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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAIJE

IDENTIFICACION DE LA GUIiA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Técnico en Sistemas

e (Cddigo del Programa de Formacion: 233101 v1

e Nombre del Proyecto: Mantenimiento de equipos de computo y redes de datos en las instituciones
educativas articuladas_v1

e Actividad de Proyecto Alistar los recursos para la elaboracion del plan de mantenimiento preventivo
y predictivo de los equipos de cémputo y redes de datos de la I.E. segln pardmetros técnicos.

e Competencia:

e Mantenimiento de equipos de computo, TIC, implementacion de la red fisica de datos, atencién a
requerimientos de servicio de soporte técnico, inglés, matematicas, fisica, actividad fisica y habitos de
vida saludable, ética para la construccién de una cultura de paz, proteccién para la salud y el medio
ambiente, cultura emprendedora y empresarial, comunicacion, derechos fundamentales del trabajo.
Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

e Documentar el mantenimiento de equipos de computo, de acuerdo con el procedimiento y los
formatos establecidos, Optimizar los resultados, de acuerdo con la verificacién, Especificar los
recursos para la instalacién del cableado estructurado, de acuerdo con el disefio, Optimizar los
procedimientos para la solicitud y tramite de servicios,
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2. PRESENTACION

Estimado aprendiz las actividades presentes en esta guia
corresponden a la segunda fase de su proyecto formativo llamada
planeacion, en esta tendremos la actividad del proyecto “construir
el plan de mantenimiento preventivo y predictivo de los equipos
de computo y redes de datos segln los pardmetros técnicos”, en
la cual construird el plan de mantenimiento de equipos de
computo y el plan operativo aplicando las herramientas
ofimaticas, construyendo bases de datos, para el registro de la
informacion

requerida en el mantenimiento de equipos de computo y la obra de cableado y/o red inaldmbrica
de acuerdo con los requerimientos de la I.E.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividad de reflexion inicial

Participe de la actividad denominada el mantel de ideas, donde usted con sus palabras realizard un
mapa mental, puede ser en una herramienta tecnolégica o en el cuaderno segun su posibilidad y
conteste, las siguientes preguntas ¢ Qué es mantenimiento?, ¢ Qué es una ficha técnica? Y ¢ Qué es
una herramienta ofimdtica y cudles conoce? {Qué es un plan operativo?, (Qué es reparar un
equipo de computo? Y (Qué es restablecer la conectividad?

www.sena.edu.co GEP
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3.2 Actividad de contextualizacion

Querido aprendiz en esta actividad aprenderemos sobre los tipos de redes inaldmbricas y cableada,
para ello lo invito a que elabore, de forma creativa en una cartulina o papel bond, una plantilla
asemejando una pdagina de web, utilice graficos, imdgenes, texto legible de un buen tamafio para
ser leido. Alli presentard la definicion de los siguientes conceptos:

Conceptos:
e Tipos de Redes y explique cada una.
e Usos de la red inaldmbrica.
e Uso de lared cableada.
e Ventajas del tipo de red utilizada.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento

3.3.1 Realizar el plan de mantenimiento de acuerdo con el diagndstico previo,
elaborando los formatos de servicio (ficha técnica, control de inventario, solicitud de
servicio) mediante herramientas ofimaticas; incorporando el mapa de riesgo
ambiental y ocupacional segun el contexto, empleando estructuras textuales en la
comunicacion escrita, mediante reglas gramaticales y ortograficas.

3.3.1 Estimado aprendiz, participe de la explicacidn orientada por instructor mediante la sesién
programada y reconozca, apropie los elementos necesarios para la elaboracién de un plan de
mantenimiento tanto fisico como légico. A partir de esta orientacion complemente consultando el
material apoyo dispuesto para esta actividad en el repositorio de la fase.

