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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

o Denominacidon del Programa de Formacion: Técnico en Asistencia en Organizacién de Archivos
e (Cddigo del Programa de Formacion: 134400 Version 2
e Nombre del Proyecto: Implementacidon de servicios técnicos y tecnolédgicos que apoyen a la
gestion de archivos en el sector empresarial
e Fase del Proyecto: Evaluacion
e Actividad de Proyecto: Validar los procedimientos de tramite, organizacidn, conservacion y
sistematizacion de datos en las transferencias primarias y prestacion de servicios archivisticos
e Competencia 1. Atencién a Clientes
e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
Reconocer la normativa y el protocolo para la prestacién de servicios de informacién teniendo en cuenta
politicas y lineamientos establecidos
Suministrar servicios de informacién de acuerdo con normativa y protocolos.
Realizar seguimiento de la prestacidn del servicio de informacién teniendo en cuenta normativa y
protocolos institucionales.
Proyectar informes de gestién de acuerdo con politicas institucionales.
e Duracion de la Guia: 96 horas

2. PRESENTACION

. . . . A
Bienvenido al mundo de servicio, una de las ' '

actividades del dia a dia y razén fundamental del ser

social, a partir de esta competencia se realizaran

atentas observaciones a los diferentes usuarios que r )
i

podemos encontrar en las organizaciones tanto al
interior como al exterior de ellas; aprenderemos
tacticas para su atencion, retencién y sobre todo para Figure 1 Fuente: https:// //softydi.com/servicios
lograr mantenerlos informados y satisfechos con el

servicio.

Durante esta formacidn trataremos teorias, técnicas y herramientas para apropiar cultura

organizacional, comportamiento social, comunicacidon, manuales y procedimientos para el

Q préstamo y consulta de documentos, estrategias de atencion a través de diferentes medios
i tecnoldgicos, servicios de informacion reprograficos.

El compromiso del aprendiz consiste en la asistencia a las sesiones y desarrollo de actividades
de diversas maneras: guiadas, auténomas, en aprendizaje colaborativo y experiencial,
apoyados en el material e ilustraciones suministradas por el instructor, la biblioteca fisica y
virtual, los repositorios de informacién y experiencias organizacionales, los companieros, las
redes y el internet.

NN
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1. ACTIVIDAD DE REFLEXION - Duracién de la actividad: (5 horas)

Descripcion de la actividad:

Situacién Problémica: Las herramientas tecnoldgicas han generado un gran impacto en la
prestacion del servicio archivistico, su alineacién e interaccidn con protocolos de atencidn.
¢Qué opina acerca del uso de la tecnologia en el servicio al cliente?.

Apreciado Aprendiz, de forma individual responda cada una de las siguientes preguntas y socialicelas en
su grupo de trabajo.

Preguntas Problematizadoras:

¢De qué forma nos afecta la tecnologia en la prestacién de servicio archivistico?

¢Cuales son las causas y posibles consecuencias de no asistir adecuadamente las necesidades del usuario
de servicio archivistico?

¢Existe un manual de servicio al ciudadano para usar el Archivo General de la Nacién?

¢Qué medida podemos tomar para solucionar el problema de acceso a informacién digital en los usuarios
de servicios archivisticos?

Para iniciar su proceso de aprendizaje recuerde momentos en
los que usted ha recibido atencién por ser cliente, momentos
cuando ha realizado consultas de historias clinicas, registros de
notas ainos escolares, contratos de arrendamiento, imagenes de
registros fotograficos; teniendo presente estos recuerdos,
participe activamente analizando los videos sugeridos, compare
sus vivencias y elabore un resumen de cada uno de
ellos a través de un mapa conceptual, mapa mental
o cuadro sindptico.
Los videos se encuentran en el material de apoyo de la  Figure 2 Fuente: https://n9.cl/k8ch
competencia o en YouTube a través de los siguientes
a & enlaces:

® SUPPORT A,
G

http://www.youtube.com/watch?v=rNdGlu3igX8 — Atencién al Cliente_Historia del
Tapeque.

http://www.youtube.com/watch?v=gxYUBM3Chzk — Servicio al Cliente en 3 pasos
https://www.youtube.com/watch?v=ZVxFrju4d1ClI - El Arte del Servir
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3.1.1. De manera individual haga la lectura del siguiente parrafo: ‘%
(S

El servicio como una filosofia de vida que nos impulsa a ayudar a los demas; servir es
aquella vocacién interna que nos compromete con el otro a satisfacer sus necesidades,
sus requerimientos, sus expectativas e inquietudes.

Luego, elabore con sus propias palabras “su concepto de servicio al usuario archivistico”,
comparta sus argumentos en plenaria a sus compafieros de equipo.

Escuche las orientaciones del instructor.

Ambiente: fisico (nn) o virtual, biblioteca, internet, organizaciones empresariales o
sociales.
Materiales: Repositorio de material de apoyo, biblioteca, internet, bases de datos

3.2 ACTIVIDADES DE CONTEXTUALIZACION E IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTO NECESARIOS
PARA EL APRENDIZAIJE.

Descripcidon de las actividades: Estimado aprendiz, tenga presente que su Formacion Profesional
Integral en el SENA es por proyectos, que en este caso se denomina “Implementacion de servicios
técnicos y tecnoldgicos para la gestidon de archivos en el sector empresarial” las actividades que se
proponen en esta guia tienen como propdsito elaborar la politica de atencién a los requerimientos
informacionales del usuario de servicio archivistico, en su proyecto. Por tanto, iniciaremos identificando
la importancia que reviste este tema dentro de su proceso formativo y para ello estdn planteadas las
siguientes actividades:

3.2.1. Al pensar en unidades de archivo en las cuales usted o su familia han recibido la
prestacion de un servicio, considera usted:

a) ¢Qué las empresas tienen una politica de servicio al usuario de archivos, justifique su
respuesta?

b) ¢Qué importancia le han dado al usuario de archivos, para que sigan obteniendo calidad
en el servicio?

c) ¢Cuantas de estas empresas le han dado a conocer su protocolo de servicio?
éDescriba minimo tres de ellos?

3.2.2. De maneraindividual y desescolarizada, seleccione una Empresa en Colombia que usted siempre
haya admirado, que le parezca interesante o simplemente le gustaria trabajar en ella, defina los
términos contenidos en la siguiente tabla:

ITEMS CARACTERIZACION
Normatividad Archivistica
Usuario de la Informacién de Archivo
Comportamiento Informativo
Unidad de Archivo
Archivo General de la Nacién
Conservacioén de Archivos

Acervo Documental
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Después de revisar su participacion (respuestas anteriores), socialicelas con el resto del grupo en mesa

redonda bajo la orientacidn de su instructor.

@ﬁ Presenten los resultados

al instructoren la mesa

\[ redonda y escuchen su
retroalimentacion.

N —

3.3 Actividades de apropiacién del conocimiento
(Conceptualizacion y Teorizacién):

3.3.1 Actividad de Aprendizaje: Generar resultados
de la gestidon de servicio al cliente de acuerdo a la
aplicacién de politicas y proceso organizacionales
alineados a la normativa aplicable.

Descripcién de actividad: Para realizar las actividades
propuestas en esta guia consulte el documento de

apoyo de “Como redactar correctamente un informe” donde recibira instrucciones sobre tipos de
informes, como se estructuran, tips para tener en cuenta en la redaccién y la ortografia.
Socialicen el tema con su instructor esté atento a las explicaciones, realice preguntas y resuelva las

inquietudes.

Actividad 1: (5 horas)

Consulte en el material de apoyo el documento “Politica de atencién al Cliente” Elabore un
informe que contenga la siguiente informacion:

b a) ¢éPara qué sirve la politica de atencion al servicio de usuarios archivisticos?
b) ¢Cudles son las caracteristicas de las politicas de atencién a los usuarios
¢ archivisticos?
‘ c) ¢Como se estructura una politica de atencién al usuario?

d) Elabore una matriz de doble entrada, mediante una grafica represente y describa
los criterios que se deben de cumplir en la prestacion de servicios de acuerdo a la norma
ISO 9000 Satisfaccion del Cliente y la Ley 594 de 2000 que regula la entidad Archivo

General de la Nacion.
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Ejemplo de matriz de doble entrada.

