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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

GT16. Optimizar, los procedimientos para la solicitud.

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

¢ Denominacion del Programa de Formacion: Técnico en sistemas
e Cbdigo del Programa de Formacion: 233101 Version: 1
¢ Nombre del Proyecto : SOLUCIONES INFORMATICAS DE SOPORTE TECNICO PARA LAS
ORGANIZACIONES
e Fase del Proyecto: Ejecucion
e Actividad de Proyecto: Proponer alternativas de solucién a la organizacion.
¢ Competencia:
e Atencidon arequerimientos de servicios de soporte técnico.
o Utillizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades de manejo de
informacion.
¢ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
e Opftimizar, los procedimientos para la solicitud y frdmite de servicios.
e Alistar herramientas de tecnologias de la informacion y la comunicacién (tic), de
acuerdo con las necesidades de procesamiento de informacion y comunicacion.
e Evaluar los resultados, de acuerdo con los requerimientos.

e Duracion de la Guia: 50 Horas

2. PRESENTACION

Queridos Aprendices

La finalidad de optimizar procesos no es mds que reducir o eliminar la pérdida de tiempo

y recursos de una empresa, logrando asi la meta del objetivo propuesto. Durante el

desarrollo de un proceso, siempre intervienen personas, recursos tecnoldgicos y tiempo

entre otros, el grado de satisfaccidon del cliente final depende del buen manejo que se le
dé a dichos recursos y al tiempo utilizado para
entregar una respuesta.

La presente guia pretende que mediante
actividades propuestas y ejericios prdcticos usted
identifiqgue propuestas que logren optimizar los
recursos con los que cuenta una empre$dPiddaa Vet
ejecucion del proceso y procedimientos para la
solicitud y trdmite de servicios de soporte técnico.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1. Actividades de Reflexion inicial.

sTienes una empresa que medio funciona pero que podria ir mejorg Pocas empresas
analizan con lupa las actividades que desempenan (desde la compra de materia prima
hasta por ejemplo la seleccidon de personal). Y eso es motivo de que sean poco eficientes
y no sean rentables 100 %.

Todas las empresas para alcanzar sus objetivos, desarrollan una serie de procesos
orientados, cada uno de ellos a determinados fines, ademds con una serie de recursos que
apoyan la consecucion del mismo. Por lo que resulta importante optimizar los procesos
realizados y, de Ila misma manera, los recursos utilizados; todas las actividades
desempenadas dentro de la empresa, desde la compra de materia prima, la produccion,
el mantenimiento de equipos, la administracion, la seleccidon de personal y hasta la
atencion al cliente se consideran como procesos y como tal merecen ser atendidos,
estudiados y controlados para lograr una eficiencia del 100%. https://gananci.org/como-
optimizar-los-procesos/

Evidencia requerida

Modalidad de trabajo: Individual
+ 3Qué interpreta de la Imagen?
+ 3Qué relacidon encuentra entre la imagen vy el texto presentado?

3.2. Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios
para el aprendizaje.

Con sus palabras y teniendo como soporte el material adjunto defina los siguientes
términos.

+ Soporte Técnico.

+ Optimizacién de Recursos

+ Eficiencia

+ Eficacia _\( &

+ Procesos A

+ Encuestas <« GFPI-F-135 V01
+ Satisfaccion

+ Servicios *{_ '\



https://gananci.org/como-optimizar-los-procesos/
https://gananci.org/como-optimizar-los-procesos/
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Evidencia requerida

Modalidad de trabajo: Individual
Realizar la actividad propuesta y entregar segin indicaciones del
instructor o docente.

3.2 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion).

ACTIVIDAD DE APRENDIZAIJE: Plantear situaciones problema, en el proceso de ensenanza-
aprendizaje, para desarrollar la formacion por competencias mediante la construccion
de la solucidn a problemas, para evitar contenidos disciplinares descontextualizados.

Actividad Cognitiva: (saber): 1. |[dentifica normas y estandares para realizar una encuesta
de satisfaccion segun procedimiento técnico y normativa de procesos de negocio. 2.
Reconoce los procedimientos para la solicitud y trédmite de servicios.

Actividad Procedimental: (hacer) Elabora encuestas de satisfaccion en linea de acuerdo
a lineamientos y protocolos establecidos para servicio al cliente.

Actividad Actitudinal: (Saber Ser) Maneja la informacién con honestidad de acuerdo
con lineamientos y protocolos establecidos para servicio al cliente.

SUBACTIVIDADES

Actividad individual

1. Apoyado en el material de estudio anexo encuestas de satisfaccion, desarrolle las
siguientes actividades:

Evidencia requerida

Modalidad de trabajo: Individual
© Mediante una infografia explique el significado de encuesta de satisfaccién

Enumere los pasos para la creacion de una encuesta.
Cuales son los objetivos que se persiguen al crear una encuesta.

© ©

GFPI-F-135 V01

2. Mediante un cuadro sindptico por favor identifique las ventajas y desventajas de
realizar encuestas de satisfaccion de acuerdo al material de apoyo propuesto
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3. Observe la siguiente imagen

Definicion del |
g objetivo

Anidlisis de los
resultados de la ¢(Como se capta
encuesta la informacion?