3.3.2 Disefie un plan de trabajo que responda al requerimiento planteado sobre mantenimiento
preventivo, en los siguientes estudios de caso:

e Estudio de Caso 1: Instalacion de sistema operativo: En una sala de computo se tienen 15
Equipos que son utilizados en una fundacidon para ensefiar a las personas que desean
aprender sistemas, la persona encargada requiere que se le realice un mantenimiento
preventivo del software ya que estos equipos son donados y hace meses no se le ha realizado
alguna revisién, que plan de mantenimiento crees que se debe realizar en el software
describa paso a paso.

e Estudio de Caso 2: Mantenimiento fisico del computador: En la fundacién tienen 10 equipos
donados y no los han podido instalar, ya que hay unos que no encienden, otros tienen polvo
y al encender se apaga inmediatamente, las partes estdn desconectadas, realiza un plan de
trabajo para ejecutar el mantenimiento fisico de estos equipos, el paso a paso para llevar a
cabo el mantenimiento.
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Entregue el plan de trabajo en un formato disefiado por el aprendiz de acuerdo a las necesidades de
los estudios de Caso propuesto . este puedes en Fisico o Digital Donde se logre observar su criterio

individual partiendo del analisis realizado.

3.3.3 En esta actividad seran disefiados algunos formatos que se utilizan en el plan de
mantenimiento. De tal manera que se puedan estandarizar, se podran elaborar en Digital o Fisico
segln los recursos disponibles. Los formatos deben contener los siguientes items:

Formato ficha de cliente
Caodigo

Nombre

Razon social
Direccién

NIT o CC

Teléfono

Celular

Correo electrénico

Formato ficha técnica
Fecha de recepcion
Fecha de entrega
Nombre cliente
Cédula

Direccion

Teléfono

Trabajo por realizar
(Mantenimiento o
reparacion)

e Datos del computador
Se debe agregar una
casilla

Por cada componente
principal del equipo.

e Nombre del técnico
e Observaciones

e Firmas

3.3.4 En la ejecucidn del plan de mantenimiento es necesario elaborar los formatos de servicio y
documentos requeridos para la atencion de los clientes, aprendiz para esta actividad cree una hoja
membretada (Utilizando el logo, eslogan y la informacién de su idea de negocio creada en las
actividades del Proyecto Productivo con el asesor de emprendimiento) este serd la carta de
presentacion de los servicios técnicos que usted ofrece en el rol de técnico en sistemas. Incluya los

siguientes items:

e Encabezado de la empresa. (Nombre de la empresa de soporte en sistemas)

e Pie de pagina (Direccidn, teléfono, correo)

e Redactar una carta donde ofrezca los servicios como técnico en sistemas, incluyendo
conocimientos, experiencias y fortalezas en el area.
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3.3.5 Disefie un plan de mantenimiento preventivo de acuerdo con el analisis realizado al equipo
de cémputo de su hogar o de la institucion educativa. Para el desarrollo de la actividad detalle en

el plan operativo los siguientes items:

Datos del cliente en la ficha elaborada en el numeral 3.3.2

e Ficha técnica del equipo de cdmputo en el formato elaborado en el numeral 3.3.2
Diagrama de Gantt con las actividades a realizar en el mantenimiento preventivo y el
tiempo de duracién de cada una. Ver formato anexo.

e Documento en hoja membretada con los hallazgos, conclusiones y recomendaciones
derivados del mantenimiento aplicado. numeral 3.3.4

e Mapa de riesgos laborales y ambientales: factores de riesgo, sefializaciéon, puntos de
recoleccidn de desechos y uso de recursos renovables y no renovables.

3.3.6 Desarrolle la actividad sobre estructuras de programacién y l6gica utilizando la herramienta
didactica Light- bot.swf. Complete cada uno de los niveles de las unidades 1y 2; luego socialice

la experiencia con su grupo.

e Para cada uno de los niveles, cree un pantallazo con la solucién y edite la imagen con
su nombre y grado.

Lo pueden abrir desde PC descargando la carpeta “Light Bot” ubicada en el material de apoyo de la fase.

Para Android o 10S desde la tienda de aplicaciones

@ Lightbot : Code Hour

c SpriteBox LLC Rompecabezas Educacion *kkky 16004 &

)O O € Todos & Paratoda la familia

A No tienes ningun dispositivo

Agregar a la lista de deseos

www.sena.edu.co
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3.3.7 Defina con sus propias palabras cada uno de los siguientes términos asociados a bases de
datos, tome como referencia la explicacidn brindada por el instructor y los recursos presentados
de la biblioteca virtual SENA.