GRAFICA CRITERIO

Figure 3 https://servicios/sistema-de-informacion-general-

sig/archivo-digital-de-prensa.html recopilados a lo largo de 42 afios.

Actividad 2: (7 horas)

Consulte en el material de apoyo el documento “Manual de Servicio al Ciudadano
Archivo General de la Nacidon” y elabore un mapa conceptual sobre:

a) ¢éQuién es el usuario de informacién archivistica?

b) Comportamiento Informativo

c) Unidad de Archivo

d) Archivo digital de prensa

e) Gestion de documentos electrdnicos de archivo

f) Banco de Archivos digitales de Arte en Colombia

En formacién, su instructor escogerd aleatoriamente algunos aprendices para que expongan las
actividades desarrolladas, por tal motivo deberd estar preparado en caso de ser seleccionado (a) y
preparar una pequena exposicion.

Apreciado Aprendiz recuerde que su instructor realizara un
juego de roles aplicando las caracteristicas y diferencias de los
distintos tipos de usuarios de informacidn en las unidades de
archivo, segln comportamientos y personalidad, de qué
manera se deben atender y manejar posibles objeciones.

Este atento a su intervencidn, participe de acuerdo al rol que
se le asigne, aporte al tema, retroalimente y realice preguntas.

Figure 4 Fuente: http.// roles-y-perfiles-de-usuario-en-software-de-gestion/

Actividad 3: (8 horas)

Para complementar la informacion vista hasta ahora, consulte en el material de apoyo
el documento “Servicio al usuario de informacién en archivos”, “Tipos de estudio de
usuarios” y “Que es un archivo y sus diferentes servicios”, realice: mapas mentales,
mapas conceptuales, cuadros sindpticos, rejillas de conceptos, etc.

Consultar el siguiente link sobre cémo realizar organizadores graficos.
https://www.youtube.com/watch?v=rSMJYqrC1Tk
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la fechay un acumulado de mds de 700.000 registros
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Actividad 4: (8 horas)

SISTEMA DE ARCHIVOS

Estimado aprendiz, en los equipos de trabajo organizados previamente,

navegue y lea detenidamente la informacion que encontrara en el

£i

/,
siguiente enlace ?E:'-; -
- e

https://www.servicequality.net/ftp/capl servcliente.pdf

Tmp.

Seleccione minimo tres de las anteriores didacticas para el desarrollo de
los siguientes temas:

TIPOS DE SISTEMAS DE ARCHIVOS

Figure 6 Fuente:

. . L, . . ., . https://blog.desdelinux.net/sistemas-
Diferencia entre atencion al usuario de informacion en archivosy  4rcpivos-cual-elegir-discos-particiones-I

servicio al usuario de informacion digital en archivos.
El Triangulo del Servicio

Los Momentos de Verdad

El Ciclo del Servicio

Momentos Criticos de la Verdad

El Mal servicio y sus Costos

Actitudes que determinan el mal servicio

Manejo de Objeciones =
Portafolio de productos y servicios, definicion,
caracteristicas

Realice la lectura de manera individual y después concerté con su equipo de trabajo las
didacticas seleccionadas para desarrollar estos items; El instructor establecerd los
lineamientos para retroalimentar la actividad, por tal motivo preparen la presentacion y

recuerden que cualquier integrante del grupo debe estar preparado para sustentarla.

¢
|

o o
Actividad 5: (10 horas)

Elabore individualmente una presentacién (utilice una herramienta tecnoldgica), sobre la
ética en el manejo de la informacién, la gestion de la relacidn con los usuarios de
informacidn archivistica consulte en el material de apoyo el documento “Mddulo Il Servicio
al cliente”, “El Cliente”, “Sistemas de Informacion empresarial” y “Métricas ITIL”, para el
tema de ética, consulte cédigos de ética de diferentes empresas, desarrolle los siguientes
temas:

Etica en el manejo y confidencialidad de la informacién principios rectores y normas
Ergonomia: higiene postural, identificacion de riesgos y cuidados para minimizar el riesgo en
su puesto de trabajo.

Aplicaciones Informaticas de gestidn

Ficheros informaticos de los usuarios archivisticos

Programas de fidelizacidn por via informatica

Estrategias del Servicio al Usuario de Informacidn de archivos digitales

Acuerdos de niveles de servicio

GFPI-F-135 V01


https://www.servicequality.net/ftp/cap1_servcliente.pdf

[ 4
SENA

N

El instructor en sesién presencial organizara la socializacién de esta actividad, este
atento a las explicaciones, realice preguntas y resuelva las inquietudes.

Al b
Actividad 6. (10 horas)
Estimados aprendices, las herramientas para la gestidon de la innovacidn son un medio
que buscaapoyar las actividades de las unidades de archivo en las empresas para lograr
resultados tangibles en el corto plazo; adicionalmente, dejan trazabilidad de las
acciones que se emprenden a nivel nacional de acuerdo a la Ley 594 de 2000, con miras

a satisfacer las necesidades, gustos y deseos los funcionarios a cargo de la prestacion
de los servicios presenciales y virtuales de la comunidad.

Los podcasts son una serie de episodios grabados en audio y transmitidos online. Estos pueden ser
grabados en diferentes formatos, siendo las mas comunes entrevistas entre invitado y presentador y

grabaciones individuales donde el presentador (o presentadores) comenta sobre un tema especifico,
gue en este caso sera el de nuestra actual competencia.

Los invito a consultar el siguiente link donde encontrara como crear su PODCAST.
https://www.youtube.com/watch?v=bCtFIM800JE&t=13s

En los mismos equipos de trabajo, preparen una serie de donde a través de archivos de audio se logre
describir las caracteristicas, ventajas, herramientas y fases para la prestacion de servicio al usuario de
informacion de archivos. En la carpeta Material de Apoyo encontrardn las instrucciones. Presenten sus
resultados al instructor y escuche su retroalimentacién plasmada en lista de chequeo.

Ambiente Requerido: Ambiente de formaciédn amplio, con mesas, sillas,
tablero, marcadores. Equipos de cdmputo, Smart TV, tablero
electronico conexion a internet. Muebles colaborativos, mesas
redondas, modulares, tipo junta, ambiente oficina y sillas ergondmicas.
Materiales de formacion: Marcadores borrables de diferentes
colores; marcadores permanentes de diferentes colores; caja de
lapices, cajas de lapiceros; resma de papel carta u oficio; paquetes de
octavosde cartulina de varios colores; tacos de post-it; borradores.
Duracion: 48 horas

7Y

Figure 8 Fuente
https://www.portafolio.co/innovacion
/podcast
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3.4. ACTIVIDADES DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS

Respetado aprendiz teniendo en cuenta los conocimientos adquiridos durante el desarrollo de la guia de
aprendizaje lo invito a ejecutar las siguientes actividades:

ATENCION A CLIENTES
Actividad 1: (14 horas)

En parejas, elaboren el Instructivo de etiqueta y protocolo empresarial, de forma digital.
Entregue a su instructor y socialice en el ambiente de formacioén.

Actividad 2: (14 horas)

En grupos de cuatro (4), elaboren el manual de servicio al cliente de forma digital. Entregue a
su instructor y socialice en el ambiente de formacidn. O

Duracién: 28 horas

Ambiente Requerido: "Ambientes en Centro de Formacién o mévil con equipos de cdmputo, aplicativos,
Aula de informatica, ambiente polivalente, ambientes virtuales (LMS), Internet, aplicacion Teams,
WhatsApp, meet.

Materiales: Equipos de coOmputo, impresora, scanner, internet, intranet, sillas y mesas, resmas,
marcadores, tablero acrilico, Video Beam, Guias de aprendizaje, marcadores borrables.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Técnicas e

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Instrumentos de
Evaluacion
CONOCIMIENTO: Reconoce la entidad con su normativa y | Técnica: Formulacion de
principios, teniendo en cuenta politicas de | Preguntas

Respuesta a preguntas | acceso a la informacion

relacionadas con servicio al | Sustenta la importancia de la etiqueta y el | Instrumentos de
cliente, etiqueta y protocolo | protocolo empresarial, de acuerdo con | Evaluacion: Cuestionario
empresarial. normativa interna.

Argumenta el alcance de las relaciones
interpersonales en el servicio, teniendo en
cuenta manual de funciones, mision y vision de
la entidad.

