuesto y toda la informacion
tecnologica estimada, con el fin de especificar las condiciones que demanda la
realizacion diaria de su labor. Todo lo anterior incluye también, la forma en que el
duefio del cargo organiza su trabajo, la duracion de su jornada laboral, incluso, las
condiciones de capacitacion y entrenamiento.

A partir del analisis de esta informacién se delimitan los peligros y riesgos a los
cuales esta expuesto el trabajador en el ejercicio de sus funciones. Por tanto, es
imprescindible aclarar la diferencia entre peligro y riesgo.

og'
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A continuacion, se presenta la tabla 2 de peligros especificada en la norma.



l Tabla 2. Peligros segon ls norma
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Estrategia de aprendizaje: infografia

Guia del aprendiz

Definicion

La infografia es una estrategia para el aprendizaje, la cual permite simplificar un tema en imagenes
representativas acompafadas de algunos textos. Esta se caracteriza por tener mucho contenido
visual y datos relevantes que se pueden conectar de una forma mas entendible.

Elementos que componen la infografia

Crédito(s): sefiala el nombre del autor(es) de la infografia, tanto del disefio como de la consulta.

Cuerpo: contiene la informacién visual que puede presentarse a través de graficos, mapas,
cuadros estadisticos, diagramas, etc.

Fuente: indica de dénde se ha obtenido la informacién que se presenta en la infografia.

Texto: proporciona al lector en forma breve la explicacion necesaria para comprender el tema a
tratar, es necesario que se relacione con las imagenes.

Titulo: este resume la informacion visual y textual que se presenta en la infografia. Debe ser breve
y expreso.

Pasos para elaborar una infografia

1. Coloque el titulo de la infografia: hay que centrarse en el tema principal.

2. Seleccione el texto y las imagenes a incluir: las mejores infografias son las que tienen un
buen equilibrio de informacién visual con informacion escrita. Una forma de conseguirlo es
combinar el uso de iconos e ilustraciones, pero sin saturar.

3. Equilibrio visual: sabiendo dénde va a publicar el trabajo, debe disefarlo en consonancia, con
unas proporciones y dimensiones que lo hagan facil y agradable de leer. Para ello, debes elegir
el tipo y tamafo de letra mas adecuado, teniendo en cuenta el publico potencial, la iconografia,




el color, resolucion, altura, anchura, margenes, etc.

4. Espacios: el disefio debe también tener los suficientes espacios en blanco, respetando los
margenes Yy la correcta legibilidad de los textos. Esto es necesario para que su funcion
comunicativa no pierda fuerza.

5. Interactividad: el uso de infografias interactivas puede resultar una solucién muy innovadora.

Recomendaciones para desarrollar una infografia

e Utiliza formatos ligeros que faciliten su descarga, tipo: .jpg, .png o .gif.

e Facilita que las infografias sean compartidas desde la web, plugin o botones que den facil
acceso y conexion con las redes sociales.

e Planificar su organizacion (flujo narrativo l6gico).
e Elige una paleta de colores adecuada.

e Cita las fuentes de informacion y atribuciones.

Herramientas digitales se pueden utilizar para la elaboracion de infografias

1. Canva: es posiblemente el programa de software mas potente del mercado en este momento
para realizar infografias. Es gratuita y muy util.

2. Visual.ly: permite crear y visualizar infografias. Ademas, Visual.ly incorpora la posibilidad de
compartir el contenido creado en las redes sociales.

3. Infogram: permite crear infografias espectaculares de forma muy sencilla.

4. Venngage: es facil y gratis de utilizar. Venngage, al contrario que Canva, es un soffware que
Unicamente permite crear infografias.

5. Mural.lys: es una potente herramienta que permite crear disefios visuales.

6. Piktochart: es una herramienta potente para crear infografias. Su interfaz es sencilla y las
infografias se crean mediante plantillas.

7. Easel.ly: es un sitio web dedicado a crear, en exclusividad, infografias.



http://canva.com/
http://visual.ly/
https://infogram.com/es/
https://venngage.com/
https://mural.ly/
http://piktochart.com/
http://www.easel.ly/
https://www.antevenio.com/blog/2016/01/5-herramientas-para-crear-infografias-espectaculares/

Ejemplo de una infografia

Figura 1

Apocalinset

NOS SUELE ENTRISTECER LA EXTINCION
DE ANIMALES COMO LA VAQUITA
MARINA O LOS ELEFANTES...

...PERO MUCHOS CREEMOS QUE
ESTARIAMOS MEJOR SIN LOS INSECTOS.

SIN EMBARGO, LOS INSECTOS SON POLINIZADORES
SON ESENCIALES PARA EL DE PLANTAS f L §
FUNCIONAMIENTO DE TODOS

LOS ECOSISTEMAS
NATURALES: SON LA BASE ALIMENTICIA Y RECICLADORES
DE MUCHOS ANIMALES DE NUTRIENTES.

POR DESGRACIA, UN RECIENTE ESTUDIO GLOBAL HA REVELADO QUE MAS DEL 40% DE LOS
INSECTOS SE ESTA EXTINGUIENDO A UN RITMO 8 VECES MAS RAPIDO QUE EL DE OTROS ANIMALES...

.LLA URBANIZACION SEGUN EL REPORTE, LA MAYOR
Y EL CAMBIO PARTE DE LOS INSECTOS PODRIA
CLIMATICO. DESAPARECER EN UN SIGLO...

.DESESTABILIZANDO EL
ECOSISTEMA ENTERO

/ s} ancLuinos
. S5\ NOSOTROS).

FUENTE: "Plummeting msect numbers threoten collopse of noture™ The Guordian. ﬁ PICTO”NE

Nota. Tomada de https://bit.ly/3urce8R




Uso de estrategias y herramientas para mejorar la atencién de los clientes

Introduccion

Lo invitamos a conocer de forma general, la temética que se trabajara en el
presente componente formativo, cuyo contenido es vigente para cualquier tipo de
empresa sin importar su razén social, lo importante es comprender que sin clientes
no existe empresa.

https://youtu.be/439cnf68frl

Manejo de la comunicacién e informacion

La comunicacion en la humanidad es la base del relacionamiento y acercamiento
que ayuda a la interaccién entre las personas, y por ende a la comunion y
entendimiento y con base en ella se pueden satisfacer las necesidades de las
personas. Es importante conocer como se hace este contacto con los clientes,
porque en cualquier organizacion se deben generar canales tanto para sus
clientes internos como externos.

Entendiendo esto, el aprendiz aprendera en los siguientes temas como las
empresas interactian con sus clientes ya que por este medio podra resolver
inquietudes y solucionar problemas en la organizacibn o en su vida propia,
utilizando el medio mas adecuado.

1.1 Comunicaciéon oral

Este tipo de expresion comprende el mensaje entre las personas usando el habla,
teniendo en cuenta el manejo de emociones, uso adecuado de las palabras y
escuchando, obteniendo asi buenas relaciones con las personas de su entorno.

La oratoria 0 comunicacion oral es la que se verbaliza a través de la palabra, sin
embargo, eso no quiere decir que solo las palabras importan, tal como ilustra el
autor norteamericano Bert Decker en su obra “El Arte de la comunicacion.
Como lograr un impacto interpersonal” para lo cual se requiere del manejo de
nueve habilidades asi:

Comunicacion visual.

Postura y movimiento.

Gestos y expresiones de la cara.
El vestir y el aspecto.

Voz y variedad vocal.

Lenguaje y muletillas.


https://youtu.be/439cnf68frI

Atraer la atencién del que lo escucha.
Humor.
Ser uno mismo.

El mismo autor ha utilizado esta frase en los entrenamientos de gerentes:

Acelera la organizacién con rapidez para cambiar, rapidez para generar ahorros
de costos, rapidez para generar ingresos y rapidez para brindar satisfaccion al
cliente. Todo mejora cuando mejora la comunicacion.

CITATION Dec21 \l 3082 (Decker, 2021)

En las organizaciones se ve este tipo de comunicacion con el cliente en los
modelos tradicionales en venta directa como tiendas fisicas, centros de
informacion y demas.

Nota: en este tipo de comunicacion con el cliente se debe tener en cuenta el

equilibrio entre cada palabra, es decir, sin agresividad — no agredir, ni
pasividad — evitar, para tener una conversacion eficiente.

1.2 Comunicacion gestual

lodas |as personas pueden axpresar de forma verbal con

deales para 10da ocasion sus deas, pero cabe ~
FSERE QUe BSI0 va SLoMpad § 105 geslos ¢ ~ ")
expresxines corporaks que puaden reforzar su

comumcado o amitir olro mensaje Diversas auloes y

38%
05 despuss de sandas
Inveshigac o henen ios gestos Movmmnmos, posturas Teno y groyeccmm de la Exprecitn verbal
posturas y movimienios en & comunicacion mterparsonal D i
corponal)

De agud |8 Imponancis de resaltar 1a comunicacion gestual (0 no verbal), porque 85 18 que pramarn llega ai receplor, asi como en
sagunde logar llega la comunicacion paraverbal, es decir el fono’ y ia proyeccion gue se hace con ia VoZ, expresiones que owern

mUcho MaEs Que ol Mmansae que se manbasts con palatoas

Las tres disciplinas de la comunicacion no verbal son (Machado Mateos, 2020):



Kinésica (quinésica): Estudia el significado de los movimientos que
acompafian la comunicacion (gestos, posturas, miradas).

Proxémica: Se relaciona con el espacio personal y que rodea la comunicacion,
depende de diversos factores como el grado de intimidad, la personalidad, edad y
cultura.

ParalingUistica: Comprende esos aspectos que acompaifan las palabras como
tono, volumen, timbre, ritmo (o fluidez) y silencios (en ocasiones necesarios, en
otras incoGmodos).

1.3 Comunicacion escrita

Gracias a este tipo de contacto, podriamos decir que conocemos la mayoria de
nuestra historia, debido a que nuestros antepasados se preocuparon por dejar
plasmado nuestro origen y transformacion de la civilizacion a través del tiempo.

Mirando la historia donde el mensaje es el objeto central entre emisor y receptor,
antes de la aparicion de la escritura (aproximadamente 3.200 a.C.), el ser humano
solo se comunicaba a partir de mensajes simples expresados a través del habla,
pero las distancias de las personas hicieron evidente la necesidad de plasmar la
palabra y dotarla de un caracter permanente en un soporte fisico, que al dia hoy
se convirti6 mas en soporte digital.

(Machado Mateos, 2020)

Tenga presente que en toda forma de comunicacion siguen siendo protagonistas
los elementos de la comunicacion:

Soporte o canal
de comunicaciéon

2




En la comunicacion escrita se hace mas dificil expresar una idea, como también
se hace mas lento el proceso de retroalimentacion o respuesta. Relacionemos sus
ventajas y desventajas:

tajas oo la comumicacion escrita H l,.\(“nlfn!.‘\;ﬂ," deo la comunicacion escrita

@ Panmite pensar, Comegir, NCOMPONar neevos alamentos ] @ Es manos aspontaneo que ia comumicacion oral y gestual
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Para estandarizar formatos y modelos de comunicacion escrita dentro de las
organizaciones, en Colombia sigue siendo vigente el uso de la Guia Técnica
Colombiana 185 de Documentacion organizacional, emitida desde 2009.