¢Qué es una base de datos?

¢Qué es un sistema de gestidn de bases de datos “SGBD”?
éQué es un dato?

éQué es informacion?

Tabla.

Campo.

[ ]

[ ]

[ J

[ J

[ J

[ J

® Registro.
e Consulta.
e Formulario.
e Objeto.

e Entidad.

e Relacion.

e Atributo.

Evidencia: Retroalimenta sus respuestas con el grupo en el medio propuesto por el instructor.

3.3.8 Aplicando las buenas practicas para la elaboracién de una base de datos. Disefie un formato
para el levantamiento de inventario tecnoldgico mediante el aplicativo Access de la suite ofimatica
“Microsoft Office”; para atender este requerimiento lea atentamente las instrucciones presentadas
en el taller control inventario tecnolégico dispuesto en el repositorio del programa formativo —

Carpeta planeacién.

AZ\A ~ana | ~
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3.3.2 Identificar las herramientas necesarias para la implementacion de una red de
datos, seguin disefio y normativa vigente; aplicando funciones para calcular areas y
perimetros, apropiando el uso de términos técnicos en inglés.

3.3.2.1 Estimado aprendiz, con la realizacion del taller “topologias y subredes inalambricas” se
espera que sean apropiados los conceptos de subtipos de redes y sus topologias. Es importante que
adquiera la capacidad para elegir una solucion de conexion a internet y topologia apropiada segun
las condiciones del entorno.

3.3.2.2 IEEE 802.11 es una familia de estdndares en redes inalambricas creada por el Institute of
Electrical and Electronics Engineers (IEEE). El estandar 802.11n o también conocido como WIFI 4,
lanzado en 2009; otorg6é cambios significativos respecto a versiones anteriores de Wi-Fi, como la
integracién de doble banda (2,4 GHz y 5 GHz), multiple entrada y salida en hasta 4 antenas, técnicas
avanzadas de transmisién y recepcién. Todo lo anterior con velocidades de datos entre 150 Mbps y
600 Mbps.

Estimado aprendiz, con base en el material de apoyo compartido por su instructor, complete los datos
de la siguiente tabla:

802.11
802.11a
802.11b
802.119g

802.11n
(WIFI 4)

802.11ac
(WIFI 5)

802.11ah - 1 GHz (900 MHz) 347 Mbps Menor consumo de energia, Util para
dispositivos I0oT.

802.11ax
(WIFI6)
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3.3.2.3 Luego de realizar las actividades anteriores, instale y ejecute el juego interactivo de CISCO
Networking “CISCO Aspire CCNA”, esta herramienta permite afianzar las habilidades y destrezas
necesarias para un técnico en sistemas, simula diferentes escenarios que se presentan a diario,
entre ellos, la conectividad entre equipos.

{
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3.3.2.4 Interprete el disefio del plano arquitectonico, de red y eléctrico asignado por su instructor, de
acuerdo con lo anterior, realice las siguientes actividades:

a) Realice el “taller de unidades de medida” resolviendo cada uno de los ejercicios de
conversion de unidades del sistema métrico.

b) Desarrolle el “taller de convenciones entregado por su instructor”, para el desarrollo de la
actividad utilice el plano s2 y busque cada uno de los elementos de la tabla de convenciones
en el plano, diligencie en la columna descripcién del taller el nombre del elemento (en espafiol
e inglés) y su funcién en la columna detalle.

c) Interprete el disefio establecido de acuerdo con el caso asignado por su instructor para la
construccion de la solucion de cableado estructurado alambrica e inalambrica.
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3.3.3 Optimizar los protocolos para la atencidon de servicios acorde al proceso de validacion,
identificando las técnicas de coordinacién motriz relacionadas con el perfil ocupacional y
estableciendo relacion de crecimiento personal, Reconociendo los derechos fundamentales del
trabajo.