Asume la importancia de la imagen personal la
expresion verbal y no verbal teniendo en cuenta
manual de funciones, misién y vision de la
entidad.

Reconoce criterios de Confidencialidad de la
informacién y manejo de datos personales de
acuerdo con normativa interna.

Reconoce los componentes del modelo del
triangulo del servicio de acuerdo con las
politicas y procedimientos institucionales.

GFPI-F-135 V01



[ 4
SENA

N

Reconoce los momentos de verdad de acuerdo
con estrategias y normativa interna

Identifica protocolo, procedimiento, portafolio
de servicios, canales de informacién de acuerdo
con normativa

DESEMPENO: Proporciona servicio de informacion de acuerdo | Técnica:
Dramatizado de etiqueta y | con la normativa institucional Observacién Directa
protocolo empresarial. Diferencia las PQRSF y su tiempo de respuesta,

teniendo en cuenta normativa
Estudio de Casos relacionados | Registra informaciéon relacionada con la | Instrumentos de
con control para el manejo | prestacidon de servicios archivisticos, teniendo | Evaluacién:
ambiental y prevencion de | en cuenta politicas y protocolos de servicios Lista de chequeo

enfermedades laborales  y | Proyecta informes de hallazgos encontrados en
accidentes de trabajo teniendo | la gestién de informacion de la unidad
en cuenta los lineamientos | documental, teniendo en cuenta procesos y
establecidos por la organizacion. | procedimientos

Presenta el informe de gestiéon sobre
requerimientos de servicios, teniendo en cuenta
indicadores y politicas del servicio

PRODUCTO: Verifica registros de prestacion de Servicios al | Técnica:
usuario de acuerdo con procedimientos | Valoracion del producto
Instructivo de etiqueta y | establecidosy normativa Interna.

protocolo empresarial. Revisa reportes de prestacion de Servicios de | Instrumentos de
informaciéon teniendo en cuenta procesos | Evaluacién:
internos y normativa. Lista de chequeo

Aplica Indicadores del nivel de desempefio del
servicio teniendo en cuenta politicas
institucionales

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Accidente de Trabajo: Todo suceso repentino que sobrevenga por causa o con ocasion del trabajo, y que
produzca en el trabajador una lesidn organica, una perturbacién funcional o psiquiatrica, una invalidez o
la muerte. Es también aquel que se produce durante la ejecucidn de d6rdenes del empleador, o
contratante durante la ejecucion de una labor bajo su autoridad, adn fuera del lugar y horas de trabajo;
asi mismo el que se produzca durante el traslado de los trabajadores desde la residencia a los lugares de
trabajo o viceversa, cuando el transporte lo suministre el empleador.

Actitud: Valoraciones favorables o desfavorables, opiniones y tendencias que sistematicamente,
presentauna persona respecto de un objeto o idea.

Actividad Fisica: Comprende un conjunto de movimientos del cuerpo obteniendo como resultado un
gasto de energia mayor a la tasa de metabolismo basal. A veces se utiliza como sinédnimo de ejercicio
fisico, que es una forma de actividad fisica planificada y repetitiva con la finalidad de mejorar o mantener
uno o varios aspectos de la condicidn fisica. La actividad fisica que realiza el ser humano durante un
determinado periodo mayor a 30 minutos y mas de 3 veces por semana generalmente ocurre en el
trabajo o vida laboral y en sus momentos de ocio. Ello aumenta el consumo de energia
considerablemente y el metabolismo de reposo, es decir, la actividad fisica consume calorias.
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Actividad No Rutinaria: Actividad que no se ha planificado ni estandarizado, dentro de un proceso de la
organizacién o actividad que la organizaciéon determine como no rutinaria por su baja frecuencia de
ejecucion.

Actividad Rutinaria: Actividad que forma parte de un proceso de la organizacidn, se ha planificado y es
estandarizable.

Actos Inseguros: Son aquellos que se presentan al alterar un procedimiento cominmente considerado
como seguro.

Anadlisis Del Riesgo: Proceso para comprender la naturaleza del riesgo y para determinar el nivel del
riesgo.

Atencidn: Se usa para pedir especial cuidado a lo que se va a decir o hacer.

Autoestima: Conjunto de percepciones, pensamientos, evaluaciones, sentimientos y tendencias de
comportamiento dirigidas hacia nosotros mismos.

Autoimagen: imagen que nuestro subconsciente tiene de nosotros mismos.

Calidad: Es satisfacer los requerimientos del cliente con estandares de eficiencia y eficacia.

Ciclo de Servicio: Es una forma de diagramar un servicio desde el punto de vista del cliente, donde cada
paso se representa con un dvalo que corresponde a las situaciones que vive. Segun le vaya en cada
uno, ira calificando mentalmente nuestro servicio y sintiéndose satisfecho o insatisfecho.

Cliente: Es aquel que recibe un producto o servicio.

Competencia: Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.
Condicién Ambiental Peligrosa: Es el estado potencialmente peligroso que puede causar un accidente y
qgue puede corregirse con anterioridad la ocurrencia.

Consecuencia: Resultado, en términos de lesién o enfermedad, de la materializacién de un riesgo,
expresado cualitativa o cuantitativamente.

Cultura fisica: Disciplina de tipo pedagdgica que se centra en el movimiento corporal para luego
desarrollar de manera integral y armdnica las capacidades fisicas, afectivas y cognitivas de las personas
con la misién de mejorar la calidad de vida de las mismas en los diferentes aspectos de esta, familiar,
social y productivo.

Deporte: Toda aquella actividad fisica que involucra una serie de reglas o normas a desempefiar dentro
de un espacio o area determinada (campo de juego, cancha, tablero, mesa, entre otros) a menudo
asociada a la competitividad

Diagndstico de Condiciones de Salud: Resultado del procedimiento sistematico para determinar “el
conjunto de variables objetivas de orden fisioldgico, psicolédgico y sociocultural que determinan el perfil
sociodemografico y de morbilidad de la poblacién trabajadora”. (Adaptada de la Decisién 584 de la
Comunidad Andina de Naciones).

Dimension Interpersonal: Es la relacion que tenemos con las personas que tenemos a nuestro
alrededor con las cuales compartimos, inquietudes, emociones, logros, amor, etc.

Elemento de Proteccion Personal (EPP): Dispositivo que sirve como barrera entre un peligro y alguna
parte del cuerpo de una persona

Enfermedad laboral: Es la contraida como resultado de la exposicién a factores de riesgo inherentes a la
actividad laboral o del medio en el que el trabajador se ha visto obligado a trabajar. El Gobierno Nacional,
determinara, en forma periddica, las enfermedades que se consideran como laborales y en los casos en
gue una enfermedad no figure en la tabla de enfermedades laborales, pero se demuestre la relacidn de
causalidad con los factores de riesgo ocupacionales seran reconocidas como enfermedad laboral,
conforme lo establecido en las normas legales vigentes.

Higiene Industrial: Actividades dedicadas al reconocimiento, evaluacién y control de aquellos factores
ambientales que se originan en o por los lugares de trabajo y que pueden ser causa de enfermedades
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profesionales, perjuicios a la salud o al bienestar, incomodidades o ineficiencia entre los trabajadores o
entre ciudadanos de la comunidad.

Imagen Personal: Es la imagen adecuada para cada persona, refleja la manera en que queremos
relacionarnos con el mundo y con los demas.

Inteligencia: la capacidad de relacionar conocimientos que poseemos para resolver una determinada
situacion.

Juego: Es una actividad que se utiliza para la diversién y el disfrute de los participantes; en muchas
ocasiones, incluso como herramienta educativa. Los juegos normalmente se diferencian del trabajo y del
arte, pero en muchos casos estos no tienen una diferencia demasiado clara.

Ludica: proceso ligado al desarrollo humano, no es una ciencia, ni una disciplina, ni mucho menos, una
nueva moda. La lidica es mas bien una actitud, una predisposicidon del ser frente a la cotidianidad, es
una forma de estar en la vida, de relacionarse con ella, en esos espacios en que se producen disfrute,
goce y felicidad, acompafiados de la distensién que producen actividades simbdlicas e imaginarias como
el juego, la chanza, el sentido del humor, la escritura y el arte.