1.4 Comunicacion telefénica

Este tipo de comunicacion se utiliza tanto para venta de productos, como también
para mejorar la calidad del servicio al cliente por medio de un acompafiamiento
personalizado que ha servido para resolver dudas e inquietudes de los
consumidores en las organizaciones.

Es la forma mas agil y sencilla para establecer comunicacién entre empresa y
clientes, dadas las facilidades prestadas por las diversas tecnologias de
comunicacién telefénica (analdgica, digital, central telefénica, [P, modvil,
videollamada, manos libres), que al igual que otros tipos de comunicacién tiene
sus ventajas y desventajas, las cuales son:

Ventajas de la comunicacion telefonica

Permite realizar un nUmero mayor de contactos en menor tiempo.
Se evita el costo de desplazamiento.

Puede llegar a lugares mas lejanos.

Es la comunicacion mas rapida y personalizada.



Ahora, los servicios de los sistemas telefénicos actuales son:

Identificacion, transferencia, desvio y restriccion de llamadas.

Buzon de voz.

Llamada en espera.

Registro y grabacion de llamadas.

Limitacion a horarios.

Conferencias (conversaciones en tiempo entre varias personas, opcion muy
utilizada en pandemia y post pandemia)

Y las pautas de comportamiento y organizaciéon son:

Ser respetuoso, conciso y claro.

Segquir la estructura de una conversacion: presentacion, desarrollo, conclusion y
despedida.

Utilizar en todo momento la escucha activa (con los cinco sentidos).

Contar con la informacion a la mano.

Utilizar un tono de voz intermedio y adaptarse al ritmo del interlocutor.

Evitar masticar chicle o consumir alimentos.

Sonreir, no se ve, pero se nota.

1.5 Comunicacion telematica

Este tipo de comunicacion se utiliza tanto para venta de productos, como también
para mejorar la calidad del servicio al cliente por medio de un acompafiamiento
personalizado que ha servido para resolver dudas e inquietudes de los
consumidores en las organizaciones.

Correo electrénico

La GTC 185 de Documentacion Organizacional hace referencia a este, como el
mecanismo que permite la comunicacion individual o masiva con asuntos
puntuales y cortos, al que también se pueden anexar cartas, circulares, tarjetas y
otro tipo de documentos.

Chats y Foros
Chats: conversaciones a través del ordenador, entre dos 0 mas personas.

Foros: permiten la publicacion de conceptos u opiniones y la consulta de los
demas.

Blogs

Espacio donde se publican contenidos, imagenes, experiencias para compartir.



FAQ (frequently asked questions) o Chatbots, preguntas frecuentes con sus
respectivas respuestas

Servicios de mensajeria SMS (short message service)
El WhatsApp: permite enviar mensajes, videos, audios y documentos por internet

Redes sociales
Instagram, Facebook, LinkedIn, Twitter, Youtube, hoy son una necesidad.
Videoconferencias (Meet, Zoom, Teams).

Debido a la pandemia y a las nuevas disposiciones del trabajo combinado, teletrabajo y
trabajo en casa, se ha generalizado el uso de la videoconferencia, veamos las ventajas y
desventajas de este mecanismo:

https://youtu.be/BAPwWRbI-bkw

1.6 Barreras de la comunicacioén

Es importante mitigar cualquier situacién que impida que el mensaje que se quiere
emitir al cliente llegue de forma correcta, por eso en la comunicacion se hace uso
y aprovechamiento de muchos recursos como preguntas y respuestas, anécdotas,
ilustraciones y demostraciones, pero también es comun enfrentarse a barreras,
veamos las mas comunes:

Fisicas y ambientales

Relacionadas con el entorno fisico (luz, calor, frio, incomodidad, distracciones
visuales o auditivas).

Técnicas y tecnologicas

Relacionadas con la semantica (significado de las palabras), la planeacion y
administracion de informacion y recursos de comunicacion.

Verbales

Relacionadas con la forma de hablar, el uso de otro codigo (idioma o sefiales),
ritmo acelerado o demasiado lento, distinto acento.

Interpersonales

Relacionadas con el asunto a tratar y la personalidad de los intervinientes como:
suposicion, diferente percepcion, prejuicios, antipatia.


https://youtu.be/BAPwRbI-bkw

Asi como existen barreras también existen recomendaciones sobre cémo
gestionar de la mejor forma las interacciones comunicacionales en todos los
ambientes. A continuacién, algunas sugerencias:

Escoja un ambiente que le permita visualizacion, concentracion y escucha, en lo
posible sin interferencias ni interrupciones.

1.7 Flujo de la comunicacion organizacional

Dentro de las organizaciones, la comunicacion no solo se tipifica segun el cédigo,
como ya se menciond: verbal, gestual, escrita; se identifican otros tipos de
comunicacién, como se ilustra en la siguiente tabla:

Tabla 1. Tipos de comunicacion

La que se genera al interior con los
miembros de la organizacion;
segun el nivel jerarquico de los
comunicantes puede ser:

Horizontal-entre personas del

mismo nivel. Correo electronico, acta,
Interna circular, convocatoria,
Ascendente-de subalterno a jefe orden de trabajo, etc.

Segun el &mbito _
Descendente-de jefe a subalterno

Oblicua o transversal: entre
personas de diferente area y nivel

Se mantiene con otras personas 0 Carta, invitacién
Externa empresas (proveedores, distribuidores, protocolaria, cotizacion,
clientes, gobierno). factura, remision.

Esta definida por la jerarquia CITEUED, e, [UE:

Formal . L instructivo,
establecida dentro de la organizacion. —
. procedimiento.
Segun el grado de
control .
, Comparieros de
Se da de manera espontanea entre
Informal almuerzo, de deporte,

companeros.
P etc.



Llamado de atencion o
Individual | Parte de un emisor a un solo receptor. encargo de un trabajo
especifico.

Segun numero de

emisor/receptor

: : Del jefe de talento
En la que se comunican varios

Colectiva . . humano para todos los
emisores 0 varios receptores.
colaboradores.
. : : El director felicita a un
. El receptor la recibe al mismo instante
Directa . . colaborador en plena
que la comunica el emisor. >
o _ reunion.
Segun inmediatez
del mensaje . .
o . Un candidato recibe
e . El receptor la recibe tiempo después de .
Diferida convocatoria para una

emitida. :
entrevista.

En medio de todo lo que circunda, la comunicacién organizacional es fundamental
gue se establezca desde la direccion estratégica y luego se comunique a todos los
colaboradores. ¢ Cual sera el conducto regular de comunicacion? Es decir, ¢ cudl
es la ruta que debe seguirse para escalar la informacion en cada uno de los
equipos de trabajo y por lo tanto en los procesos y procedimientos de la
organizaciéon?

El riesgo que se corre al no definir y comunicar con claridad el conducto regular es
gue los rumores empiecen a darse y terminen afectando a los procesos y a las
personas, o que la peticion hecha no llegue a oidos de quien la puede resolver y
se quede sin atender.

1.8 Manejo de la informacion organizacional

El recibo, transferencia, manipulacion y archivo de la informacion son
procedimientos imprescindibles que deben estar definidos y estandarizados dentro
de la organizacion, por lo tanto, conlleva mucha responsabilidad de los
colaboradores que en cualquier momento dado los deben manipular.

Como en todo proceso existen elementos de entrada, en el caso de la informacion, sera la
llamada, el correo o el documento, si se trata de un documento que debe pasar a proceso
de radicacion, que regularmente se da en una oficina de recepciébn o control de
documentos, donde se coloca una sefial 0 sello de recibido acompafiado de la fecha, hora
y persona que lo recibe. Luego se pasa a la oficina o area que corresponde segun el
asunto.



Una vez se atiende la solicitud o se tramita lo relacionado y segun el valor, la vigencia e
importancia del documento para la organizacion, debe pasarse para el archivo;
generalmente se tiene un procedimiento e instructivo para esta labor, pero en caso que no
exista, es importante seguir estas reglas:

1 Localizacion

El archive cebe pamite rapida y facimenia ia ubeacdn del documento
2 Radicacién

Daar rgalro 08 60raca 0 53kda 46 00tLmentos
3 Visualizacion

B documento debe ser askle para facitar su busqueda

4 periodicidad

Acthivar pentdeaments, sotar su scumulscdn

5 Clasificaciéon y ordenaciéon

Kemificar 1o U y ralavanta y Ordanand segun BP0 08 3T (NUMENLO. Cronsldgco

Dor 3. L POr areas C procesds )

6 Depuracion

Desechar cocumanios indtles y avitar multplicdad do copas o mpocantos

Cuando el documento ya hace parte de un archivo, puede ser requerido
para consulta, en ese caso el mismo procedimiento interno debe especificar en
gué casos Yy qué personas pueden tener acceso a dicha informacion, para evitar
pérdidas de informacién y que el colaborador incurra en faltas a la confidencialidad
y seguridad de la informacion.

De la confidencialidad de la informacién: los documentos pueden contener
datos personales, tratar asuntos financieros, de investigacion disciplinaria, policial
o penal, por lo tanto, los responsables de la manipulacion y archivo de los
documentos deben mantener esa informacion como secreto profesional, para lo
cual en Colombia se cuenta con la Ley 1582 del 2012 de proteccion de datos.

EY 1581 DE 2012

Buscamos garantizar que la informacion que administras, sea tratada en forma
legal, licita, segura y confiable para las finalidades sefialadas en la ley a partir de
la autorizacién, disposiciones generales, implementacion de la politica y
procedimiento del tratamiento de datos personales, registro nacional de bases de
datos y muchos mas temas normados por la Super Intendencia de Industria y
Comercio (SIC).

Nota: tomado de Starsolutionsti.com, 2021

Para la salvaguarda y seguridad de la informacion, las organizaciones cuentan con la
Norma ISO 27001 referente mundial para implementar el Sistema de Gestion de
Seguridad de la Informacion, con la cual se genera confianza tanto con el personal interno
como con todas las partes interesadas del sector externo. Esta normativa permite que los



datos suministrados sean confidenciales, integros, disponibles y legales, con el fin de
estar protegidos frente a los riesgos que se puedan presentar. Veamos los beneficios de
su implementacion:

Beneficios del ISO 27001

Reducir las posibilidades de infracciones de seguridad en su entorno informativo.

Un método estructurado para abordar los requisitos de compilacion.

Confidencialidad de la informacion.

Cumplimiento de requisitos reconocidos internacionalmente.

Minimizacién de riesgos IT, posible dafio y costo consecuente.

Deteccion sistematica de vulnerabilidades.

Ventaja competitiva debido al estandar reconocido.

Reduccién de costos.

Aumentar la confianza con respecto a los socios clientes y al publico.

Control de riesgo IT.



1.9 Etiqueta y netiqueta

En los diferentes canales de comunicacion con el cliente se deben seguir una
serie de normas basicas de comportamiento tanto en el entorno presencial como
en el uso virtual, para garantizar que la relacion con el cliente perdure. Para esto a
continuacion, se presentan los siguientes protocolos:

Etiqueta

Nos habla del como debemos comportarnos frente a diferentes momentos o
situaciones en reuniones, actos ceremoniales, empresas, actividades culturales y
se puede asociar para todo lo que hacemos como al cenar en casa y lugares
publicos, el vestir segun la ocasion, el tono de voz segun el ambiente.

Resumiendo, esta en todas las actividades que hacemos a diario y esta en nuestra
formacién del ser, saber hacer y saber estar, por ende, la importancia de
conocerla.