Estimado aprendiz teniendo en cuenta que debemos
garantizar el buen funcionamiento de los equipos
cémputo existen un sin nimero de herramientas que
permiten la administracion de los mantenimientos como la
Mesa de Ayuda o Help Desk. que es un servicio de
asistencia y soporte para resolver problemas técnicos a
los usuarios,utilizando una linea telefénica, correo
electronico y otras opciones de comunicacion donde
pueden brindar la solucién, teniendo en cuenta los
protocolos en nuestra higiene postural y la normatividad
vigente para los derechos fundamentales del trabajo.

A

%

Luego de la sesién programada por el instructor donde se conceptualiza Mesa de Ayuda o Help
Desk, Higiene Postural como Técnico en Sistemas y Derechos Fundamentales del Trabajo

3.3.3.1 Realiza el siguiente cuestionario llamado “ Conozcamos mas del Help Desk” entregado
por el instructor (a). y responde de manera individual cada pregunta a continuacién en una mesa
redonda socializamos las respuestas y aclaremos dudas proporcionando una retroalimentacion del
tema

3.3.3.3 De acuerdo a tu criterio, lo visto en sesiones anteriores y consultando el Material de Apoyo
reposado en Territorium dentro de la carpeta con el mismo nombre.

brinda una solucién para los siguientes Estudios de caso. dentro de la estructura de Help-Desk
teniendo en cuenta que deben responder los siguientes interrogantes ¢, Cual es el procesos a
realizar?; ¢, cudl es la solucion a este problema? ¢ cuales son los pasos para registrar el caso
en mesa de ayuda?

Estudio de Caso 1
Un Usuario reporta que su equipo de computo esta muy lento y no se puede conectar a internet.

Estudio de Caso 2

el siguiente usuario quien maneja el sistema de inventario en la empresa xxx reporta que no logra
ingresar a su sistema operativo ya que cuando se enciende le aparece en pantalla unas letras
blancas que no le permite ingresar.
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Estudio de Caso 3

En el Banco www realizé cambios de servidores, para eso requiere que los de Mesa de Ayuda
apilen y almacenen los obsoletos para dar de baja siendo unos equipos pesados y mayor volumen
que los equipo de computo. cual seria lo mas recomendado en cuanto a la higiene postural, los
cuidados fisicos que se deben de tener al momento de hacer este tipo de actividades.

Estudio de Caso 4

realizando un seguimiento al caso anterior, dado que sucediera un accidente laboral por el mal
manejo en las posturas de los empleados o asesores de la Mesa de Ayuda al realizar este tipo de
procesos.

Segun lo visto en las sesiones con el Instructor (a) dentro de los 10 articulos de los derechos
fundamentales del trabajo, cuales son los derechos de los empleados de la Mesa De Ayuda en este
caso Yy los deberes de la empresa que los ha contratado.

Formar Grupos de tres y Elaborar un video simulando un Sociodrama , utilizando herramientas
tecnolégicas disponibles donde se pueda evidenciar la solucion de cada caso de estudio, deben de
tener en cuenta que el video debe de ser en un lugar con iluminacién, con un minimo de 2 miny
méax 5 min, que la narracion se escuche y se entienda muy claro, preferiblemente se puede subir a
un perfil de youtube donde ustedes solo pasaran el link para su revision o cualquier medio de su
preferencia que no ocupe tanto espacio.
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de
Aprendizaje

Criterios de
Evaluacion

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacién

Producto:

Plan de mantenimiento

Crecimiento personal y
comunitario, Basado en
los derechos
fundamentales del
trabajo, Promoviendo el
uso racional de los
recursos naturales

Inventario de
Herramientas de Redes
de Datos

Formatos de
recepcion de servicio.

e Documentar el
mantenimiento de
equipos de computo, de
acuerdo con el
procedimiento y los
formatos establecidos.

e Diligencia formatos de
mantenimiento de
equipos de cémputo
siguiendo normas de
redaccion
y ortografia

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

Define su proyecto de vida
con base en criterios
axiolégicos, culturales y
habitos de convivencia
Construye relaciones
interpersonales a partir

del enfoque diferencial y

la promocion de una
cultura de paz

Evidencia respeto por el
bien comun la alteridad y el
dialogo con el otro, con
base en principios
axiologicos

Alista herramientas y
materiales para el proyecto
de cableado

estructurado de acuerdo Con
el plan de actividades

LCH- Valoracion de
producto

Plan de
mantenimiento
preventivo

LCH- Valoracion de
producto

Lista de chequeo de producto

LCH- Valoracion de
producto Inventario de
herramientas de Redes.
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Protocolo de
atencion al cliente.