Medicina Preventiva y del Trabajo: Tiene como finalidad principal la promocién, prevencion y control
de la salud del trabajador, protegiéndolo de los factores de riesgo, ubicandolo en un sitio de trabajo
acorde a sus condiciones psicoldgicas y fisicas

Salud: es un estado de completo bienestar fisico, mental y social, y no solamente la ausencia de
afecciones o enfermedades."” En la salud, como en la enfermedad, existen diversos grados de afectacion
y no deberia ser tratada como una variable dicotdmica.

Seguridad Industrial: Conjunto de actividades destinadas a la prevencion, identificacién y control de las
causas que generan accidentes de trabajo.

Seguridad y salud en el trabajo: Disciplina que trata de la prevencion de lesiones y enfermedades
causadas por las condiciones de trabajo y de la proteccidon y promocion de la salud de los trabajadores.
Tiene por objeto mejorar las condiciones y el medio ambiente de trabajo, asi como la salud en el trabajo
gue conlleva la promocién y el mantenimiento del bienestar fisico, mental y social de los trabajadores
en todas las ocupaciones.

Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST: Consiste en el desarrollo de un proceso
légicoy por etapas, basado en la mejora continua y que incluye la politica, la organizacién, la planificacién
la aplicacién, la evaluacidén, la auditoria y las acciones de mejora con el objetivo de anticipar, reconocer,
evaluar y controlar los riesgos que pueden afectar la seguridad y salud en el trabajo.

Tiempo Libre: aquel tiempo que la gente le dedica a aquellas actividades que no corresponden a su
trabajo formal ni a tareas domésticas esenciales. Su rasgo diferencial es que se trata de un tiempo
recreativo el cual puede ser utilizado por “su titular” a discrecién, es decir, a diferencia de lo que ocurre
con aquel tiempo no libre en el cual la mayoria de las veces no se puede elegir el tiempo de realizacién
en este, la persona puede decidir cuantas horas destinarle.
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ETIQUETA DE LA TRADICION
ETIQUETA Q =

Los estados tiene leyes y normas exactas sobre la
propiedad y proteccion de estos bienes, no
obstante, cada ciudadano tiene el deber moral de
cuidarlos con su actitud, interés y respeto,
teniendo como resultante su vigencia vy
permanencia cultural.

Son las normas que nos direccionan como debemos
comportamos, de acuerdo con el lugar donde nos
encontremos. Con esto se quiere decir que es la
forma de vestirmos, comportames, ete, ante
determinada situacién. En otras palabras, estd
orientada a la conducta de las personas.

Es necesario vigilar y cuidar los bienes patrimoniales, observar disciplina y
comportamiento civilizado frente a construcciones histéricas, e instruir a quienes
no los valoran sobre su importancia artistica y cultural.

ETIQUETA DEL PEATON

¥ El movimiento en la calle debe ser fluido,
es necesario evitar los corrillos o charlas

ETIQUETA DEL PEAT

La seguridad y tranquilidad de quien camina en las calles, que impidan la  movilidad. La
esta determinada por la conciencia ciudadana de todos, vy, comunicaciéon debe ser normal,
en gran medida, por el comportamiento civico y considerandose de pésimo gusto los
protocolario de los caminantes, resumidos en los siguientes gritos, silbatos, el alto volumen de la voz

puntos: y los ruidos estridentes con aparatos o

equipos de sonido.
v El peatdon caminard en andenes y senderos peatonales,

parques y caminos destinados para esto. Al ingresar a la v En todo momento tienen prioridad los

7 \m- calle o a las ciclo rutas existe riesgo, razén por la cual, es nifios, ancianos, discapacitados y mujeres
|/ () necesario estar alerta. en estado de embarazo; nuestra actitud
w—_2 v El peatdn debera estar sobrio, pues si estuviera en estado hacia ellos deberd ser de proteccion y

de embriaguez, bajo el efecto de alguna droga o de algin extrema cortesia.
medicamento, aumenta su vulnerabilidad.
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ETIQUETA EN LA EMPRESA 57;\"'?‘

El ambiente de la oficina funciona como una comunidad,
como tal, los empleados de las distintas esferas jerarquicas
deben manejar la cortesia entre si. En ocasiones no basta con
ser cortés, es preciso tener un conocimiento exacto de lo que
es apropiado decir, la forma correcta de actuar, el modo

indicado de vestir o de escribir una carta.

En el mundo empresarial, familiar y social; la

discrecién desempefia un papel importantisimo.

Ser discreto,

significa, saber guardar las

confidencias que se le hacen, no importando si
estan relacionadas con los negocios o con
aspectos de orden personal.
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Piensa Recuerda sonidos

GESTOS Y LENGUAJE
CORPORAL EN EL TRABAJO

Mientras  hablamos,  adoptamos
posturas faciales y corporales que
complementan el mensaje que ]
pretendemos comunicar, afirmandolo | Recuerd jones | Recuerdaima
o desvirtuandolo. Este aspecto suele i
ser pasado por alto por la mayoria de
las personas; descuido imperdonable,

: =

dado que el lenguaje corporal es tan ~

expresivo o mas que las palabras. v )
-~

[ ]
GESTOS Y LENGUAJE CORPORAL EN EL TRABAJO A%V

Hoy en dia los jovenes son mas des
complicados, comportamiento positivo
para la velocidad actual sin embargo
debemos tener cuidado y aplicar las
minimas normas de postura:

v'Usar las sillas, no para sentarse, sino
practicamente acostarse 'y con las
piernas estiradas

VO lucir en extremo desalifiados, como
muchos jévenes de los Ultimos tiempos,
jamas serad elegante, agradable o bien
recibido.

S EEm

GESTOS Y LENGUAJE CORPORAL EN EL

TRABAJO

Los gestos en el ambiente laboral son muy importantes,

en el que debemos aparecer permanentemente lucidos

y claros. La mirada debe ser:

vLimpia

v'Segura

v'Directa

v'Dirigida al interlocutor con amabilidad y atencion

v'Una mirada sin desafio, ni intensidad

v'Una mirada distribuida por tiempos para todos los
que nos escuchan si son mas de un@.

vSi se trata de una sola persona, la mirada debe
dirigirse con pequefios descansos, teniendo la
precaucion de no distraerse.
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HABLADA EN EL TRABAJO

Las palabras utilizadas en la conversacion con
companieros, jefes y subalternos, son importantes
en el sitio de trabajo.

Para hablar correctamente es indispensable leer
mucho: Periédicos, revistas, libros, volantes, arte
etc.

Los términos coloquiales deben ser dosificados y
en lo posible eliminados, esto aumenta nuestra
importancia en la mente de los demas y eleva
nuestra imagen.

“No me pagan por hacer esto”
“Es imposible”
“Tenia un mal dia"
“Estoy ocupado, pideselo a otra
persona”
'Qué nochecita la de ayer”
1é guapa era la rubia con la que
te vi el otro dia, ¢no?”
“No sé si me gustaria hacer esto
toda la vida"
“Lo haré si me das dos dias de
vacaciones”
“Facil, esto lo hace cualquiera”
"Es culpa de mi compafiero, no
mia”
ta de Facebook?"
“Puf”

“;Cual es tu cul

12/08/2023

LENGUAJE COLOQUIAL: El lenguaje coloquial es el uso del lenguaje en un BN
contexto informal y distendido. Es el lenguaje habitual que utilizan las 7AV

personas para comunicarse entre si.
mejor.

:Qué quiso decir?

:Me entiendes?

;Y si vamos al cine en vez de al teatro?
:No has visto la tele?

Estuvo de lujo.

Cambia esa cara, ;quieres?
iBuenisimo!

Venga para aca, mija.

O sea.

iQué mayor esta!

Es mas estupido que un burro.

Voy para alla, espérame.

;Dénde andabas?

Son ufiay mugre.

Ahi te ves.

Por ejemplo: buenisimo, o sea, a lo

expresiones del lenguaje coloquial

A lo mejor.

El niflo no me come, estoy preocupado.
jHola!

:Cémo va todo?

Vente pa’ ca.

Habla hasta por los codos.

iTe pasas!

Es mas inGtil que el cenicero de una moto.
Ponte las pilas.

iQué chévere!

;Coémo va?

Es pan comido.

Siempre ves las cosas color de rosa.
:Como te llamas?

La Diana decidio dejar de venir a las clases.

ERRORES DE LA COMUNICACION
TRABAJO

Las palabras o frases como:
"que vaina” - "el vainazo” - "hagame el
cruce (o el catorce)”.