Netiqueta

Esta asociada a la manera de comportarnos utiizando las
redes de comunicacion virtual que nos conlleva a un entorno
de vida real, mencionando algunas como correos electronicos
paginas web, WhatsApp, Facebook, Twitter, Meet, Zoom,
Chatbots, Foros, Blogs y demas redes.

Resumiendo, son las reglas que nos dice como debemos
actuar cuando nos comunicamos en cualquier entorno virtual.

Nota: a nivel general, en el entorno presencial y virtual, ya sea de nuestra vida en
sociedad, laboral o familiar, se debe hacer alusién a que nuestro comportamiento
tiene consecuencias y aunque existen reglas que rigen, de cada aprendiz o ser
humano depende ponerlas en practica y ser parte del cambio, debido a que por un
mal hébito se puede perder un empleo a nivel presencial o0 aun mas grave, por el
mal uso de las redes se pueden perder vidas a nivel virtual.




Ver anexo 4

Habilidades sociales y relacionales

En todos los a&mbitos de la vida, el ser humano es prioritariamente un ser social,
necesita de otros para entender, sobrevivir y crecer, y en las organizaciones
mucho mas, las habilidades de interaccion son fundamentales para la gestion de
las comunicaciones, de las actividades y del mismo desarrollo de las personas, e
ahi la imperante necesidad de identificar y potenciar las competencias centradas
en el “saber ser”.

Las competencias son entendidas como el conjunto de conocimientos,
habilidades, cualidades, aptitudes, que tienen las personas y que les predispone a
realizar unas actividades con buen nivel de desempefio (Jiménez, 2013);
definicibn que hace énfasis en que las competencias estan presentes en las
personas, no es algo que se pueda coger y soltar en las organizaciones, sino que
son propias de los individuos. Jiménez habla de tres tipos de modelos de
competencias:

El modelo uno son las Core-competencias, que son las referidas a las cualidades
corporativas del negocio.

El segundo modelo son las que recogen cualidades de competencias que se
requieren potenciar en los integrantes de la organizacion, es decir, que guardan
directa relacion con los desempefios que se requieren mejorar.

El tercer modelo es el holistico, que cubre todas las cualidades personales que se
requieren para el éxito presente y futuro de la organizacién, en otras palabras, el
modelo de “gestion por competencias” del cual se habla hoy en las
organizaciones, que vincula todas las actitudes, aptitudes, conocimientos y
destrezas requeridas para el éxito organizacional.

Otro concepto de competencias, dice que son caracteristicas subyacentes de la
persona, que estan relacionas con una actuacion en su puesto de trabajo y que
pueden basarse en la motivacion, en los rasgos de caracter, en el concepto de si
mismo, en actitudes o valores, en una variedad de conocimientos, capacidades
cognitivas o de conducta (Ramos, 2012). En este modelo de gestion por
competencias, Ramos define dos tipos de competencias: esenciales vy
diferenciadoras.



i)

Las competencias esenciales son los minimos Las competencias diferenciadoras, las que
que se requieren para llegar a tener una posee la persona con un visible desempefio
actuacion adecuada en determinado puesto de superior a una persona de desempefio medio,

este desempeno esta intimamente ligado con

trabajo (entendiéndose esencial por el conjunto
excelentes resultados de su gestion.

de atributos y conocimientos minimos).

En el siguiente grafico se interpreta la teoria de la gestion por competencias de la
Psicéloga Paola Ramos.

Figura 1. Teoria de la gestion por competencias

Soy asi....
Lso siza:r... Facil de desarrollar Au\t/onlmagen Dificil de desarrollar
% ; p (formar). Ao (seleccionar)
Conocimientos ; Rasgos de : o
O No predice el éxtio. Predice el éxito.
y habilidades. personalidad
Motivos

Lo anterior ilustra la complejidad de la gestiobn por competencias, se hace muy
dificil desarrollar los aspectos relacionados con la autoimagen y rasgos de
personalidad que el trabajador trae consigo dado que estos son predictores de
éxito, por ello se deben tener en cuenta al momento de la seleccion; mientras que
los aspectos relacionados con los conocimientos y habilidades si podran
desarrollarse a través de la formacion, sin embargo, estos no garantizan el éxito.

En este punto del aprendizaje, se invita al aprendiz a realizar ejercicios de
introspeccion adoptando el arte de la Mayéutica, a través del cual el cliente
encuentra su verdad o la verdad (dependiendo de la vision del mundo del cliente),
con una funcion préactica para su vida.



Las habilidades sociales constan de tres componentes: cognitivo, conductual y
fisiolégico, veamos en qué consisten:

Cognitivo
Pensamientos, creencias que la persona manifiesta.

Son los que determinan la actuacion.

Conductual

Lo que la persona manifiesta a través de su conducta = movimientos.

Incluye el lenguaje visual, no verbal y paraverbal.

Fisiologico

Cambios corporales especialmente del sistema nervioso (frecuencia cardiaca,
presion, sudoracion).

Sirven como alerta de cdmo nos sentimos, control de la conducta, también puede
provocar descontrol (incapacidad para afrontar una situacion).

Existe un listado amplio de habilidades sociales: como la conversacional
(saber iniciar, mantener y finalizar una conversacion), el manejo de las emociones,
la empatia, el asertividad, la oratoria (hablar en publico), manejo de las
negociaciones, la solucion de conflictos, asi como también la toma de decisiones;
para este proceso de formacién nos enfocaremos en las habilidades sociales
requeridas para el nivel técnico.

2.1 Empatia

Es el regulador por excelencia de las relaciones sociales, involucra el manejo de
las emociones y de las habilidades sociales. La empatia es causa y consecuencia
de las emociones propias, es decir, si se reconoce la propia emocionalidad sera
mas sencillo reconocer las emociones de los otros.



La empatia como popularmente se reconoce, es el ponerse en los zapatos de otro
(identificar los pensamientos, sentimientos y sensaciones del otro) y saber como
andar con ellos (asumir la situacion existencial de otro, comprender su estado
emocional), llevan al mismo punto a comprender la situacion del otro y descubrir
las circunstancias que lo hacen actuar asi.

(Borrego Polo, 2016).

Fases de la empatia

Identificacion
Si fuera él y estuviera en sus circunstancias sentiria o haria lo mismo

Incorporacion y repercusion
¢, Qué sentimientos de la otra persona despiertan emociones en mi?

Separacion o distanciamiento
Una vez conocida la situacion, se debe dar paso a la razoén.
Determinar el limite de involucramiento para evitar afectacion personal.

Para que la empatia se manifieste implica dos tareas:
Comprender a la otra persona

Mostrar verdadero interés y preocupacion por la otra persona, eliminar las barreras
internas y psicoldgicas, los estereotipos y las expectativas, de manera que se
permita ver lo que la otra persona comunica, evitar las presunciones, supuestos y
gue las ideas propias limiten el acercamiento sincero hacia la otra persona.

Demostrarle comprension

¢,Como hacer ver a la otra persona que se le escucha? Utilizando todas las
herramientas de la escucha activa, postura corporal y movimientos, mirada, asentir
con la cabeza o con pequeias frases, preguntas pertinentes, parafraseo y/o
resumen.



2.2 Trabajo en equipo y colaborativo

Uno de los autores que mas ha trabajado en funcién de los equipos -Peter Senge-
ilustra que la palabra “equipo” deriva del francés équiper y del escandinavo skipa,
y significa “equipar un barco”, alude al conjunto de enseres y personas que
realizan juntos una tarea. Senge en sus obras llama “equipo” a un grupo de
personas que se necesitan entre si para lograr un resultado (es decir que se
embarcan juntas) (Senge, 2010).

El equipo de trabajo ademas de compartir informacién y juntar contribuciones
individuales (que es lo que hace un grupo de trabajo), genera sinergia positiva a
través de la coordinacion de sus esfuerzos, dando como resultado un nivel de
rendimiento superior.

Segun Robbins (2009)

¢ Cual es la diferencia entre grupos de trabajo y equipos de trabajo?

Grupos de trabajo

Equipos de trabajo

Aportes individuales. Desempenio colectivo.

aClén. g .

individual y mutualista.

Aptitudes
complementarias.




Siguiendo a los mismos autores Robbins y Judge, se identifican cuatro clases de
equipos de trabajo:

Equipos para resolver problemas

Grupos de 5 a 12 empleados de un departamento que se reunen
durante unas horas por semana y analizan las formas de mejorar
la calidad, eficiencia y ambiente de trabajo.

sSuUs supervisores originales.

Equipos transfuncionales
Empleados del mismo nivel jerarquico provenientes de areas de
trabajo distintas y que se reunen para llevar a cabo una tarea.

Equipos autodirigidos
@ Grupos de 10 a 15 personas que tomas las responsabilidades de

@_ Equipos virtuales
C' ' c_'] Los que usan tecnologia de computo para reunir a miembros

dispersos fisicamente, con el objeto de alcanzar una meta comun.
Nota: adaptado de Robbins (2009).

Bajo las novedosas circunstancias de hoy, siguen siendo validos estos equipos de
trabajo, aunque se les denomine de otras maneras, por ejemplo, equipo de
proyecto x, distinguiéndose como los mas visibles hoy los equipos virtuales, por
las consabidas restricciones de movilidad y condiciones de aislamiento preventivo.

Las organizaciones requieren un verdadero equipo de trabajo, donde la sinergia
positiva y habilidades y competencias sean valoradas en su justa proporcion, por
lo tanto, es necesario identificar los elementos clave que hacen equipos eficaces.
Los siguientes son elementos claves de los equipos de trabajo:

Contexto: recursos adecuados, liderazgo y estructura, clima de confianza,
evaluacion del desempefio y sistemas de recompensa.



Composicion: aptitudes de los miembros, personalidad, asignacion de roles,
diversidad, tamafio de los equipos, flexibilidad y preferencias de los miembros.

Disefo del trabajo: autonomia, variedad de aptitudes, identidad y significancia de
la tarea.

Proceso: proposito comun, metas especificas, eficacia del equipo, niveles de
conflicto, pereza social.

Nota: adaptado de Robbins (2009).

Ahora, es necesario adquirir conciencia de pleno involucramiento en los equipos
de trabajo colaborativo, es decir, adquirir la habilidad de cooperacion que esta
constituida por otras habilidades y destrezas que se van adquiriendo a lo largo del
tiempo y experiencias, sin embargo, las esenciales son:

Figura 2. Habilidades y destrezas esenciales

Organizacion interna del equipo: reparto de tareas
y responsabilidad, asi como la asignacion de
recursos y del conducto regular para solucionar

conflictos.
Aporte individual en funcién de cada etapa de Respeto y valoracién por los demas miembros del
desarrollo de los equipos, dependiendo de la equipo: implica el respeto por la palabra, los
evolucién de los equipos, sera preciso disponer de rasgos de personalidad, necesidades e intereses
ciertas habilidades. de cada coequipero y la predisposicion a ceder.

\

Flexibilidad: entender que para lograr grandes
objetivos sera necesario sacrificar algunos
beneficios individuales en pro de alcanzar
beneficios mutuos.



Para ubicar cual debe ser el aporte individual en cada etapa del equipo,
conozcamos cuales son las habilidades requeridas en las fases evolutivas de los
equipos:

Orientacion

Es el primer momento de formacion del grupo. Los miembros no se conocen,
acuden al equipo desorientados, sin conocer exactamente los objetivos, que se
espera de ellos, las funciones. En esta etapa se favorece el, conocimiento y
objetivos del propio grupo.