Instrumentos
de evaluacion

Producto: Taller:
Repaso reglas
ortogréficas
béasicas

Producto: Taller:
Aplicacion de la
cohesién y coherencia
en la construccion de
los textos

Alista los equipos activos y
de testeo de acuerdo con el
plan de actividades

Maneja procesador de texto,
hoja de calculo, software
para presentaciones,
diagramacion, bases de
datos y software especifico,
de acuerdo con las
funcionalidades de cada
programa y las necesidades
de manejo de la informacion

Establece protocolos, rutinas
e instrucciones para la
recepcion de requerimientos
de

Servicio acorde a las
politicas establecidas.

Crea cronogramas para el
seguimiento de servicios de
acuerdo al tipo de
solicitudes y Protocolos
establecidos.

Organiza la informacion
adquirida en documentos

de acuerdo con la
herramienta utilizada.
Caracteriza las solicitudes
de los servicios que

atiende de acuerdo a la
clase y tipo de direccionar
las solicitudes de servicio

de acuerdo a protocolos
establecidos.

Emplea en la elaboracién de
textos estructuras textuales
basicas.

Identifica los diferentes tipos
de textos teniendo en cuenta
su intencionalidad.

LCH- Valoracion de
producto

Formatos Hoja
membretada, Ficha
técnica

LCH- Valoracion de
producto

Lista de chequeo diagrama
del protocolo de atencién
al cliente

LCH- Valoracion de
producto

Taller: Repaso
reglas ortogréficas
béasicas

Taller: Aplicacion de la
cohesién y coherencia en
la construccion de los
textos

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica

GFP
I-F-



SENA

e 7iga

EVIDENCIA DE:
Producto Nombre
de la Evidencia:
Plan de alimentacion
e higiene para
fortalecer el rol
como técnicos
laborales.

Evidencia De:
Producto Plan de
accion para el
manejo ambiental y
el control de la
SST

Produce textos explicativos,
instructivos, descriptivos
segln especificaciones.

Selecciona el tipo de texto de
acuerdo con sus intereses y
necesidades de
conocimiento.

Apropia un método para leer
comprensiva

e
interpretativamente.

Escucha con atencién vy
concentracién, asiente vy

pregunta al hablante-oyente

para retroalimentar el

proceso.

Codifica y decodifica

mensajes utilizando
proces

0S comunicativos orales y
escritos.

Administra un plan de
higiene corporal dentro
del contexto productivo.

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

El Plan de accién para el
manejo ambiental y el
control de la SST en su
entorno. contiene:

Diagnéstico de los riesgos
ergonémicos de su
desempenio laboral segin
normas de salud
ocupacional.

Diagnostico de los riesgos
psicosociales de su

Técnica De
Evaluacion:
Valoracién del producto

Instrumento De
Evaluacioén: Lista de
chequeo

Instrumento. de Valoracion

Lista de chequeo de
Producto

GFP




7 /iqa

desempeiio

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica



7% siqa

La clase presenta
una actividad en la
cual algunos
aprendices Escriben
una historia desde su
propia experiencia y
luego formula
preguntas a sus
compafieros para
confirmar la
comprension de la
misma.

Idea de negocio que
cada aprendiz
plasmo se hara una
feria de ideas de
negocio

laboral segin normas de
salud ocupacional

Mecanismos de
control y seguimiento a
las condiciones
ambientales y
del SST, para el
monitoreo de las buenas
practicas ambientales
segun
las
condiciones y actos
seguros de su entorno.

Técnicas para el
control de las condiciones
ambientales y de

SST segun politica de la
organizacion y el contexto
de su desempeifio laboral.