[ ]
SENA

HABLADA EN EL

Todo (ba tam bien

ERRORES DE LA

COMUNICACION

HABLADA EN EL TRABAJO

Nota: En la mayoria de los casos, la gente que nos
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rodea guarda silencio, pero en su memoria estan
perfectamente diferenciados los que utilizan tales

hasta que la hize

La desagradable de dirigirse a las

compafieras o comparfieros como: YC{V “\“Cko y wme Aiso

“mamita”-"reinita”-"mamacita”-
"mufiequita”- "gordis”-"mi cielo”, etc.

Y la fraseologia desmesuradamente
practica y revenida como "abrdmonos”
para disolver una reunién, deben ser
suprimidas de nuestro lenguaje.

"este pirobo con
los que sale' jojoja

Demos un vistazo!

expresiones, y en un nivel no muy recomendable.

°
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GRACIAS

Linea de atencién al ciud:

Linea de atencién al empresario: 01 8000 910682
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1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacion: Técnico en Asistencia en Organizacién de Archivos
e (Cddigo del Programa de Formacién: 134400 Version 2
e Nombre del Proyecto: Implementacién de servicios técnicos y tecnoldgicos que apoyen a la gestion
de archivos en el sector empresarial
o Fase del Proyecto: Fase 3. Ejecucion
e Actividad de Proyecto: Aplicar procedimientos de tramite, organizacion y conservacién en el uso de
datos para la atencidn y servicio de informacidn en el archivo de gestién de una dependencia.
e Competencias 2: CONSERVACION DE DOCUMENTOS DE ARCHIVO
e Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:
Disponer los documentos para la digitalizacidn segin normativa y procedimientos establecidos.
Digitalizar los documentos de archivo analogos de acuerdo con técnicas de operacidn y politica Institucional.
Recuperar los documentos resultantes del proceso de digitalizaciéon acorde con procedimientos y politicas
Institucionales.
Preservar los documentos de archivo conforme a procedimiento establecido y politicas Institucionales.
e Duracion de la Guia: 96 horas

2. PRESENTACION

Apreciado aprendiz:

En la actualidad las entidades producen informacién en diferentes medios y soportes, por esto el mapa
documental es cada vez mas variado y complejo, pues, ademas de los documentos en papel que se producen
y reciben en la oficina, se deben sumar los documentos como las transacciones electrénicas, los documentos
digitalizados, las bases de datos y u otros sistemas de almacenamiento que también hacen parte del acervo
documental; es asi como, la informacidn electronica toma gran importancia en las organizaciones ya que
es vital para permitir el acceso, la consulta y la toma de decisiones administrativas.

Por esta razon esta competencia tiene como fin desarrollar las habilidades en el aprendiz para conservar la
documentacion, gestionar bases de datos, bajo los requisitos normativos y de calidad, que permiten a
generar estratégicas eficaces y eficientes que agilicen los procesos de consulta y recuperacidon de la
informacion.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 ACTIVIDAD DE REFLEXION INICIAL:

Figure 1 Gestion de documentos electrdnicos

Nota: Tomado de Gestion documental electrdnica
https://es.123rf.com/photo_48173965_gesti%C3%B3n-de-documentos-
electr%C3%B3nicos.html

jApreciado aprendiz!

La gestion de la informacion se ha convertido en un reto para las organizaciones, pues a las exigencias
normales de la actividad se suman ahora los retos tecnoldgicos, cada vez mds variados. Como afirma Pérez
(2010), le ha correspondido al archivista especializarse y convertirse, ademds de alguien que presta un
servicio como ayudar a un usuario a encontrar lo que necesita, valerse de recursos y documentos
electronicos, buscar en bases de datos especializadas, dominar herramientas de colaboracion, desarrollar
la coleccion con recursos digitales y en linea, incursionar en redes sociales, entre otras actividades.

CD-ROM DVD-ROM CD-R DVD-R

= A — &,
i » e =2
© o @ @ :f?;' e 80 5T

CD-RW DVD-RW DV l) RAM Blu-Ray Disc Beoom _
\ )\
@ < w7z o R
J S E A

Igualmente, para quienes administran documentos de archivo en las organizaciones, el mapa documental
es cada vez mds variado y complejo, pues, ademds de los documentos en papel que se producen y llegan a
la oficina cada dia, hay un acervo enorme de ellos microfilmados (2500 pdginas tamario carta en un rollo
estdndar), en microfichas (207 pdginas de un reporte de computo) y en Jackets (60 fotogramas en cada
uno); aquellos que se producen todavia por medio del fax; los generados en CD, llamados también sistema
COLD o generacion de reportes en CD, con un incremento notorio en la cantidad de pdginas almacenadas
(en un CD se podian almacenar hasta 180000 pdginas de un reporte de computador); hoy se deben sumar
los documentos que llegan via correo electrdnico a los buzones de los funcionarios, de los cuales deberia
tener conocimiento el archivo; aquellos producidos por sistemas de mensajeria instantdnea; los soportes de
transacciones electrénicas; los documentos digitalizados y aquellos que reflejan la evolucion de la empresa,
como su sitio web, que también hacen parte del acervo documental.

Esto significa que, si el archivista no cambia, lo cambian. la sociedad exige cada vez con mayor vehemencia

personas con conocimientos y capacidades técnicas, tecndlogos y profesionales con nuevas habilidades, con
el fin de satisfacer publicos mejor informados, de las mds diversas tendencias, orientaciones, conocimientos

GFPI-F-135 V01



wN

e intereses. Sin embargo, y aunque casi todo es ahora diferente, su funcion principal no, como lo recuerda
Kane (2011), para quien, a pesar del surgimiento de nuevas formas para acceder a la informacion, la funcién
del bibliotecario y el archivista sigue siendo la misma y asi sequird, la cual es conectar a la gente con la
informacion. Por estar siguiendo las ultimas tendencias tecnoldgicas se le estd olvidando a muchos su
funcion principal, el servicio.

Ahora, si el archivista no adquiere habilidades ni conocimientos, como los anteriormente vistos en el proceso
formativo écudles serdn las posibilidades de su empleabilidad y como se puede garantizar sus derechos
laborales?

De acuerdo a lo anterior, realice una exploracién de ideas, responda las siguientes preguntas y socialice sus
respuestas en plenaria de clase.

o éConsidera usted que el archivista debe mejorar su perfil ocupacional en la adquisicién de
herramientas tecnoldgicas para estar vigentes en un mundo laboral competitivo, o por el contrario no es
necesario ya que los archivos seguiran permaneciendo en soporte papel, debido a la baja inversidon que las
empresas hacen en los temas de nuevas tecnologias?

o ¢Es posible que los archivos en las entidades tiendan a desaparecer y por lo tanto también el perfil del
archivista?

. ¢Qué puede hacer usted como futuro archivista para garantizar el uso y acceso a la informacién en el
futuro, teniendo en cuanta la obsolescencia tecnolégica?

. ¢El uso de las nuevas tecnologias puede vulnerar o mejorar el reconocimiento de los derechos
fundamentales en los seres humanos?

Tiempo: 4 horas
Ambiente requerido: Ambiente de formacion propio de la competencia.

Materiales: Televisor, equipos de computo conectados a internet.

3.2 ACTIVIDADES DE CONTEXTUALIZACION E IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTO NECESARIOS PARA
EL APRENDIZAIJE.

E]:] Figura 1 Digitalizacion de documentos
Nota: Tomado de https://greyphillips.com/PSI_Expedients.html

5

Aprendiz, teniendo en cuenta el video “Denuncia de pérdida de
documentos”, publicado en el siguiente enlacen:
https://www.youtube.com/watch?v=0J3UIRNJRbc , responda a los
siguientes interrogantes en el foro que sera habilitado por su instructor
en la correspondiente plataforma.

e (Cree que es importante el uso de las tecnologias para el manejo eficaz de los documentos?

e Analice el procedimiento que se realiza en el video y comparelo con el procedimiento que se realiza
en fisico

e (iQué tan importante cree usted, que los reportes e informes generados desde una base de datos
muestran informacidn relevante de una organizacién? Justifique su respuesta.

e (Consideras que la ausencia de documentos puede vulnerar los derechos fundamentales de los
trabajadores?
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Tiempo: 6 horas
Ambiente requerido: Ambiente de formacion propio de la competencia.
Materiales: Televisor, equipos de computo conectados a internet.