Procesamiento de £ ion de |
lainformacion |8 ,"‘“““ .
recolectada | GRoues J

De acuerdo con la imagen presentada, y teniendo en cuenta que se desea realizar una
encuesta de satisfaccién por un servicio prestado, scree usted que este ciclo seria Util al
momento de disenar su propia encuesta de satisfacion para clientes? Por favor justifique
sU respuesta.

1. Por favor deténgase un momento y analice la siguiente imagen

« Ahora es hora de redactar las cuestiones y/o preguntas en tu
encuesta de satisfaccion.

- Existen 3 tipos de medidas:

De valoracion  De expectativas De importancia

Evaluacién de un producto o Lo que el diente espera del Relevancia de determinados
servicio. servicio. aspectos para el cliente.

Indicar donde esti el nivel ideal,
esperado o inaceptable de algin
servicio

Puntuar el acceso al local

Pedi e lasifique los conceptos
desde 1 hasta 5.

por orden de importancia

Usted como técnico en sistemas hace parte de la empresa SoportePlus, que ofrece sus
servicios de soporte técnico para empresas de su regidn, usted hace parte del
departamento de servicio al cliente, y la situacidon que se le presenta es la siguiente: hace
una semana el Sr. Federico Pefa solcitd los servicios de la empresa para refélizét® ¥
mantenimiento completo a su equipo de cdmputo, el proceso se realizd con éxito y el
computador fue entregado al Sr Pena, sin embargo la empresa tiene como objetivo
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conocer el grado de satisfaccion que tienen los clientes con el servicio que la empresa
presta, por lo tanto se le solicita que disene dos preguntas de cada categoria (segin
imagen analizada) para dar paso al disefo de la encuesta de satisfaccion que manejard
la empresa para sus clientes.

Evidencia requerida

Modalidad de trabajo: individual

Participe en el conversatorio organizado por el instructor para
socializar sus respuestas.

Envie la respuesta de esta actividad a su instructor por el medio
concertado.

3.1 Actividades de transferencia del conocimiento.

1. Hay algo que toda empresa y negocio fiene claro y es que ninguno de ellos existia
sin sus clientes lo que los convierte en lo mas importante para ellos, esto hace que
muchas empresas desen mejorar cada vez mds y optimizar sus recursos tanto
humanos como técnicos, pero para ello es necesario conocer la opinidon del cliente
y mds cuando se trata de una empresa prestadora de servicios, pues es necesario
crear rutas de mejora para cumplir con las expectativas de sus clientes. En los
Ultimos anos esta necesidad se ha vuelto primordial para las empresas, por lo tanto
han generado un departamento de atencién al cliente que se encarga tanto de
recibir, procesar, optimizar y evaluar los requerimientos o solicitudes de los clientes,
generando asi estrategias como lo son la creacidon de encuestas de satisfaccion
para cada vez mds optimizar y mejorar sus procesos basados en la opcidon de sus
clientes.

A confinuacion le presentaré algunas imdgenes que servirdn de apoyo para la
actividad que deberd realizar.

Recomendaciones para
por email

|

|

Usa una linea
de asunto
sencillay

clara

Explica el

objetivo de la Califica nuestro servicio
encuesta o

A

ot @ ® o\ o) @ f
\:ulmu

‘ mg;’gﬂ,, lncentlvos { ’

|
/j i i |

Menciona a
tu audiencia

FPI-F-135 V01

Uulrla 2
herramienta
adecuada

para crear

| Eacvestas e
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ENCUESTA DE CALIDAD DF SOPORTE TECWICO

1-iCémo consideras el comportamiento de la persona que lo atendi &7

Malo aceptable bueno excel erte
2-icémo considera la solucién asu problema?

malo aceptable bueno excelerte
B-4como fue el tr o recibido por el técnico?

alo aceptable bueno excelernte
8- el tiempo de esper a para &xenderio fue

Malo aceptable bueno excelerte
E-icdmo calificas que el técnico controle su especialidad?

M alo aceptable bueno excel erte
B- icudl fue su satisfaccion del trabajo requerida?

alo aceptable bueno excelente
7- icomo calificas el servicio?

lalo aceptable bueno excelente
B- icHdmo leparecid el precio dado al servicio?

M alo aceptsble bueno excelernte
8- icdrmo quedo su equipo después del servicio?

M alo aceptable bueno excel erte
10- ivolverias a requerir nuestros servicios?

Si no tal vez

Evidencia requerida

Modalidad de trabajo: Individual
1. Disefie su propia encuesta de satisfaccion utilizando como referente los ejemplos
de las imagenes y las recomendaciones alli propuestas. Por favor sea creativo

¢ Ambiente Requerido

Aula convencional el nUmero de sillas y mesas necesarias segin el niUmero de aprendices
en formacion, buena iluminacion, computadores con internet, video beam, ambiente
limpio para mejorar las condiciones locativas y biomecdnicas del lugar de formacion.

e Materiales

Tomando como referencia la planeacién pedagdgica vy las orientaciones para elaborar
guias de aprendizaje citado en la guia de desarrollo curricular

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION GFPLE135 V01

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacion citados en la guia de
Desarrollo Curricular
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Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos
de Evaluacion

Evidencias de
Conocimiento :
N/A

Evidencias de
Desempeno:
N/A

Evidencias de Producto:
Cuadro sindptico de

ventajas y desventajas
de redlizar encuestas
de satisfaccion

Crea encuestas de
satisfaccidon en linea.