Procedimientos para el
control de las condiciones
ambientales y de

SST segun politica de la
organizacion y el contexto
de su desempefio laboral.

Disposicion de los
residuos teniendo en
cuenta las normas de
clasificacién de los
mismos.

Orden de los materiales
en el lugar donde
desarrolla sus
actividades formativas y
productivas segun
estandares de proteccion
ambiental.

Pronuncia el
vocabulario de forma
adecuada.

Técnica:

Instrumento: Lista de
chequeo

Lista de chequeo de
producto

5FP
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Expresa su opinién
usando el vocabulario
aprendido.

Reporta noticias,
problemas y desastres
haciendo uso de las
formas gramaticales
adecuadas.

Se expresa con
fluidez y
coherencia.

Analizar el sector
productivo de influencia

Establecer
oportunidades de
negocio.

Identificar
necesidades
empresariales del
sector productivo
de influencia

Construir ideas de negocio

Caracterizacion de la
idea de negocio propia

Evidencias de
Conocimiento

Realiza una actividad a
través de la cual los

aprendices comparten
sus

experiencias sobre
situaciones en
ambientes

de trabajo y cémo las
afrontan, compartir
desde

su punto de vista que

-Se expresa  con
fluidez y coherencia.
-Conoce el aparato
tecnoldgico seleccionadoy lo
describe con confianza.
-Pronuncia el

vocabulario

adecuadamente.

-Utiliza las funciones
gramaticales apropiadas en
Su presentacion.

Técnica:

Instrumento: Lista de
chequeo

GFP
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Evidencias de Utiliza correctamente
Desempefio: los las funciones
aprendices gramaticales para
demostraron la describir emociones y Técnica: Juego de roles
aplicacion de los dar consejos. _
T .. | Instrumento: Lista de
adquiridos, las -Pronunmg el chequeo
FelfaEes vocabulario de forma

adecuada.

comunicativas
desarrolladas tanto
en contextos
cotidianos laborales
Comprende una
historia explicada en
un audio. Luego
describe
apropiadamente la
situacién usando
sus propias
palabras, usando la
técnica del
parafraseo.

-Se expresa con
fluidez y coherencia.
-Hace preguntas vy
responde a ellas
usando las funciones
gramaticales
adecuadas.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

BASE DE DATOS: Es un conjunto de datos (unidad pequefia, ya sea letra o numero) que se unen para crear
un tipo de informacién y por consiguiente esta informacion genera una especie de conocimiento, estas bases
de datos son utilizados en diversos campos, mas que todo en los buscadores.

C++: Lenguaje de programacion que se utiliza para disefiar software y es la continuidad de C, pero este
contiene un poco mas de opciones.

CIBERNETICA: Es el estudio de la comunicacién entre sistemas naturales como es el caso del hombre y
sistemas artificiales como es el caso de las maquinas, a través de una constante interaccion.

HIPERTEXTO: Son enlaces a vinculos que encontramos cuando estamos navegando en una pdgina de Internet
y que al dar clic sobre ellos automaticamente nos abre una nueva pdagina que se relaciona con la que estamos
utilizando.

INTELIGENCIA: Es la capacidad de desenvolverse en el entorno a través de la utilizacion y adquisicion del
conocimiento.
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INTELIGENCIA ARTIFICIAL: Este concepto lo definiria como una creacién de maquinas que son capaces de
crear conocimiento a partir de una especie de algoritmos, aunque debo decir que no se trata de crear
inteligencia por si sola, sino que como lo dije, esta inteligencia se crea a partir de una serie de cdlculos

Interfaz: Punto en el que se establece una conexidn entre dos elementos, que les permite trabajar juntos. La
interfaz es el medio que permite la interaccién entre esos elementos. En el campo de la informatica se
distinguen diversos tipos de interfaces que actlan a diversos niveles, desde las interfaces claramente visibles,
gue permiten a las personas comunicarse con los programas, hasta las imprescindibles interfaces hardware,
a menudo invisibles, que conectan entre si los dispositivos y componentes dentro de los ordenadores o
computadoras.