Establecimiento de normas

Consensuadamente se establecen unas normas que van a determinar la
participacion y el papel de cada miembro en el equipo, la organizacion del trabajo,
la forma de tomar decisiones, de resolver los conflictos que puedan surgir, etc.

Resolucidon de conflictos

Segun avanza el grupo, los miembros se sienten mas comodos para expresar sus
inquietudes, molestias, desacuerdos. Por ello, es mas frecuente que aparezcan
conflictos que el grupo debe aprender a manejar y resolver ya que de ellos
dependera su avance.

Eficiencia

Es la etapa de pleno rendimiento o porque el equipo ha encontrado la forma mas
eficiente de trabajar, cada persona sabe que tiene que hacer y como saben
prevenir la aparicion de los conflictos y resolverlos adecuadamente si finalmente
surgen.

Cierre

Una vez que el grupo ha conseguido sus objetivos se diluira. El cierre supone
hacer un repaso de la experiencia vivida. Los aprendizajes adquiridos y la
despedida de los miembros y el grupo en si.



2.3 Negociacion

Es el proceso mediante el cual se intercambia informacién, es decir, se ponen
sobre la mesa las ideas, intereses y divergencias entre dos o mas partes
interesadas, con el fin de llegar a acuerdos que satisfagan en lo posible al mayor
namero de los involucrados.

En razon a tanta diversidad de clientes y situaciones que se pueden presentar al
momento de atender y prestar servicio, es obligatorio acudir a las estrategias y
técnicas de negociacion, mediante las cuales las partes involucradas se sientan
ganadoras.

Al interactuar con el cliente hay muchas claves que se deben tener presentes:
partiendo por el respeto, adoptando la cortesia y buenas maneras, escuchando
con los cinco sentidos lo que mira y como mira, lo que dice y en qué “tono” lo
hace, los movimientos, gestos, posturas, expresiones acerca del olor, sabor, tacto,
etc., en fin el cliente no sélo emite palabras, sino que habla con todo su cuerpo,
por tanto, la escucha activa es la primera regla de oro para conectar con lo que el
cliente busca.

Como se observa y escucha en la vida social y en el mundo de los negocios se
requieren de una buena cantidad de habilidades de negociacién, entre ellas no
pierda de vista las siguientes:

Auto-

Conocimiento: saber de uno mismo.
Control: saber manejar las propias emociones, sin que ninguna se desborde.

Equilibrio entre tranquilidad y accion.

Cortesia

Respeto: uso de las buenas maneras.

Amabilidad, disposicion de servicio, ayuda, asesoria.



Escucha

Atenta y respetuosa: esperar que el cliente diga todo lo que tiene por decir sin
interrumpir.

Preguntar lo necesario para aclarar o confirmar el mensaje.

Conocimiento

Del producto, del proceso o procedimiento mantenimiento y garantia.

Informacién de uso, manipulacién, conservacion y recomendaciones.

Empatia
Pensar en los intereses y deseos del otro.
Comprender la posicion del cliente.

Hacerle entender que se le esta escuchando.

Flexibilidad

Entender que hay puntos de vista diferentes.
Buscar nuevas opciones.
Combinar alternativas.

Buscar soluciones diferentes.

2.4 Solucidén de conflictos

El conflicto se puede concebir como:



« Forma de conducta competitiva entre personas 0 grupos, sobre objetivos o
recursos limitados, percibidos como incompatibles.

e Situacion social en la cual un minimo de dos partes pugna por obtener el mismo
conjunto de recursos escasos.

« Toda situacion donde hay un choque de intereses o ideas.

e Lucha, desacuerdo, incompatibilidad aparente, confrontacion de intereses,
percepciones o actitudes hostiles entre dos o mas partes. El conflicto es
connatural con la vida misma, esta en relacion directa con el esfuerzo de vivir.

o Oportunidad para reflexionar, cambiar o renovar creencias o posiciones frente a la
vida, los negocios y los procesos organizacionales, el conflicto es una necesidad
gue precede al cambio.

El conflicto tiene aspectos positivos y negativos, veamos algunos de ellos:

Tabla 2. Aspectos de los conflictos

Negativos

Es inherente a la sociedad. Choque de intereses.

Donde hay vida hay conflicto. Desacuerdos, incompatibilidades.
Mecanismo de transformacion. Posiciones egocéntricas.
Conflicto y cambio son inseparables. Desconocimiento del otro.
Cambio = crecimiento. Orgullo = poder.

Desarrollo de nuevas ideas, rumbos, ) ) . L,
Estimula la violencia, destruccion.
productos.

Es una oportunidad. Es un problema.

Para lograr la solucién de conflictos es preciso generar un proceso centrado en la
conversacion y expresion respetuosa y sincera de sentimientos, ideas, intereses,



conveniencias para el colectivo o las partes interesadas. Ese proceso consta de
los siguientes pasos:

Conversacion solucional.
Expresion de sentimientos.
No repeticion.

Acuerdo de compromisos.
Peticién conversacional.
Observacion neutral.

Las creencias, la cultura y las circunstancias que rodean la experiencia de vida de
cada uno, va enrutando su forma de actuar y de tomar decisiones, esta es la
premisa de la cual parte el autor Mexicano Miguel Angel Ruiz, en su obra “Los
cuatro acuerdos” que luego complementa con “El quinto acuerdo”, que se podria
sintetizar asi:

ler. acuerdo: Se impecable con tus palabras
Ten cuidado de no utilizar el poder de la palabra contra ti mismo (no juzgar,
castigar, ni usar el chisme)

Las palabras tienen poder una vez dichas no hay vuelta atrds, por eso se cauto
con lo que expresas.

2° acuerdo: No te tomes nada personalmente (todo son negocios)
Lo que ves en el espejo es una realidad que creas segun tus ojos y tu cerebro
(segun tu historia de vida).

Las opiniones de los demas no tiene porqué regir tu vida, no te preocupes por
ellas.

3er. acuerdo: No hagas suposiciones
Suponer es buscarse problemas.

La mayoria de las suposiciones no son la verdad, es lo que queremos ver segun
nuestras creencias.

4° acuerdo: Haz siempre lo maximo que puedas
Si practicas los anteriores tres acuerdos lograras el cambio, y la practica hace al
maestro.

No te conformes con dar el 50% ni el 80%, da el 100%.
5° acuerdo: Sé esceéptico pero aprende a escuchar

Utiliza el poder de la duda frente a todo lo que te dicen, investiga, contrasta,
argumenta. Con los ojos y oidos bien abiertos y la boca cerrada.



El adoptar de manera consciente estos cinco acuerdos es otra buena tactica para
ser parte de los buenos negociadores o conciliadores dentro de los equipos de
trabajo y una herramienta esencial para los lideres de equipos.

3

Uso de sistemas de informacion y de
relacionamiento con los clientes

La globalizacién de la economia ha impulsado con gran fuerza el uso del e-
commerce (comercio electrénico), desde 2018 Colombia ha mostrado cifras
representativas de crecimiento de ventas on-line; segun el periédico de La
Republica, en su edicion del 12 de diciembre de 2021, “Para 2020, el comercio
electrénico crecié 53% en Colombia y se espera que hacia 2025 incremente 74%,
representando 18% del crecimiento total de las ventas en retail del pais”.

Lo anterior obliga a los empresarios y negociadores a subirse al bus del uso de las
TIC para publicitar, promover, atender con suma rapidez y diligencia a los clientes,
realizar transacciones, hacer seguimiento de las operaciones comerciales,
resolver las posibles contingencias y medir la satisfaccién de los clientes a través
de sistemas de informacion y relacionamiento con los clientes.

Para esto el pais cuenta con la Politica Nacional para la Transformacion digital e
Inteligencia Artificial en el documento CONPES 3975 del 8 de noviembre de 2019.
Esta politica estd cambiando radicalmente la sociedad y es uno de los principales
motores de la 4 Revolucion Industrial (en adelante 4Rl), lo que conlleva a asumir
grandes retos por las consabidas pérdidas de movilidad y oportunidad del pais,
para generar valor econémico y social, a través del uso de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones TIC (CONPES 3975, 2019,11,8).

3.1 CRM (Customer Relationship Management)

El CRM trata la gestion de las relaciones con el cliente, entendiéndose que cliente
no solo es el que compra una y otra vez, sino toda persona, grupo o entidad con
guien la empresa intercambia valor.

El CRM es un conjunto de estrategias de negocio que integra acciones
de marketing soportadas en diversos canales de comunicacion, ideadas con el fin
de construir relaciones duraderas con los clientes, centradas en conocer,
comprender y satisfacer sus necesidades para lograr la conquista, afiliacion,
retencién y fidelizacion de los clientes. Dentro de los propésitos del CRM
encontramos los siguientes:



Figura 3. Propdsitos del CRM
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https://youtu.be/G5SZHCsYEcU

3.2 ERP (Enterprise Resource Planning)

Los sistemas de planeacion de recursos empresariales integran la informacién de
las areas de una empresa, es decir, se comparte informacion de todas y cada una
de las areas o procesos a partir de un unico sistema informéatico, lo cual facilita la
interaccidn entre los colaboradores, agiliza las comunicaciones, facilita la
operatividad y se convierte en herramienta fundamental para la toma de
decisiones de los directivos. A continuacion, se pueden observar las areas de
integracion.

Figura 4. Areas de integracion del ERP
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3.3 SAP (Systems, Applications, Products)

Son los sistemas, aplicaciones y productos en procesamiento de datos, es la
empresa lider en software ERP, proviene de una multinacional alemana creada
desde 1972 por antiguos empleados de IBM (iebschool, 2020).

Tres caracteristicas fundamentales de SAP son:

Sistema a la medida de las necesidades de la empresa, puede ser pequefio o
robusto segun las necesidades, extension de sedes y procesos de la empresa.
Sistema enlatado, engloba los sistemas dentro de empresas que
fabrican software, no estan destinados a un cliente en particular, sino a un
mercado mas amplio; se comercializa a través de licencias de software.

Sistema de cédigo abierto: es decir, puede ser modificable segun las necesidades
del cliente.

La configuracion de los SAP se hace atendiendo las caracteristicas de la empresa
0 negocio, sin embargo, los médulos que mas comunmente se utilizan son los
siguientes:

Vanlas asinbucnes y Stocks. faciuras v odo lo Todo o refacionado con Gestidn det recurse Gestiin de coslos v
sanaco al chants reacionado con &l I& fabncacan humano benshicios
producto de venta

PE 2
SO (el f 1 Mi rarial \ 3241 HR {fn B R
0 AR M (metwlaly \ {production % 2 SR AP €0 {cosras) o
disiridution) - MABgeInent) Thed eI RY) S b
planning)
Nota. hitps /iwww letschool comiblog/que-es-para-que-sirve-sap-management

3.4 Otros sistemas y medios electronicos

Dia a dia siguen apareciendo mas aplicaciones y canales agiles de comunicacion
con los clientes, entre ellos tenemos:

1

WhatsApp Business

Aplicacion a la cual se puede acceder gratuitamente, Util para atender las necesidades de todo tipo de
empresas, pero jcuidado! A la manera como te comunicas por ella, es necesario un lenguaje cordial y
respetuoso, evita emoticones y expresiones fuera de tiempo. Esta aplicacion facilita y agiliza la
comunicacion con los clientes, permite mostrar los productos y servicios a partir de un catalogo, crear
etiquetas es decir englobar en diferentes grupos a los clientes, usuarios, proveedores u otras; crear
listas de difusiéon (para comunicar lo mismo a muchos usuarios a la vez), también permite vincular a



enlaces para comprar el producto, para calificar la experiencia de compra y para responder a preguntas
frecuentes.