3.3 ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO (Conceptualizacion y Teorizacidn).

3.3.1 Actividad de aprendizaje: Aplicar procedimientos de digitalizacion a los documentos de archivo, para
la adecuada preservacién, conservacién y recuperacion de la informacién

Descripcidon de Actividades: Aprendiz a continuacién de presentan un conjunto de actividades que le
permitiran desarrollar el aprendizaje, garantizando la apropiacién de las competencias; por lo tanto, se le
invita a revisar cada actividad de acuerdo a lo planteado y las evidencias que se deben presentar.

CONSERVACION DE DOCUMENTOS DE ARCHIVO

Actividad 1: Consulte los siguientes términos relacionados con la digitalizacién de documentos: digitalizacién,
escanear, digitalizacidon certificada, clases de firmas electrénicas documento, valoracién documental, salud
ocupacional y protecciéon personal para la digitalizacidon, importancia de la confidencialidad, discrecién,
responsabilidad, ética y deontologia en el manejo de la informacidn; para esta consulta puede utilizar las
bases de datos de la biblioteca del SENA, la cual puede consultar en el siguiente link:
https://biblioteca.sena.edu.co/paginas/bases libres.html

Tiempo: 6 horas

Figura 2 Simbolos de normativa

Nota 1 Nota:Tomado de https://greyphillips.com/PSI_Expedients.html
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consulte en la pagina del

Archivo General de
la digitalizacion de algunas series

la Nacién

documentales o requisitos para este procedimiento Acuerdo 005 de 2018, Decreto 1080 De 2015, Acuerdo
003 De 2015, Acuerdo 008 De 2014, Acuerdo 002 de 2014, Acuerdo 5 de 2013, Acuerdo 005 de 2013, Acuerdo

006 de 2011; con base en esta informacidn realice una linea del tiempo con los requerimientos normativos
relacionados especificamente con la digitalizacion de documentos, y presente la informacién de forma digital.

Tiempo: 12 horas

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de

Evaluacion

CONOCIMIENTO:

Respuestas a preguntas relacionadas al
proceso de digitalizacion e identificacidn
de base de datos

DESEMPENO
Sustentacién de las actividades para la
identificacion de datos

Exposicion de los procedimientos y la
normatividad para la digitalizacion de
documentos.
Digitalizacion documentos con
parametros de calidad.

Exposicion de las estrategias de solucién
de conflictos y negociacién de acuerdo
con la normativa vigente

PRODUCTO

Expediente digital con documentos
indexados aplicando los parametros de
calidad

Informe del proceso de digitalizacion de
acuerdo a los requisitos minimos de
digitalizacién.

Esquema de metadatos de un expediente
electrénico

Informe sobre las obligaciones
econdmicas, sociales, bienestar derivadas
de las acciones laborales de acuerdo con
la normativa vigente

Identifica la estructura y caracteristicas de los
datos de acuerdo con los requerimientos
técnicos.

Selecciona los datos a importar de acuerdo
con los requerimientos técnicos

Selecciona los datos a exportar de acuerdo
con los requerimientos técnicos

Lista los usuarios activos teniendo en cuenta
los requisitos técnicos de la organizacién. -
Comprobar los permisos de los usuarios de
acuerdo con los requisitos técnicos de la
organizacion.

Revisa la seguridad de acuerdo con los
requisitos técnicos de la organizacion.

Alista los documentos que van a ser
digitalizados, de acuerdo con los
requerimientos de la organizacion vy
normativa.

Clasifica los documentos teniendo en cuenta
los criterios establecidos.

Dispone de los documentos conforme a
requisitos técnicos y politicas institucionales
en los repositorios definidos por la
organizacion.

Realiza la migracion la informacién conforme
a requisitos técnicos y politicas de seguridad
de la informacioén de la organizacion.

Realiza las copias de seguridad de acuerdo
con los requerimientos de la organizacion.

documentales
técnicos vy

Actualiza los soportes
conforme a requerimientos
politicas de la organizacién.

Técnica: pregunta
Instrumento: cuestionario

Técnica: organizador grafico
Instrumento: rdbrica

Técnica: Observacion
Instrumento: Lista de chequeo

Técnica: Exposicion
Instrumento: Lista de chequeo

Técnica: Exposicion
Instrumento: Lista de chequeo

Técnica: valoracién de producto
Instrumento: Lista de chequeo
construccion de bases de datos y
documentos digitalizados.
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SENA
5. GLOSARIO DE TERMINOS
Apache: servidor web, de configuracion modular y de libre distribucién (open source).

Bases de datos: (Database). Almacén de datos relacionados con diferentes modos de organizacién. Una base
de datos representa algunos aspectos del mundo real. Se disefia y almacena datos con un propdsito
especifico, se hace referencia a hechos conocidos que pueden registrarse, como ser numeros telefénicos,
direcciones, nombres, etc.

Backup: copia de seguridad o de respaldo de forma total o parcial de un dispositivo de almacenamiento,
generalmente un disco duro, incluyendo los archivos y directorios.

Campo: en una base de datos cada uno de los componentes de un registro. En un formulario cun area de
texto para rellenar o una opcion de eleccidn

Dato: Podemos decir que un dato es una informacion que refleja el valor de una caracteristica de un objeto
real, sea concreto o abstracto

Documento electrénico de archivo: Registro de informacién generada, producida o recibida o comunicada
por medios electrénicos, que permanece almacenada electrénicamente durante todo su ciclo de vida,
producida, por una persona o entidad en razdn a sus actividades o funciones, que tiene valor administrativo,
fiscal, legal, o valor cientifico, histérico, técnico o cultural y que debe ser tratada conforme a los principios y
procesos archivisticos.

Digitalizacidn: Es el procedimiento tecnolégico por medio del cual se convierte un soporte analogo (papel) o
electrénico, en una imagen digital.

Descanso: El periodo de descanso es aquel en el cual el trabajador se encuentra libre de la actividad laboral
y no estd tampoco a disposicidon del empresario. Los periodos minimos de descanso establecidos, salvo que
en convenio colectivo se establezcan periodos superiores, son:

Descanso semanal: El trabajador tiene derecho a un descanso minimo semanal de dia y medio
ininterrumpido. Como regla general, suele ser la tarde del sdbado, o la mafiana del lunes, y el dia completo
del domingo. Para los menores de 18 dieciocho afos es de dos dias, como minimo. Entre jornada y jornada
tiene que haber un periodo de descanso minimo de doce horas. En la jornada continuada debe existir un
descanso de al menos quince minutos.

Desempleo: Desocupaciéon o paro, en el mercado de trabajo, hace referencia a la situacién del trabajador
gue carece de empleo y, por tanto, de salario. Por extensidn es la parte de la poblacién que estando en edad,
condiciones y disposicion de trabajar -poblacidn activa- carece de un puesto de trabajo.

Desempleo friccional: (por rotacién y busqueda) y el desempleo por desajuste laboral (debido a las
discrepancias entre las caracteristicas de los puestos de trabajo y de los trabajadores) aparecen aun cuando
el numero de puestos de trabajo coincida con el nimero de personas dispuestas a trabajar. Se refiere a los
trabajadores que van de un empleo a otro para mejorarse. Su desempleo es temporal y no representa un
problema econdmico. El desempleo friccional es relativamente constante.
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Desempleo estacional: Por una parte, el desempleo estacional es aquel que varia con las estaciones del afio
debido a fluctuaciones estacionales en la oferta o demanda de trabajo. Se habla de desempleo estacional,
por otra parte, para referirse al que se produce por la demanda fluctuante que existe en ciertas actividades,
como la agricultura, por ejemplo.

Desempleo de larga duracidn: Se considera parado de larga duracidn a la persona inscrita como demandante
de empleo, de forma ininterrumpida, durante un periodo superior a un afio. El desempleo de larga duracién
provoca un efecto negativo sobre la capacidad que tiene el mercado de trabajo, en el modelo clasico, para
restablecer el pleno empleo de forma automatica. En este modelo, el mercado tiende de manera natural
hacia el equilibro sin desempleo, porque ante la existencia de paro, los desempleados compiten con los ya
empleados por los puestos de trabajo disponibles, presionando a la baja los salarios y restableciendo el
equilibrio con una disminucién de salario. En el desempleo de larga duracién, por el contrario, el mercado se
distorsiona ya que este tipo de desempleados no compiten con los empleados, porque las empresas no los
consideran "elegibles", en la medida en que entienden que no son capaces de sustituir a los que estan
desempenando sus mismas tareas y por tanto no presionan a la baja los salarios y no reconducen el mercado
de trabajo hacia un nuevo equilibrio.