PROTOCOLO DE ATENCION: es la forma de plasmar, para toda la organizacién, el modo de actuar deseado
frente al cliente, buscando unificar los criterios, conceptos, creencias e ideas diversas que se puedan tener
respecto a qué es una buena atencion”.

Queja: Manifestaciéon de protesta, censura, descontento o inconformidad que presenta una persona en
relacién con una conducta irregular presentada por uno o varios servidores.

Reclamo: Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar y demandar una solucidn, ya sea por motivo
general o particular, referente a la prestacién indebida de un servicio o a la inoportuna atencién de una
solicitud.

Sugerencia: Es |la propuesta que se presenta ante una entidad para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto
estd relacionado con la prestacidn de un servicio o el desempefio del prestador.

Coherencia: Para que un texto tenga coherencia textual, es necesario que las diversas ideas que
lo construyen, tanto las principales como las secundarias, se encuentren vinculadas ldgica y
eficazmente de modo que el lector pueda identificar el significado global del texto.

Cohesidn: La cohesion textual, también conocida como cohesion Iéxica, es la union entre palabras,
parrafos, y oraciones, a través del uso de conectores, pronombres, sinbnimos, anténimos, etc. con
la finalidad de evitar el uso repetido de las palabras pero manteniendo una idea coherente para el
lector.

Gramatica: Es la parte de la Linglistica que estudia el conjunto de normas y principios que rige una
lengua.

Ortografia: Es el sistema de reglas que regula la escritura de una lengua especifica, como puede
por ejemplo la lengua espafiola.

ESTILOS DE VIDA SALUDABLE: hacen referencia a un conjunto de comportamientos o actitudes
cotidianas que realizan las personas, para mantener su cuerpo y mente de una manera adecuada.
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HABITOS ALIMENTICIOS: Para comer bien necesitas alimentarte de una manera variada y
equilibrada. En tu dieta deben tener cabida distintos tipos de alimentos, en proporciones y
cantidades variables.

HIGIENE: Una higiene adecuada te evitard muchos problemas de salud. El concepto de higiene no
solo hace referencia al aseo y limpieza, sino que afecta al ambito doméstico.

HIGIENE LABORAL: Conjunto de normas y procedimientos tendientes a la proteccion de la
integridad fisica y mental del trabajador, preservandolo de los riesgos de salud inherentes a las
tareas a su cargo y al ambiente fisico donde se ejecutan.

PRODUCTOS TOXICOS: Son muchos los productos toxicos a los que el organismo estd expuesto. La
contaminacion ambiental de las ciudades es considerada, en estos momentos, uno de los factores
de riesgo mas importantes para la salud.

HABITOS TOXICOS: El tabaco, alcohol y las drogas estan prohibidos rotundamente. Solo se tolera el
vino y la cerveza, pero solo una copa al dia.

RUTA DE EVACUACION Es el camino o la ruta disefiada especificamente con los planos del edificio,
para que los trabajadores y visitantes evacuen las instalaciones en el menor tiempo posible teniendo
en cuenta las medidas de seguridad.

SENALIZACION DE SEGURIDAD. Es una sefializacién que, relacionada con un objeto, actividad o
situacidon determinada, suministra una indicacion, una obligacién relativa a la seguridad o la salud
en el trabajo mediante un plafén, un color, una sefial luminosa, una sefal acuistica una comunicacién
verbal o sefial gestual.

SALIDA DE EMERGENCIA: Es una estructura de salida especial para emergencias, tales como un
incendio: el uso combinado de las salidas regulares y especiales permite una rapida evacuacion,
mientras que también proporciona una alternativa si la ruta a la salida normal es bloqueada.

LIDERAGO: Es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas que un individuo tiene para influir
en la forma de ser o actuar de las personas o en un grupo de trabajo determinado, haciendo que
este equipo trabaje con entusiasmo hacia el logro de sus metas y objetivos.

COMPETENCIA: Es la condicién en la cual diferentes agentes econdmicos que participan en un
mercado aplican mejores estrategias de manera que puedan obtener un bien limitado y lograr
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minimizar sus costos, maximizar sus ganancias y mantenerse activas e innovadoras frente a otros
agentes.