2

Factura electrénica

Precisamente a partir del CONPES de la transformacion digital, la Direcciéon de Impuestos y Aduanas
Nacional (DIAN) evolucioné la factura tradicional en papel, a la factura electrénica que tiene los mismos
efectos legales, validez y ventajas como conservar la informacién de manera agil y segura, facilitar la
ubicacion y consultar la informacién en tiempo real, ademas de las ventajas tributarias.

3
Chatbots

Se refiere a un software que mantiene en tiempo real una conversacion con el cliente o usuario, puede
funcionar en el portal web, o en plataformas como Facebook o Messenger. La mayor ventaja es que se
puede mantener la conversacion automatica 24/7 (las 24 horas de los 7 dias de la semana) y aunque se
asemeja al formulario es mucho mas amigable que eso, porque da respuesta inmediata y hace que la
experiencia sea mucho mas agradable.

Nota: cabe aclarar que cada organizacion dependiendo su actividad en el
mercado y su deseo de mejorar la calidad de relacionamiento con los clientes le
hara adoptar los medios y sistemas mencionados o como también crear o mirar
mas alternativas.

Peticiones Quejas Reclamos
Sugerencias y Felicitaciones

Las PQRSF son sin duda una herramienta de mejora, porque ayuda a la
organizacion a retroalimentarse en la calidad y gestién del servicio que le esta
brindando al cliente, debido a que es un canal directo que tiene con el consumidor
que expresa por medio de este mecanismo sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones, segun corresponda con su experiencia con el
producto o servicio adquirido.

Conozcamos cada una de ellas:



Peticiéon

Son todas aquellas que se presentan ante cualquier institucion o empresa ya sea
publica o privada de forma cordial por situaciones individuales o comunes, con el
propésito de hacer una solicitud.

Ejemplo: la peticion de un descuento en la matricula de estudiantes, pago de
liquidacion laboral, vacaciones, mayor seguridad en las calles, entre otras.

Quejas

Son todas estas manifestaciones que presentan las personas ya sea de forma
escrita o verbal ante las entidades publicas o privadas sobre inconformidades
sobre la atencion recibida de un empleado.

Ejemplo: un funcionario al vender un producto atiende de forma descortés a un
cliente y el cliente remite su insatisfaccion.

Reclamos

Son todas estas manifestaciones que presentan las personas ya sea de forma
escrita o verbal ante las entidades publicas o privadas sobre inconformidades
sobre el producto o servicio adquirido que no cumple con las caracteristicas
ofertadas.

Ejemplo: un cliente compra un alimento y sale con la fecha vencida, o un equipo
de sonido con unas caracteristicas que al usar no tiene y procede hacer el
respectivo reclamo a la entidad donde lo compro.

Sugerencia

Son todas estas manifestaciones que presentan las personas ya sea de forma
escrita o verbal ante las entidades publicas o privadas para mejoras sobre la
atencion, producto o servicio que pueden hacer y no tienen.

Ejemplo: un cliente de una institucion capacitadora tiene la necesidad de recibir un
curso que no oferta la entidad y hace la sugerencia de crearlo.



Felicitaciones

Son todas estas manifestaciones que presentan las personas ya sea de forma
escrita o verbal ante las entidades publicas o privadas para expresar su
satisfaccion ante la atencion, producto o servicio que recibieron.

Ejemplo: un cliente de una institucion capacitadora felicita a la entidad por sus
formadores y la calidad en la educacion.

4.1 Normativa

Cabe resaltar que las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, estan reguladas
por la ley tal y como podriamos ver desde la Constitucion Politica de 1991, en
donde se evidencian las peticiones en su articulo 23 citando lo siguiente: “Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador
podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”.

Asi mismo, todas las entidades tanto privadas o publicas deben responder a las
solicitudes de sus colaboradores, clientes y partes interesadas como lo podemos
encontrar en el siguiente documento, el cual brinda un resumen de la normatividad
gue aplican para las PQRS.

Anexo. criterios normativos para peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(pars)

Por otro lado, también se cuenta con la norma ISO 10002, en donde la gestion de
calidad esta enfocada en la satisfaccion del cliente por medio de directrices para el
tratamiento de las quejas en las organizaciones.

En esta norma se pueden encontrar los pasos para crear el disefio de un sistema
para el tratamiento efectivo de las PQRS lo cual crea un impacto positivo con las
relaciones con el cliente.

4.2 Formato

A continuacién, se comparte un formato guia para que los clientes internos,
externos y partes interesadas puedan presentar sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias Y felicitaciones.
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Anexo. Formato para peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones (pgrsf)

Se debe tener en cuenta que estas peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
felicitaciones se pueden hacer de forma fisica, por apoderado, verbal o digital, se
debe generar un recibido ya sea por medio de un radicado o consecutivo para un
adecuado seguimiento, como también se debe dar una respuesta oportuna.

4.3 Instructivo de manejo y seguimiento

Una vez la parte interesada formaliza la peticién, queja, reclamo, sugerencia o
felicitacion, la empresa o entidad esta en la obligacion de darle respuesta. Para
esto, una vez recibe, ya sea de forma fisica, verbal, por apoderado o digital,
empieza el proceso de seguimiento, para lo cual se presenta mas adelante el
formato como apoyo al aprendizaje.

Se debe tener en cuenta que la ley 1755 de 2015 en su articulo 14 expresa lo
siguiente para el plazo que se tiene para dar respuesta a una PQRS.

Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo
norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara
sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

1. Las peticones de documentos y de Informacicn 2. Las peticsones mediants 133 cuales 4e eleva una
deteran resolvarse dentro de los diez (10) diss consulth & las autoeldades an relacion con Jas
siguientes & su recepcidn Si en e8¢ lapao no se Na matenas & su cargo deberdn resolverse dentro de
dado mespuesta al peticionario, ie entencerd, par ou treita (30) dias siguisntas a su recepcion”
todos los sfectos legalen, que \a respectiva

solicitud ha sido aceptada y. por conniguente, la Ahora par industria y comercio se cuenta con s
admenistracian ya no podrd negar ka entrega deo by 1430 dol 060 2011 In cunl hace refereacia o
dichos documentos al peticionarie, y como estatuto def consumidor y e decreto 1074 del afio
consecuencia fas copias se entregardn dentro de 7015 an ol cual ve establecen 15 dias habiles de
fos tres (3) dias sguentes fespuesta

Ahora bien, es importante entender que para el proceso de recepcion, seguimiento y
respuestas de las PQRSF, se debe estandarizar un procedimiento para que el funcionario
gue hace la gestion tenga las pautas y herramientas para dar una respuesta oportuna y
en los mejores términos para garantizar su cumplimiento.
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Las bases iniciales para dar respuesta a una PQRSF son:

Primero: establecer acuerdos de servicio con el cliente que estarian escritos en la
oferta de valor de los productos o servicios.

Segundo: establecer los canales de comunicacion para atender tanto el servicio y
venta como para atencion.

Tercero: generar los lineamientos, politicas y normas publicadas en donde el
cliente conozca sus deberes prohibiciones y derechos.

Cuarto: mantener actualizado el protocolo de atencién y servicio al cliente de la
organizacion.

Quinto: capacitar al personal para la recepcion de PQRSF ya que de su gestién
dependera el éxito de brindar una solucion a la razon de ser de la organizacion.

Una vez se cuenta con esta base minima, se procede a crear un area de
recepcion y seguimiento que en ocasiones se delega, acorde al tamafio de la
organizacién, para que se manejen los siguientes puntos:

ler. acuerdo: recepcion de la PQRSF.

2do. acuerdo: trdmite de la solicitud con el area designada, es decir se identifica
el proceso al cual va dirigida la PQRSF y se le notifica para que identifique la
causal y haga un andlisis de la situacién para dar respuesta y solucion al cliente.



3er. acuerdo: hacer seguimiento del proceso identificando en qué fase va el area
para dar respuesta rapida.

4to. acuerdo: recibir la respuesta del &rea encargada y remitir al solicitante con la
solucion.

5to. acuerdo: evaluar la satisfaccion del cliente.

6to. acuerdo: generar plan de mejora para que esta situacion no vuelva a
suceder, en este punto se involucra al area.

7mo. acuerdo: cierre del proceso.

Nota: tenga en cuenta que estos son lineamientos minimos de un instructivo que
le sirven de guia para hacer la gestion de forma adecuada y cada organizacion
implementa diferentes formas y herramientas para aplicarlo.

Lo importante es entender que sea cual sea la empresa privada o publica y sin
distincién de actividad economica, debe responder por los derechos que tienen
sus clientes y partes interesadas cuando hacen una solicitud por medio de una
PQRSF. En el siguiente formato se puede evidenciar la forma de generar
seguimiento a una PQRSF.

Anexo. Formato de seguimiento peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones

Técnicas de evaluacion y satisfaccion
de los clientes

Anteriormente no se le daba la importancia que se merecia al comprador de los
productos y servicios en las organizaciones, pese a que era el que mantenia el
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musculo financiero de las mismas, esto por diferentes razones como la poca oferta
y mucha demanda, monopolios y demas.

Con el pasar de los afos y con la globalizacion, el cliente comenzé a tomar la
importancia hasta llegar a ser visto como lo que es, la razén de ser de las
empresas y todas las unidades de negocios existentes.

Gracias a esto las organizaciones han venido implementando diferentes
estrategias para conocer qué quieren los consumidores, como lo quieren, el
tiempo, lo que esperan frente al producto, servicio y la atencién, como se
observaba anteriormente con herramientas CRM y demas.

En la actualidad, para que una empresa esté activa y competitiva en el mercado,
debe mantener a sus clientes y para ello deben saber y retroalimentarse de la
perspectiva que tienen del producto, servicio y atencion que reciben cuando hacen
uso de los mismos.

5.1 Concepto, formas, métodos e instrumentos

Las técnicas de evaluacion de servicio al cliente son herramientas que utilizan las
organizaciones para medir el nivel o grado de satisfaccion que siente el
consumidor al recibir atencion, un producto o servicio de la empresa y asi
retroalimentarse para mejorar la calidad en esos aspectos.

La evaluacion de la atencion y servicio: se hace por medio de diferentes
cuestionarios con preguntas dirigidas a recolectar informacién sobre cémo fue la
experiencia del cliente en su paso por la empresa frente al personal que le
atendid, plataformas virtuales, pagina web, atencién telefénica, tiempo de
respuesta, ambiente del lugar, enfocandose solo en el proceso para adquirir el
producto o servicio.

Las formas, métodos e instrumentos que se utilizan para este fin son:
Libreta de calificacion del consumidor

Se hace de forma puntual en atributos que la organizacion quiere resaltar o
mejorar dentro de la empresa que considera como valor agregado, como el uso
del parqueadero propio, atencion personalizada, herramientas tecnoldgicas,
canales de comunicacion, atencién percibida entre otros aspectos.