Desempleo abierto: Son personas que no trabajaron durante la semana de referencia, buscaron activamente
un empleo, es decir, realizaron acciones concretas para obtener un empleo, y estaban disponibles para
trabajar de inmediato. Esos son los tres requisitos para estar desocupado abierto: no tener trabajo, buscar
activamente trabajo y estar disponible y dispuesto a trabajar. Esta definicién recomendada por la OIT en su
Decimotercera Conferencia Internacional de Estadisticos de octubre de 1982 fue adoptada por los paises de
la OCDE, la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico, como la forma de medicién oficial
del grupo de paises desarrollados.

Derecho Laboral: Derecho del trabajo es el conjunto de principios y normas juridicas que regulan las
relaciones entre empleador(es), trabajador(es), las asociaciones sindicales del Estado. El Derecho del trabajo
se encarga de normar la actividad humana licita y prestada por un trabajador en relacién de dependencia a
un empleador a cambio de una contraprestacion. Es un sistema normativo heterénomo y auténomo que
regula determinados tipos de trabajo dependiente y de relaciones laborales. De esta manera, el concepto de
trabajo al que presta atencidn el Derecho laboral es la actividad realizada por un humano que produce una
modificacion del mundo exterior, a través de la cual aquél se provee de los medios materiales o bienes
econdmicos que precisa para su subsistencia (productividad), y cuyos frutos son atribuidos libre vy
directamente a un tercero.

Empleador: Es, en un contrato de trabajo, la parte que provee un puesto de trabajo a una persona fisica para
gue preste un servicio personal bajo su dependencia, a cambio del pago de una remuneracion o salario. La
otra parte del contrato se denomina «trabajador» o empleado.

Explotacidn Laboral: Se define, en pocas palabras, como recibir un pago inferior al trabajo que se realiza.

Escaner: El escaner (del inglés scanner, el que explora o registra) es un aparato o dispositivo utilizado en
medicina, electrdnica e informatica, que explora el cuerpo humano, un espacio, imagenes o documentos.

Expediente: Conjunto de documentos producidos y recibidos durante el desarrollo de un mismo tramite o
procedimiento, acumulados por una persona, dependencia o unidad administrativa, vinculados y
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relacionados entre siy que se conservan manteniendo la integridad y orden en que fueron tramitados, desde
su inicio hasta su resolucién definitiva.

Expediente digital o digitalizado: Copia exacta de un expediente fisico cuyos documentos originales,
tradicionalmente impresos, son convertidos a formato electrénico mediante procesos de digitalizacion.

Expediente electréonico de archivo: Conjunto de documentos y actuaciones electréonicos producidos y
recibidos durante el desarrollo de un mismo tramite o procedimiento, acumulados por cualquier causa legal,
indice electrénico: Relacién de los documentos electrénicos que conforman un expediente electrénico o
serie documental, debidamente ordenada conforme la metodologia reglamentada para tal fin.
interrelacionados y vinculados entre si, manteniendo la integridad y orden dado durante el desarrollo del
asunto que les dio origen y que se conservan electronicamente durante todo su ciclo de vida, con el fin de
garantizar su consulta en el tiempo.

Expediente hibrido: Expediente conformado simultdneamente por documentos analogos y electrénicos, que
a pesar de estar separados forman una sola unidad documental por razones del trdmite o actuacién.

Expediente virtual: Conjunto de documentos relacionados con un mismo tramite o procedimiento
administrativo, conservados en diferentes sistemas electrénicos o de informacion, que se pueden visualizar
simulando un expediente electrdnico, pero no puede ser gestionado archivisticamente, hasta que no sean
unificados mediante procedimiento tecnolégicos seguros.

Foliado electrénico: Asociacion de un documento electrénico a un indice electrénico en un mismo
expediente electrénico o serie documental con el fin de garantizar su integridad, orden y autenticidad.

Indizacién (indexacion): Es la generacion de un punto de acceso en un sistema de informacion referencial
para facilitar la recuperaciéon de documentos o informacién.

Igualdad salarial: Es el concepto segun el cual los individuos que realizan trabajos similares (o trabajos con
la misma productividad) deben recibir la misma remuneracién, sin importar el sexo, raza, orientacién sexual,
nacionalidad, religion o cualquier otra categoria.

Jornada de trabajo: La jornada de trabajo o jornada laboral es el tiempo que cada trabajador dedica a la
ejecucioén del trabajo por el cual ha sido contratado. Se contabiliza por el nimero de horas en las que el
empleado desarrolla su actividad laboral, en principio en el dia o jornada laboral, si bien, por extensidn,
también repercute en el cdmputo de la semana.

Jubilacion: es el nombre que recibe el acto administrativo por el que un trabajador en activo ya sea por
cuenta propia o ajena, pasa a una situacién pasiva o de inactividad laboral, luego de alcanzar una
determinada edad maxima legal para trabajar o edad a partir de la cual se le permite abandonar la vida
laboral y obtener una retribucién por el resto de su vida.

Negociacion colectiva: Es aquella que se realiza entre los trabajadores de una empresa o sector,
normalmente (aunque no siempre) reunidos a través de un sindicato o grupo de sindicatos y la empresa o
representantes de empresas del sector. La finalidad de la negociacidn es llegar a un acuerdo en cuanto a las
condiciones laborales aplicables a la generalidad de los trabajadores del ambito en el que se circunscribe la

GFPI-F-135 V01



wN

negociacién (contrato o convenio colectivo de trabajo). La negociacién colectiva es una manifestaciéon
particular del didlogo social, y estd considerado como un derecho fundamental basico integrante de la
libertad sindical. Mundialmente se encuentra garantizado en el Convenio 98 y 154 de la OIT. Pensidn: es un
pago, temporal o de por vida, que recibe una persona cuando se encuentra en una situacién, establecida por
ley en cada pais, que la hace acreedora de hecho de una cantidad econémica, ya sea de los sistemas publicos
de previsién nacionales o de entidades privadas. Régimen Solidario de Prima Media con Prestacion Definida
(RPM): Es aquel mediante el cual los afiliados o sus beneficiarios obtienen una pension de vejez, de invalidez
o de sobrevivientes o una indemnizacion previamente definida, de acuerdo con lo establecido en dicha ley.
Dicho régimen se caracteriza por ser un régimen solidario de prestacion definida, en el cual los aportes de
los afiliados y sus rendimientos constituyen un fondo comun de naturaleza publica, que garantiza el pago de
las prestaciones de quienes tengan la calidad de pensionados en cada vigencia, los respectivos gastos de
administracién y la constitucion de reservas de acuerdo con lo dispuesto en la ley. Asi mismo, en este régimen
el Estado garantiza el pago de los beneficios a que se hacen acreedores los afiliados.

Pensidn: es un pago, temporal o de por vida, que recibe una persona cuando se encuentra en una situacion,
establecida por ley en cada pais, que la hace acreedora de hecho de una cantidad econdmica, ya sea de los
sistemas publicos de previsidn nacionales o de entidades privadas.

Proteccion para la Vejez: Propuesta del Gobierno Nacional para la creacion de un sistema estructural que
proteja a todos los trabajadores, basado en tres ejes: mas cobertura, mas igualdad y que no quiebre el
sistema. El propdsito es que todos los trabajadores formales e informales, puedan contar con un ingreso al
llegar a la edad de jubilacidn o retiro, bien sea mediante una pension, o un apoyo del Estado.

Régimen Solidario de Prima Media con Prestacién Definida (RPM): Es aquel mediante el cual los afiliados o
sus beneficiarios obtienen una pensidn de vejez, de invalidez o de sobrevivientes o una indemnizacion
previamente definida, de acuerdo con lo establecido en dicha ley. Dicho régimen se caracteriza por ser un
régimen solidario de prestacién definida, en el cual los aportes de los afiliados y sus rendimientos constituyen
un fondo comun de naturaleza publica, que garantiza el pago de las prestaciones de quienes tengan la calidad
de pensionados en cada vigencia, los respectivos gastos de administracion y la constitucion de reservas de
acuerdo con lo dispuesto en la ley. Asi mismo, en este régimen el Estado garantiza el pago de los beneficios
a que se hacen acreedores los afiliados.