CONSUMIDOR: Es una persona u organizacién que demanda bienes o servicios a cambio de dinero
proporcionados por el productor o el proveedor de bienes o servicios. Es decir, es un agente
econdmico con una serie de necesidades.

HABILIDADES SOCIALES: Las habilidades sociales son el conjunto de estrategias de conducta y las
capacidades para aplicar dichas conductas que nos ayudan a resolver una situacién social de manera efectiva,
es decir, aceptable para el propio sujeto y para el contexto social en el que esta.

Permiten expresar los sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o derechos de modo adecuado a la
situacion en la cual el individuo se encuentra mientras respeta las conductas de los otros. Asi, nos hacen
mejorar nuestras relaciones interpersonales, sentirnos bien, obtener lo que queremos y conseguir que los
demads no nos impidan lograr nuestros objetivos.

Estos comportamientos son necesarios para interactuar y relacionarse con los demas de forma efectiva y
mutuamente satisfactoria.

BIEN COMUN: El bien comun es un concepto que en general puede ser entendido como aquello de lo que se
benefician todos los ciudadanos o como los sistemas sociales, instituciones y medios socioecondmicos de los
cuales todos dependemos que funcionen de manera que beneficien a toda la gente.

INTELIGENCIA EMOCIONAL: El término Inteligencia Emocional se refiere a la capacidad humana de sentir,
entender, controlar y modificar los estados emocionales de uno mismo y también de los demas. Inteligencia
Emocional no significa ahogar las emociones, sino dirigirlas y equilibrarlas.

CONSTITUCION POLITICA: La constitucién politica, también llamada Carta magna o Carta Fundamental, es la
ley maxima y suprema de un pais o estado. En ella se especifican los principales derechos y deberes de sus
participantes, y define la estructura y organizacion del Estado.

DERECHOS FUNDAMENTALES: Colombia acogid esta figura en la Constitucién de 1991, donde se reconocen
como derechos fundamentales aquellos que son necesarios para que la persona humana cuente con una vida
digna, se trata entonces de garantias individuales que tienen todas las personas sin distincidon y que son
inherentes a su condicion humana.

RECURSOS NATURALES: Se denominan recursos naturales a aquellos bienes materiales y servicios que
proporciona la naturaleza sin alteracion por parte del ser humano; y que son valiosos para las sociedades
humanas por contribuir a su bienestar y desarrollo de manera directa (materias primas, minerales, alimentos)
o indirecta (servicios ecolégicos).
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CRITERIOS DE SOSTENIBILIDAD: Es el estado en la cual las aspiraciones humanas puedan ser satisfechas
manteniendo la integridad ecoldgica, es decir, que las acciones del hombre permitan la interaccién con el

medio ambiente y el desarrollo humano se mantenga a través del tiempo.

DERECHOS Y DEBERES: Qué son los derechos y los deberes. Los derechos son todos los mecanismos legales

gue protegen a los individuos. Los deberes son las obligaciones que deben cumplir para poder ejercer
sus derechos. Los derechos y los deberes se crean para procurar la estabilidad social y una convivencia
armoniosa entre los ciudadanos

asking for
repetition or
confirmation

What? | can't hear
you. You did what?

what...for

asking for a reason,
asking why

What did you do that for?
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when asking about time When did he leave?

where asking in or at what Where do they live?
place or position

which asking about choice Which colour do you want?

who asking what or which Who opened the door?
person or people
(subject)

whom asking what or which Whom did you see?
person or people (object)

whose asking about ownership Whose are these

keys? Whose turn is
it?

why asking for reason, Why do you say that?
asking what...for

why don't making a suggestion Why don't | help you?

how asking about manner How does this work?
asking about How was your exam?
condition or quality

how + asking about extent or see examples below

adj/adv degree
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how far distance How far is Pattaya from Bangkok?
how long length (time or space) How long will it take?
how many quantity (countable) How many cars are there?
how much guantity (uncountable) How much money do you have?
how old age How old are you?
how asking for reason, asking How come | can't see her?
come why
(inform
al)
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependenci Fecha
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