Se le solicita al cliente una vez ha terminado de hacer su compra para recibir una
retroalimentacion.



Observacion

Se basa en hacer un seguimiento continuo al personal y plataformas digitales que
tienen comunicacién directa con el cliente para ver como lo estan haciendo y
retroalimentar las acciones de mejora. En caso de las personas brindar las
correcciones de forma motivadora.

Cliente incégnito

Se emplea una persona para que haga uso de las plataformas o visite los puntos
de venta sin que los funcionarios lo sepan, haciendo compras, recibiendo la
atencién y servicio comun y corriente para después informar al &rea encargada de
la atencién, cudl es la experiencia como cliente que se esta recibiendo para que el
area tome acciones de mejora.

Monitoreo de canales de comunicacion

Se hace seguimiento a correos electronicos, redes sociales, comentarios
publicados, call center y demas que maneje la organizacion para mejorar o
responder inquietudes segun corresponda.

5.2 Presentacién de resultados

Con la informacion que se recolecta de las diferentes formas, métodos e
instrumentos, desde la dependencia encargada de servicio al cliente se mide el
cumplimiento de los lineamientos de calidad en el servicio segun cada
organizacién en sus indicadores de gestion con el propdsito de identificar las
oportunidades de mejora que salen de la misma identificacion de los
consumidores. Estos informes son presentados a la alta gerencia o dependencia
segun cada empresa lo tenga disefiado en sus procedimientos y como minimo
debe contener el compilado de resultados obtenidos enfocados en el nivel de
cumplimiento en satisfaccion del cliente, la calidad del servicio, producto y
atencion, estrategias de fidelizacién, propuesta de mejora para crecimiento en
ventas.

A continuacién, analicemos los elementos claves del contenido del informe de
resultados.



Figura 5. Elementos claves informe de resultados
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Una vez el cliente expresa su nivel de satisfaccion, la organizacion procede a
tomar los resultados para exponerlos con las areas encargadas o estratégicas de
la empresa para generar ideas que se consolidan y se convierten en propuestas
de mejora continua que generan un crecimiento en la empresa ya que impactan en
el cumplimiento de los requisitos exigidos por el cliente, generando la fidelizacion
del consumidor y aumento de los mismos.

6.1 Identificacion de hallazgos positivos y negativos

Para generar propuestas de mejora, es importante identificar la situacion actual de
lo que queremos mejorar es decir se debe hacer uso de la informacion recibida por
los clientes revisando punto por punto e identificando cuales son positivos y
negativos, por ejemplo:



Satisfaccion de 50 clientes en la puntualidad de la entrega = pésimo
Atencién de los funcionarios que hicieron la entrega a los 50 clientes = Excelente

Como podemos ver en el ejemplo, los clientes estan insatisfechos con la
puntualidad en la entrega del producto, pero no con la atencién a la hora de la
entrega.

6.2 Aplicacién de correctivos y mejoras al proceso de atencién a
clientes

Siempre que se recibe retroalimentacion de cada situacion con el cliente, se deben
tomar medidas que corrijan la situacion para no perderlos ya que no solo esta
situacién puede pasar con los que brindan la informacion si no con otros que en
ocasiones no dan su opinion y prefieren no volver a consumir los productos o
servicios que brinda la empresa.

También se debe pensar en el mejoramiento continuo del proceso de atencion al
cliente ya que cada informacion que nos brindan los consumidores debe
convertirse en una oportunidad de mejora para implementar es decir generar
actividades que mantengan los puntos positivos y erradicar los negativos.

Para comprender un poco mejor lo anteriormente mencionado se tomara el
ejemplo anterior y se crearan acciones correctivas y mejoras al proceso.

Ejemplo: Satisfaccion de 50 clientes en la puntualidad de la entrega = pésimo

Accion correctiva ‘écién de mejora

Liamar 8 los chentes y ofrecer disculpas por ia Crear las rutas segun horanos de enfrega
demora y brindaries un valor agregado ya sea seclorizados para que eslo no suceda leniendo
descuento en la préama entrega o una carla en cuenia trahco y segan capacdad establecer
formal expresando que ia situacion no volvera a con el ckente el hempo o dia para ia

pasar y que es muy imporianie para la empresa encomienda

como cliente

Atencion de los funcionarios que hicleron la entrega a los 50 clientes =
Excelente



Pese a que los clientes manifestaron que estan satisfechos, se deben generar
acciones de mejora para que esto se mantenga y se incremente por ejemplo
planes de capacitacion de atencion al cliente.

Nota: como se puede observar, se identifica que la mejora en el proceso de
atencion y servicio al cliente es constante, debido a que se interactia con
personas y de su satisfaccion depende la sostenibilidad de la empresa.

Para esto también las empresas crean estrategias que se anticipan a diferentes
situaciones por ejemplo cuando en los call center o al area de servicio al cliente le
graban las llamadas para que luego el funcionario las escuche y pueda identificar
qué términos o fallas de comunicacion esta presentando y las pueda mejorar con
el apoyo de la organizacion.

Nota: para este ultimo punto, tener en cuenta explicarle al funcionario el propdsito
de mejora y no de control para reprimir.

6.3 Beneficios y garantias: econdmicas, sociales, ambientales, de
sostenibilidad y competitividad

Las organizaciones que implementan una relacion continua con el cliente usando
como herramientas los diferentes canales de comunicacién y creando estrategias
de mejora segun los resultados que tiene, se perfilan como empresas competitivas
y sostenibles en el mercado.

A nivel econémico va incrementar sus ventas ya que un cliente satisfecho es un
consumidor feliz el cual regresa y adicional por medio del voz a voz atrae mas
clientes, es decir recomienda la empresa. Generando ahorro en mercadeo y
publicidad.

Socialmente, gracias a las buenas relaciones con los clientes se genera un vinculo
que da como resultado reconocimiento en el mercado que atraerd nuevos clientes
junto a sus politicas ambientales.

Ambientalmente, gracias a las estrategias que nacen de la misma informacién del
mercado y los clientes se crean planes para que los consumidores se sientan
identificados a comprar por ejemplo programas de reciclaje, cuidado del agua,
planeta y demas, lo que incita a comprar y mejorar la calidad de vida del entorno
en el cual esta la empresa ya que los clientes sienten que la organizacion va
invertir en el bienestar de la comunidad.

Nota: se aclara que la gestibn ambiental no debe ser obligatoria si no que debe
ser algo natural en todas las organizaciones ya que las empresas se crean para
dar un bienestar tanto econdémico, social, ambiental, tecnoldgico a las
comunidades.



Para concluir, uniendo los puntos anteriores se insiste sobre los planes de mejora,
los canales de comunicacion, conocimientos que los aprendices, empresarios y
demas partes interesadas de las organizaciones implementen en cada una, va
generar como resultado la sostenibilidad de la empresa, es decir maximiza la
probabilidad de permanecer en el mercado ya que va a estar actualizada sobre las
demandas de sus consumidores.

Estimado aprendiz, para finalizar la formacion de este componente formativo,
tenga en cuenta que una empresa competitiva es aquella que logra tener una
comunicacion eficiente y eficaz con el entorno que la rodea ya que de ese dialogo
continuo nacen oportunidades de crecimiento y estrategias de sostenibilidad.



Protocolos de atencion a clientes

Introduccion

Para poder adquirir conocimientos y habilidades en la atencion de los clientes, sea
de una organizacion dedicada a la produccion o comercializacién, es necesario
identificar el contexto de esa organizacion tanto de sus aspectos externos, como
de los recursos y procesos internos; en ese orden de ideas lo que hallara en
este espacio quiere capturar su plena atencion frente a los aspectos que se
deben conocer de manera cada vez mas concreta, segun el tipo de
organizacion que se quiera analizar o donde se pretenda prestar un servicio.
A continuacion, se presenta un video que recoge la generalidad del presente
componente:

Contexto de la organizacion

Cuando se habla del contexto de la organizacion de inmediato se relaciona con el
entorno, el gobierno, la economia y el mercado donde se mueve la empresa o
negocio. Para el caso de servicio y atencion a clientes es necesario identificar el
capital, los accionistas, proveedores, recursos, valores filosoficos, politicas del
sector econdémico, competidores, condiciones laborales y del mercado de la
empresa que quiere ofrecer productos y servicios de acuerdo con las necesidades
y expectativas de clientes o usuarios.

Entre mas se conozcay analice el contexto del mundo circundante, mejores seran
las estrategias que se logren establecer para llegarle al publico objetivo.

Dentro de los elementos del contexto la cultura organizacional invita a cada
trabajador no solo a involucrarse con su organizacion, sino a comprometerse con
la colectividad, es decir, a adoptar como propios los valores, principios, politicas y
protocolos de la organizacion.

Figura 1 Contexto de la organizacion
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1.1 Sector y actividad econdmica
Tradicionalmente se han contemplado los sectores econémicos:

1. 1
Primario, también denominado extractivo o agropecuario del cual hacen parte las

actividades agricola, pecuaria, silvicola y extractiva.

2. 2
Secundario, también conocido como el industrial 0 manufacturero, que implica el uso de

materia prima para su transformacion y creacion de un nuevo producto.

3. 3
Terciario referente al comercio de articulos al por mayor y al detal y los servicios
(educacion, transporte, hoteleria, medicina y servicios personales).

En la actualidad se contempla un cuarto sector donde se encuentran las
telecomunicaciones (comunicacion satelital, telefonia celular, Internet y redes
sociales), investigacion y nanotecnologia. La poblacién mundial ha sido testigo
en estos ultimos tiempos de la repercusién que ha tenido este cuarto sector,
debido a que los anteriores se han visto fuertemente impactados por el uso
de la tecnologia y las comunicaciones, asi como por los avances y
resultados de los modernos procesos de investigacion y nanotecnologia.



Sector Primario

Comprende explotacion y obtencion de recursos naturales.
Como agricultura, ganaderia, pesca, mineria, explotacion forestal.

Sector Secundario

Comprende actividades de transformacion de materia prima e insumo en nuevos
productos.

Como fabricacion, industria, manufactura, artesania, produccion energética, entre
otros.

Sector Terciario

Trata del comercio y los servicios.
Como ventas, educacion, transporte, hoteleria, medicina, recreacion, peluqueria.

Sector Cuaternario

Abarca lo relacionado con la comunicacioén, la investigacion y la nanotecnologia.
Como servicios de comunicacion telefénica, celular, redes, Internet, vacunas,
creacion de sistemas electronicos.

Para ampliar la informacion se recomienda la lectura del articulo “Las TIC y la
nanotecnologia”, que se encuentra en el material complementario.

Por otro lado, la actividad econdmica hace parte como una subdivision de
cada uno de los sectores econémicos ya identificados, representados por el
conjunto de acciones propias del ciclo econémico, por ejemplo, extraccion,
fabricacion o produccién, construccién, distribucién, intercambio vy
consumo de bienes y servicios (administrativos, financieros, salud,
asistencia social, ensefanza).

Las actividades pueden ser desarrolladas por diversos agentes econdmicos,
desde la unidad familiar, la empresa legalmente constituida o por el mismo Estado,
lo cual se relaciona directamente con el origen de los recursos utilizados para
iniciar la inversion:

Privados: si los recursos provienen exclusivamente de particulares.
Mixtos: si se combinan recursos publicos y privados.
Publicos: corresponden a dineros provenientes del Estado.