Entrega el servicio atendido segun los
procedimientos establecidos.

Realiza reporte del servicio prestado
a fravés de herramientas
tecnoldgicas de acuerdo a
lineamientos establecidos.

Realiza encuestas de satisfaccidon en
linea y comparte resultados para la
foma decisiones.

Realiza los ajustes a los
procedimientos de solicitud y trdmite
de servicios, de acuerdo al proceso

Técnica:Valoracion de
Producto

Instrumento de
Evaluacion:

Cuadro sindptico de
ventajas y desventajas
de redalizar encuestas

de evaluacion. de satisfaccion

Crea encuestas de
satisfacciéon en linea.

1. GLOSARIO DE TERMINOS

Cliente: Persona que ufiliza los servicios de un profesional o de una empresa, especiaimente
la que lo hace regularmente.

Eficacia: Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

Eficiencia: Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto
determinado.

Encuesta: Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de
grupos sociales, para averiguar estados de opinién o conocer otfras cuestiones que les

aofectan.
GFPI-F-135 V01

Optimizar: Buscar la mejor manera de realizar una actividad.



@
SENA

~N

Proceso: Accion de seguir una serie de cosas

Satisfaccion: Estado en el que se encuentran los usuarios cuando al prestarles un servicio
determinado quedan cubiertas sus expectativas, o incluso se les da algo mds de lo que
ellos esperaban encontrar.

Servicio: Actividad llevada a cabo bajo un cierto control y regulaciéon de esta por una
organizacion, especializada o no, y destinada a satisfacer necesidades de la
colectividad

Soporte técnico: Es una asistencia que brindan las empresas para que sus clientes puedan
hacer uso de sus productos o servicios. La finalidad del soporte técnico es ayudar a los

usuarios para que puedan resolver ciertos problemas.

instrumentos de evaluacion seleccionados, segun sean evidencias de conocimiento, de
desempeno (de proceso y producto), permitiendo reconocer los logros obtenidos por el
aprendiz en términos del saber, saber hacer y del ser.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

RAE. Diccionario de Ila lengua espanola, 23.° ed. [version 23.3 en lineq].
<https://dle.rae.es> [junio 16 de 2020].

https://www.elconfidencialdigital.com/articulo/gadgets/es-hace-optimizacion-procesos-
companias/20181122191851118468.html

https://www.marketing-analitico.com/pln/tipos-de-encuestas-y-cuestionarios/

https://es.workmeter.com/blog/bid/346697/6-trucos-para-optimizar-la-mejora-de-
procesos

https://www.questionpro.com/es/tipos-de-encuestas.himl

https://gananci.org/como-optimizar-los-procesos/

INFOGRAFIA

Biblioteca virtual SENA Ingrese a la base de datos SENA. Puede acceder a colecciones de
libros, revistas, articulos, indices bibliograficos, resimenes y tesis en texto completo eninglés
y espanol, que pueden ser consultadas desde la  red del SENA.
http://biblioteca.sena.edu.co/ dar clic en bases de datos y puede acceder §PEEDLIIAY!
Gale, GaléCengagelearning, Océano para administracion, Knovel, Océano
universitasP&M, Proquest


https://www.elconfidencialdigital.com/articulo/gadgets/es-hace-optimizacion-procesos-companias/20181122191851118468.html
https://www.elconfidencialdigital.com/articulo/gadgets/es-hace-optimizacion-procesos-companias/20181122191851118468.html
https://www.marketing-analitico.com/pln/tipos-de-encuestas-y-cuestionarios/
https://es.workmeter.com/blog/bid/346697/6-trucos-para-optimizar-la-mejora-de-procesos
https://es.workmeter.com/blog/bid/346697/6-trucos-para-optimizar-la-mejora-de-procesos
https://www.questionpro.com/es/tipos-de-encuestas.html
https://gananci.org/como-optimizar-los-procesos/

CIBERGRAFIA
Biblioteca virtual SENA Ingrese a la base de datos SENA. Puede acceder a colecciones de
libros, revistas, articulos, indices bibliograficos, resumenes y tesis en texto completo en inglés
y espanol, que pueden ser consultadas desde la red del SENA.
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http://biblioteca.sena.edu.co/ dar clic en bases de datos y puede acceder a: e-brary,
Gale, Galé Cengage Learning, Océano para administracion, Knovel, Océano universitas
P&M, Proquest.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre

Cargo

Dependencia

Fecha

Autor (es)

Grupo articulacion

Instructores

Articulacion
CIMM

23/04/2021

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

Nombre

Cargo

Dependencia

Fecha | Razén del
Cambio

Autor

(es)
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