Riesgos Laborales: Esta Ley apunta a un sistema de proteccidn universal, incluyendo a nuevos sectores de la
poblacién que hasta ahora no estaban protegidos ante las enfermedades o accidentes propios de su actividad
Laboral. Establece, por ejemplo, la afiliacién obligatoria para todos los trabajadores independientes
vinculados a través de un contrato formal de prestacién de servicios con duracién superior a un mes.

Salario: Es el pago que recibe de forma periddica un trabajador de mano de su empleador a cambio de cierta
actividad productiva. El empleado recibe un salario a cambio de poner su trabajo a disposicién del empleador,
siendo éstas las obligaciones principales de su relacién contractual.

Salario minimo: El salario minimo en Colombia es el Salario Minimo Legal Mensual Vigente (SMMLV) el cual
se reajusta antes de iniciar un nuevo afio por un valor porcentual que en ningun caso puede ser inferior al
Indice de Precios al Consumidor (IPC) o inflacién causada el afio inmediatamente anterior.
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Seguridad laboral: Lo relacionado a la salud ocupacional es de interés publico. La salud ocupacional tiene
como objetivo la seguridad fisica y mental del trabajador, asi como protegerlo contra riesgos. Los
empleadores tienen las siguientes obligaciones: Asegurar contra riesgos del trabajo. Investigar los accidentes
y enfermedades profesionales que ocurran y eliminar o controlar sus causas. Denunciar los accidentes y
enfermedades ante la autoridad administrativa designada. El trabajador que sufra un accidente tiene
derecho a: Asistencia médica, farmacéutica y a rehabilitacion. Protesis y aparatos médicos. Reeducacién
laboral Prestaciones econdmicas tales como indemnizacién por incapacidad temporal, pension de invalidez,
pensiones de viudez y orfandad.

Sindicato: Un sindicato es una organizacidn integrada por trabajadores en defensa y promocién de sus
intereses sociales, econdmicos y profesionales relacionados con su actividad laboral, respecto al centro de
produccién (fabrica, taller, empresa) o al empleador con el que estan relacionados contractualmente.
Subempleo: ocurre cuando una persona capacitada para una determinada ocupacién, cargo o puesto de
trabajo no estd ocupada plenamente, por lo que opta por tomar trabajos menores en los que generalmente
se gana poco. También ocurre en algunas empresas donde la persona comienza con un cargo menor y
después se capacita y se titula. Uno de los "trabajos del subempleo" es la venta de cosas en la calle.

Subempleo: Ocurre cuando una persona capacitada para una determinada ocupacion, cargo o puesto de
trabajo no estd ocupada plenamente, por lo que opta por tomar trabajos menores en los que generalmente
se gana poco. También ocurre en algunas empresas donde la persona comienza con un cargo menor y
después se capacita y se titula. Uno de los "trabajos del subempleo" es la venta de cosas en la calle.

Teletrabajo: Es una forma de organizacion laboral que se efectia en el marco de un contrato de trabajo o de
una relacion laboral dependiente, que consiste en el desempefio de actividades remuneradas utilizando
como soporte las tecnologias de la informacién y la comunicacion, para el contacto entre el empleador y el
trabajador sin requerirse la presencia fisica de éste en un sitio especifico de trabajo.

Trabajo decente: Es un concepto propuesto por la Organizacién Internacional del Trabajo para establecer las
caracteristicas que debe reunir una relacidn laboral para considerar que cumple los estandares laborales
internacionales, de manera que el trabajo se realice en condiciones de libertad, igualdad, seguridad y
dignidad humana.

Trabajador: Un trabajador o trabajadora es una persona que con la edad legal suficiente presta sus servicios
retribuidos. Cuando no tiene la edad suficiente, se considera trabajo infantil. Si no presta los servicios de
forma voluntaria, se considera esclavitud o servidumbre.
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TALLER : Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa
- Resultado: Concepto Empresa

Apreciado Aprendiz.

Con base en la tematica expuesta en clase, desarrolle la siguiente actividad de conceptualizacion
y andlisis de los intervinientes a la atencién al Usuario, donde podrd realizar una serie de
preguntas con el fin de que puedan reflexionar frente al tema visto en formacion:

INSTRUCCIONES:

1. Lea cuidadosamente el taller

2. Conforme Grupos segun lo determine el instructor.

3. El Taller lo debe sustentar en formacién frente a sus companieros e instfuctor.

4. Para la presentacidon del taller, usted debe escoger una hernamienta tecnoldgica y/o
herramienta ofimatica.

ACTIVIDAD
Con el fin de reforzar realizaremos el desarrollo de las\siguientes preguntas con ayuda de la

lectura del libro “Administracion: Un enfoque basada’en'las competencias” con el fin de que
usted Sefior aprendiz pueda reforzar los conocimientes dados en formacion:

Administracion Autor: Don Hellriegel, Susan E. Jackson
RO Editorial: Cengage
P Edicion: 12 © 2017 - Idioma Espafiol
- “(’“ ISBN: 9786075263014
/ : Pt ISBN ebook: 9786075263076
/S g Catalogado como: Administracion general
7 ( @/ Formato: PDF

Administraciéon

Un enfoque basado en competencias

1, Southwest Airlines (https://www.southwest.com ) dice: “La mision de Southwest Airlines
es su dedicacion a la mayor calidad en el servicio
al cliente, que se brinda con un sentimiento de
calidez, amabilidad, orgullo individual y espiritu
emprendedor. Para nuestros empleados: nos
interesa ofrecer un ambiente laboral estable con
igualdad de oportunidades para el aprendizaje y
el crecimiento personales. La empresa fomenta la
et il o creatividad y la innovacion que tienen como
T2 e 7125 1.4 objetivo mejorar su efectividad. Sobre todo,

proporcionard interés, respeto y cuidado dentro

Southweste iy oms eSS oA e Q

La aerolinea del Corazén.

Tarifas bajas 2 los EE. UU.



https://www.southwest.com/
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de la organizacion a todos los empleados, igual al que espera que ellos compartan en el exterior

con cada uno de los clientes de Southwest”. ¢Es adecuado este enunciado de misiéon? Explique
por qué.

2. Piense en una unidad de una organizacion en la que haya trabajado o que conozca. Con
base en su experiencia, écudles diria que eran los cuatro elementos del plan tactico de esa
unidad? Pag. 237 del libro “Administracion: Un enfoque basado en las competencias.

3. Piense en una empresa que conozca o en la que haya trabajado. ¢Cuales eran sus
fortalezas y debilidades? é Cudles sus oportunidades y amenazas?

4, Procter & Gamble (P&G) el gigante de los productos de consumo, tiene toda‘uha gama

- s de marcas establecidas<(por ejemplo,

Tide, Crest, jahon\ Ivory) que las

- personas usan Sebre todo para que

La innovacion es lgqagb mejor @ cumplan tareas basicas. Suponga que

hacemos. v usted es miembro del equipo de la alta

) - direccidn de“P&G. éCudles factores y

temas. estratégicos tomaria en cuenta

pard._decidir cdmo comercializar vy

operar en distintos paises? Identifique

cuatro estrategias que P&G encontraria Utiles. Explique*por qué las eligié. Mas informacién
acerca de Procter & Gamble en www.pg.com

-

5. éilowe’s aborda de
forma efectiva las tres
preguntas basicas: 1) ¢A
quién  atenderemos?  2)
éCudles necesidades de los
clientes satisfaremos? y{ 3)

éCémo  satisfaremos __ las et U,:a% Off
necesidades de los clientes? s
Explique. Mas sinformacion
acerca de _(owe’s en
www.loweSeom

Sign in for an experience that was made for you.

61 Pilense en una empresa que conozca o en la que haya trabajado. ¢ Cudl era su estrategia
compeétitiva general? ¢ Piensa que era efectiva? Explique por qué.
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e Acuerdo 005 del 15 de marzo de 2013 —“Por el cual se establecen los criterios basicos

para la clasificacién, ordenacion y descripcidn de los archivos en las entidades publicas y
privadas que cumplen funciones publicas y se dictan otras disposiciones”
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