I Actividades economicas

m

A 01-03 Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca.
B 05-09 Explotacidn de minas y canteras.
C 10-33 Industrias manufactureras.

Suministro de electricidad, gas, vapor y aire

2 32 acondicionado.
E 36.39 Sum_ipistro de agua; evacuacion dg aguas residuales,
gestion de desechos v descontaminantes.
F 41-43 Construccion.
G 45.47 COFT’]eI"CiO al por mayor vy al por menor; reparacién de
vehiculos automotores y motocicletas.
H 4953 Transporte y almacenamiento.
55-56 Actividades de alojamiento y de servicio de comidas.
J 58-63 Informacién y comunicaciones.
K 64-66 Actividades financieras y de seguros.
L 68 Actividades inmobiliarias.
M 69-75 Actividades profesionales, cientificas y técnicas.

N 77-82 Actividades de servicios administrativos y de apoyo.



Administracion publica y defensa; planes de seguridad

© 84 social de afiliacion obligatoria.

P 89 Ensefianza

Q 86.88 :.Scitsi?\;iednacciiaessggaeliltencién de la salud humana y de

R 90.93 Activide_ldes artisticas, de entretenimiento y
recreativas.

S 94-96 Otras actividades de servicio.

Actividades de los hogares como empleadores;
T 97-98 actividades no diferenciadas de los hogares como
productores de bienes y servicios para uso propio.

Actividades de organizaciones y organos
extraterritoriales.

Nota. Tomado de Naciones Unidas (2009).

Desde la version original de la Clasificacion Internacional Industrial Uniforme - CIIU, la
mayoria de los paises de todo el mundo la vienen utilizando o han elaborado
clasificaciones nacionales derivadas de ella. Por consiguiente, la ClIU ha proporcionado
orientacion a los paises para la elaboracion de clasificaciones nacionales y se ha
convertido en un instrumento importante para comparar a nivel internacional los datos
estadisticos sobre las actividades econémicas (Naciones Unidas, 2009).

Normatividad vy politicas del sector

Cada uno de los sectores y actividades econémicas deben obedecer a unas reglas
y estandares definidos por el mismo mercado o entidades reguladoras, es asi
como en Colombia existe un gran portafolio de entidades reguladoras como la
Superintendencia de Industria y Comercio, bancaria, de salud, de economia
solidaria y de servicios publicos; junto con otras como lo son: Invima, puertos y
transporte, alcaldias, Aeronautica civil, los mismos ministerios del pais, junto con
las autoridades publicas encargadas del control, inspeccién y vigilancia para las
empresas publicas como Contraloria, Fiscalia, el Departamento Nacional de
Planeacién DNP, el Departamento Nacional de Estadisticas DANE, la Fiscalia, la
Personeria, la Direccion de Impuestos Nacionales DIAN, entre otros.

De acuerdo con lo anterior, cuando se quiere disponer de un servicio de atenciéon
a clientes es indispensable identificar cuales son las entidades que regulan la
actividad econdmica, el mercado y las demas exigencias del sector econémico, de
calidad y de la localidad o territorio de cobertura.



Valores y principios

Toda organizacién sea de indole familiar, empresarial, social, al momento de su
creacion parte de unos suefos, principios y valores que le dan sentido y estos a su
vez se convierten en los pilares fundamentales de actuacion y representacion del
desemperio de las personas, es asi como las empresas privadas deciden adoptar
unos valores y principios, a lo cual, en algunas de ellas denominan cédigo de
actuacion o codigo ético; mientras que las entidades publicas por decreto se
acogen al codigo de integridad.

Para conocer mas acerca de los valores y principios se recomienda ver el
video Caodigo de integridad y el valor puablico, el cual se encuentra en el material
complementario.

1.2 Imagen personal y etiqueta empresarial

La imagen personal es el conjunto de caracteristicas fisicas, atributos y actitudes
que proyecta una persona y que los demas perciben. Es una carta de
presentacion que expresa la manera como cada persona pretende comunicarse y
lo que transmite su presencia. Desde el hogar y la educacion béasica se promulgo
por bastantes afios el famoso “Manual de urbanidad y buenas maneras” del
venezolano Manuel Antonio Carrefio (1812-1874), ahora tenemos versiones
actualizadas debido a los avances y cambios en los ambientes democraticos y de
pluralidad, como la guia del Ministerio de Educacién Nacional en la serie de
cartilas “Formar para la ciudadania si es posible” donde se encuentran los
Estandares basicos de competencias ciudadanas (Ministerio de Educacion
Nacional, 2004).

Se espera que la poblacion apropie mediante su educaciéon media-basica y en las
mejores condiciones de atencién y calidad, las competencias ciudadanas que
tratan del desarrollo de habilidades cognitivas, emocionales y de comunicacion,
asi mismo, se espera evidenciar su integralidad a través de su actuar y
desempefio diario, lo que posibilita una sociedad ética y con responsabilidad
ciudadana.

Imagen personal: vestuario, cuidados, maquillaje, vocabulario,
comportamientos

La imagen vale mas que mil palabras, la primera impresion es la que cuenta, el
vestido habla, estas y muchas otras expresiones han sido escuchadas en sendos
escenarios, y cada una de ellas tiene su razon de ser. Por ello, es importante
hacer un autoanalisis de la composicidén corporal, estatura, color y contextura de la
piel y del cabello, para elegir lo que mas favorezca. Ahora, no solo el vestir
apropiadamente es suficiente, la imagen también se afecta o favorece de acuerdo
con el vocabulario, el tono que se utilice, las posturas, los movimientos, la mirada
y los gestos.



Etiqueta empresarial: logo, colores, indumentaria, uso de dotacion

Es importante fijarse en lo que cada trabajador representa para la organizacion, ya
que, al vincularse a una organizacion, debe adoptar elementos de la imagen
organizacional dispuesta, por ello es comun que en la induccion de los
trabajadores se presente lo relacionado con el nombre, logo, colores, distintivos,
dotacién de los trabajadores, para que sea debidamente utilizada en cada puesto
de trabajo.

Ademas de adoptar comportamientos determinados por la etiqueta social y
empresarial, el trabajador de una organizacion debe conocer y adoptar la imagen
visual o identidad corporativa, es decir, la manifestacion fisica de la marca,
especialmente con el porte decoroso de la ropa de trabajo, dotacién o insignias
aportadas por la empresa.

Protocolo y Etiqueta

Estimado aprendiz, para profundizar sobre el tema puede consultar el siguiente documento. Protocolo y
Etigueta. Saber estar y saber comportarse, especificamente el Capitulo 4 - Imagen persona

Asimismo, se recomienda consultar en el reglamento del aprendiz y en la sede a
donde corresponde su programa de formaciéon cuales son las directrices para el
uso de la marca institucional SENA y del uniforme de aprendiz, si aplica en su
region.

Productos y servicios

La determinacion de productos y servicios esta relacionada con la caracteristica
de tangibilidad o intangibilidad, es decir, mientras los productos son bienes u
objetos fisicos que se pueden apreciar con los sentidos de vision, tacto, olfato,
etc., los servicios resultan intangibles, se trata de actividades que tienen valor para
la persona que los recibe.

(Fischer, 2011).
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anuncar o comprador las condiiones e garantia y mantensmeenio,
gependendo dal bpo de producio.

El servicio tal como considera Fischer en su obra El desafio del servicio, debe
convertirse en una experiencia IEM (inteligente, entretenido y memorable) tanto
para quien la entrega como para quien la recibe, es el involucramiento con el
cliente en un evento totalmente positivo y agradable, como el montaje de una obra
de teatro. Las empresas dedicadas a la prestacion de servicios también se les
denomina de servuccion, asi como a las que producen bienes, se le denomina de
produccion.

Es importante observar el video “Como enamorar cuando el servicio no depende
de usted’, que se encuentra en el material complementario, el cual lleva a
concientizar al empresario o negociador a controlar todo cuanto sucede con sus
socios, aliados, proveedores, contratistas, empleados, es decir, con todas las
personas involucradas en su empresa, porque como sucede en todos los negocios
se depende en muchas instancias de otros, entonces serd preciso seguir esas
recomendaciones.

Independientemente del tipo de servicio y de acuerdo con los estudios de E. Sasser y R.
Fischer (2011), los atributos indispensables del servicio son:
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El servicio como experiencia es y seguira siendo un aspecto muy interesante para
el mundo de las organizaciones y la economia de los paises, muestra de ello son
las siguientes teorias: momentos de verdad, ciclo del servicio, triAngulo del
servicio y cultura de servicio.

Momentos de verdad

El autor espafiol Jan Carlzon en su libro denominado “El momento de la verdad”
expone ampliamente las estrategias que implementé en la aerolinea Scandinavian
Airlines SAS que gerenciaba, fomentando una transformacion cultural con la cual
libré de la quiebra en tan solo un afio, la clave de su estrategia fue el enfoque en
el servicio al cliente, cred conciencia plena de las sensaciones que pueden
llevarse los clientes desde el momento mismo en que observa la marca, entra al
establecimiento, recibe una llamada o saludo, recibe informacion o asesoria del
servicio, en conclusién en todos los momentos en que el cliente esta en contacto
con la organizacion, incluso en momentos posteriores a la venta o servicio. Dentro
de las frases célebres de Carlzon esta:

“El unico activo son las personas que estan satisfechas con nuestro servicio y que
desean volver a volar con nosotros. Los aviones que tenemos no valen nada si los
pasajeros no quieren volar con nosotros”.



Ademas de estar enfocado en el cliente (lo que observa, dice, calla, pregunta,
siente, quiere, etc.), adopto otras transformaciones centradas en las relaciones
con el personal interno, buscando hacer menos jerarquizada la organizacion,
mucho mas participativa, donde se escuchara con todos los sentidos a los directos
encargados de tratar con el cliente.

Hoy, los momentos de verdad pueden ser millones al dia, aplicables a todo tipo de
organizaciones sociales y empresariales, estan representados por todas las
interacciones que tienen los clientes con la organizacion, y la responsabilidad de
los prestadores de servicio es hacer de cada momento una experiencia
memorable.

Ciclo de servicios

Es la secuencia de pasos o momentos de verdad que experimenta un cliente al
interactuar con la organizacion, regularmente se trata de exponer cada una de las
acciones dispuestas para el cliente. Es importante que la organizacion observe
detenidamente esta secuencia y ubigue los momentos criticos para adoptar
correctivos, de tal manera que en la siguiente experiencia se obtengan mejores
resultados.

3 Planear

Triangulo de servicio

El modelo creado en la década de los 80 por el empresario Aleman Karl
Albrecht, quien en dos de sus obras “Gerencia del servicio” (2003) y “La
revolucion del servicio” (2004), representa en esta estructura los elementos que
indispensablemente deben girar en torno al cliente, por eso, la necesidad béasica



de preguntar por sus expectativas, deseos, necesidades, escuchar sus solicitudes,
quejas, sugerencias, reclamos; como también indagar por sus condiciones
demograficas (localidad, edad, género, economia) y psicograficas (condicion
social, necesidades, expectativas, gustos, motivaciones, restricciones).

La estrategia se refiere a las pautas, politicas, lineamientos, filosofia
organizacional, normas y promesa de valor que mantiene la organizacién con el fin
de atraer, retener y fidelizar a los clientes; estrategia que debe ser perfectamente
comunicada a todos los demés elementos: a los clientes internos o personal, al
sistema de informacion y comunicacion u otros medios tecnolégicos y por
supuesto al cliente externo.

El personal o punto de contacto se refiere tanto a personal que directamente atiende al
cliente o al personal oculto para los clientes, porque finalmente todos los trabajadores
trabajan en funcién de cumplir con los requerimientos de los clientes; en las actuales
circunstancias (en pandemia o postpandemia), donde las ventas son en linea o a partir
de tiendas virtuales, este elemento de personal puede verse reemplazado por el
punto de contacto

Qué
La estrategia de
servicio

Cliente

a quién

Con qué

Sistema de
servicio




El sistema se refiere a las tecnologias o técnicas dispuestas para la informacion,
comunicacion, traslado, transporte, distribucion del producto o servicio, incluso a la
misma disposicion, ambientacién, ergonomia, espacios, maquinas, parqueaderos,
ascensores, dispositivos de turno y despacho, todos en funcién de escuchar y
atender los requerimientos del cliente, alineados con la estrategia organizacional y
claramente conocidos y manejados por el personal o punto de contacto.

Cultura de servicio

El fomento de una cultura de servicio parte del ejemplo, por tanto, los directivos
son los primeros responsables de comunicar la estrategia de servicio, de disponer
los recursos humanos, técnicos y tecnolégicos para la atencién de los clientes y
sobre todo, de demostrar con sus comportamientos y actitudes que estan al
servicio de su organizacion, si los trabajadores (clientes internos) estan
satisfechos y motivados, ellos se encargaran de atender muy bien a los
clientes externos.

Se invita a ver el video “Cémo establecer una cultura de servicio centrada en
el cliente”, el cual se encuentra en el material complementario y donde podra
comprender la coherencia que debe existir entre lo que se dice, piensa y hace con
destino al cliente, de quien depende el negocio, por lo que el personal interno
debe estar suficientemente motivado y comprometido con la mision del negocio y
el empresario dispuesto a cambiar el sentido de la piramide organizacional, dejar
de pensar en si misma y enfocarse en el cliente interno, que ellos se encargaran
de satisfacer al cliente externo.

Canales de atencion

Son los espacios o0 medios dispuestos por la organizacidbn para establecer
interacciéon con los clientes o usuarios, los cuales pueden darse por diversos
mecanismos gue se relacionan a continuacion:
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Presenciales

Para la atencidn presencial o cara a cara es imprescindible utilizar las habilidades
de comunicacion visual, gestual, vocabulario formal, buena vocalizacion, postura
corporal, escucha con los cinco sentidos, porte de carné o distintivo de la imagen
corporativa y por su puesto, las normas de cortesia y buenas maneras. Los
medios fisicos dispuestos deben permanecer organizados, limpios, con la
respectiva sefializacion y contar con las medidas de bioseguridad y sanidad
correspondientes.

Telefénicos

La atencion telefénica es uno de los canales mas sensibles debido a las posibles
interferencias, malentendidos, estados de animo de los clientes o usuarios que
reclaman o presentan quejas, por lo tanto, serd necesario el entrenamiento en la
manipulacion de los aparatos, diademas y demas recursos, asi como la
verificacion del buen funcionamiento de todos ellos y un conocimiento pleno de los
productos, servicios, procedimientos, conducto regular y manejo de las emociones
para evitar alteraciones de animo tanto personal como del cliente o usuario.

La organizacion debe entrenar al personal en el protocolo establecido para la
atencion de llamadas telefonicas, dentro de las cuales se recomienda tener
presente el decalogo de oro (Serna, 2006).



l Figura 3 Decalogo de oro para atenciin telefonica
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Nota: Adaptade de Serma, (2006).

Virtuales o electronicos

Utilice la netiqueta que no es mas que seguir normas de cortesia y
comportamiento del mundo fisico, de acuerdo con las normas y politicas del
ciberespacio, sea considerado con el conocimiento y manipulaciéon de los medios
de parte de los demas, siga entre otras las siguientes recomendaciones que estan
en el esquema.

I Figura 4 Recomendaciones de uso del ciberespacio
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Nota: SENA (2020).

Otros medios

Dentro de los otros canales se hallan los medios impresos como periédicos,
boletines, audiovisuales, radio, television, streaming (contenido de medios, ya sea



en vivo o grabado, que se pueden disfrutar en computadoras y aparatos moviles a
través de Internet y en tiempo real).

Normativa de tiempos de respuesta a PORS

Uno de los asuntos de prioritaria atencion en todas las organizaciones son los
denominados PQRS, cuyas iniciales se refieren a pedidos, quejas, reclamos y
solicitudes. En las entidades publicas existe un sistema de PQRS que ha dado
muestras de funcionamiento y estrategia de resolucion de dificultades con los
clientes o usuarios, por lo que se extiende la invitacibn a su adopcion e
implementacion en las empresas privadas, dada la masiva normativa existente a
favor de las personas que resultan ser clientes, a saber:

Constitucion Polilica de
Colombia de 1991
Articulos 23y 74 todas

las personas tienen Decreto 1166 del 2016 Ley 1755 del 2015, que
1& derecho a presentas acercade la regula el deracho de
== solicitudes respetucsas prasantacion de patcion

ante ias autondades sohcitudes verbales

con &l fin de obtenes
pronta resolucion

Ante las actuales circunstancias se estan utilizando nuevos mecanismos como
el Chatbot, mediante los cuales se atienden en linea preguntas frecuentes de los
clientes o usuarios, también se utilizan las redes sociales como Facebook e
Instagram, WhatsApp y aplicaciones tecnoldgicas propias de cada organizacion.

Consulte los criterios normativos para la presentacion y atencion de PQRS en la
direccion del DNP (Departamento Nacional de Planeacion), que igualmente son
sugeridas para empresas privadas, dados los beneficios de retorno para quien los
usa.

Clientes y usuarios

La mayor parte de las empresas que comercializan o distribuyen bienes o
servicios, denominan cliente a la persona o empresa que compra una y otra vez,
mientras que las empresas de servicio exclusivos como las entidades de salud
(clinicas, EPS, IPS), los denominan usuarios.



Clasificacion y tipologia

Los clientes se pueden clasificar por caracteristicas de tiempo como actuales o
potenciales, también se pueden clasificar segun su lugar de ubicacion con
respecto a la empresa (internos o externos) y adicionalmente se deben tener
presente los consumidores, que son beneficiados indirectos por la compra
efectuada por otra persona o empresa (por ejemplo, las mascotas).

Clases de clientes
ik (=l : -: i o)
A i 5, &
Los mismoes Los que compran & producto Nao compran directarmente pero Pueden convertirge en
trabajadores 0 usan of servicio sl usan ol producto o servicio clientes

Tipologia de clientes

En los medios comerciales, industriales y de servicio se puede hallar una gran
diversidad de tipologia de clientes segun diversos criterios: el papel que juega, la
personalidad, la relacion con la empresa, la rentabilidad que representa.

Segun el papel que juega el cliente

Decisor Ejecutor Influyente Usuario

Segun personalidad

Afable, agresivo Decidido, indeciso Altivo, especulador Exigente, discutidor

Segun la relacion con la empresa

Esporadico (de compra

Fiel
* supeditada)

De promociones Erratico

Segun rentabilidad para la empresa

Muy rentable Rentable Poco rentable Mada rentable

Nota. Blanco Garcia (2013).



Cadena de suministro (SCM)

Por sus iniciales en inglés, Supply Chain Management es la gestion de la cadena
de suministro, el recorrido que le lleva a un productor o generador de servicio
disponer de los recursos humanos, de informacion, técnicos y tecnoldgicos
para producir o entregar el nuevo producto o servicio a sus clientes.

Es asi como se encuentra que las organizaciones son un eslabén en esa cadena
de suministro, ya que por si solas no podran ser rentables, sino que antes,
mientras y después de ellas existen muchos otros actores:

Eslabones de la cadena de suministro

Proveedores, los que aportan materia prima, insumos, materiales, personal,
instalaciones.

Distribuidores, los hay en dos vias, los que traen los aportes del proveedor, los que
transportan el producto o servicio semiterminado o terminado.

Fabrica o servicio: lo que hace la empresa o negocio como tal (especificaciones de
productos y servicios).

Clientes: internos, externos, consumidores y potenciales (de quienes se deben
conocer los aspectos demograficos y psicograficos) .

Competidores, otras empresas, negocios o personas que producen el mismo bien
o prestan el mismo servicio.

Comunidad, vecinos tanto personas como empresas de la localidad.

Gobierno, autoridades que regulan, fiscalizan, vigilan o controlan la actividad
relacionada.

Portafolio de servicios



Es el documento, plegable, revista, tarjeta o pagina web en la que la empresa
presenta los productos o servicios que tiene a disposicion de clientes,
proveedores, otras empresas y comunidad en general. Debe presentarse en un
lenguaje claro, visible, con manejo de color y texto visible, agradable y en
concordancia con la imagen organizacion establecida a su interior. Los formatos
de presentacion pueden ser fisicos o digitales, hoy es mas comun encontrarlos en
los sitios web de las empresas, y en lo minimo debe contar con la siguiente
informacion:

e Nombre, logo, eslogan, direccion.

e Canales de comunicacion (puntos de contacto, teléfonos, redes, pagina web,
prensa, boletines, espacio para PQRS, chat).

e Mision: razén de ser de la empresa.

e Vision: proyeccién de crecimiento, cobertura, posicionamiento.

o Oferta de productos o servicios: caracteristicas especificas, precios, formas de
adquisicién o acceso.

o Certificaciones de calidad u otras representativas.

Por ejemplo, visualice la manera como el SENA presenta sus servicios, ver figura.

Figura 5 Portafolio de servicio SENA
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Protocolos y procedimientos

Protocolo y procedimiento son dos términos utilizados permanentemente en las
organizaciones, mientras el protocolo se refiere a las reglas, lineamientos o
pautas establecidas para determinado proceso; el procedimiento es la
secuencia de pasos o actividades que se deben surtir para concluir el

proceso.

Como los dos términos se relacionan con procesos es importante detallar los elementos
gue intervienen en un proceso.

l Figura 6 Elomentos de un procaso
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En senicio y atencidn a chenles es indispensable contar con protocolos y procedimientos que describan claramente los pasos que
sa deban realizar para los diferontas procesos que 1onga la organzacion. como sjemplo vea la siguwenta hgura




I Figura 7 Ejemplo de un protocolo
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Es recomendable utilizar diagramas o esquemas para presentar el protocolo o
procedimiento a los interesados, con lo cual se logran las siguientes ventajas:

o Se lee mas facil y capta mayor atencion.

o Se estandarizan los pasos.

o Sirve de ilustracion para capacitar al personal o guiar a los clientes.
o Se evitan demoras.

e Se aclaran malentendidos.

« Se aminora el tiempo de explicacion.

e Se ahorran recursos (econémicos, de personal y de tiempo).

Para la ilustracion del protocolo o proceso en areas administrativas es ideal utilizar
los diagramas de flujo o flujogramas, con el uso de los respectivos simbolos ANSI
(American National Estandar Institute); sin embargo, si no se esta familiarizado
con esta simbologia, los negocios 0 pequefias empresas pueden utilizar cualquier
herramienta de esquemas de secuencia (una de las més sencillas es SmartArt de
Word).
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