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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacidn: Técnico en Recursos Humanos

e (Cddigo del Programa de Formacion: 134200

e Nombre del Proyecto Formativo (si aplica): Apoyo operativo en los procesos de
seleccion y documentacion del talento humano en las pymes del Norte del Valle.

e Fase del Proyecto: Andlisis

e Actividad de Proyecto Formativo: Identificar y analizar los factores internos vy
externos que afectan la gestidn del area de recursos humanos en las empresas del
norte del Valle del Cauca o empresas simuladas, considerando aspectos sociales,
econdmicos y legales.

e Competencia y resultados de aprendizaje:

Competencia Resultados de Aprendizaje
220601501- Aplicacién de practicas de Interpretar los problemas ambientales y de sst
proteccion ambiental, seguridad y salud teniendo en cuenta los planes y programas
en el trabajo. establecidos por la organizacion y el entorno social.

Instructor: SST y Medio ambiente

210601020 - Atencidn y servicio al cliente  Alistar recursos para la prestacién del servicio de
seleccion y vinculaciéon de trabajadores, de acuerdo
con protocolos y cultura organizacional.

Instructor: Técnico

240201524 - Desarrollo de procesos de Interpretar el sentido de la comunicacién como
comunicacion oral y escrita medio de expresion social, cultural, laboral y
artistica.

Instructor: Técnico
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220601042 Documentacion de procesos
técnicos

210201501 - Ejercer derechos
fundamentales del trabajo en el marco de
la constitucidn politica y los convenios
internacionales

240201533 - Fomento de la cultura
emprendedora

230101507 - Practica de habitos
saludables

240202501 - Interaccidén en lengua inglesa

210601026 Procesamiento de informacion

240201528 - Razonamiento cuantitativo

210601027- Registro de informacion
haciendo uso de herramientas ofimaticas.

210201048 - Seleccion de candidatos y

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

Instructor: Técnico

Reconocer el trabajo como factor de movilidad
social y transformacidn vital con referencia a la
fenomenologia y a los derechos fundamentales en el
trabajo.

Instructor: Derechos fundamentales.

Establecer caracteristicas y competencias
emprendedoras personales de acuerdo con sus
potencialidades, objetivos y el entorno.

Instructor: Emprendimiento.

Desarrollar habilidades psicomotrices en el contexto
productivo y social.

Instructor: Cultura fisica.

Comprender informacion basica oral y escrita en
inglés acerca de si mismo, de las personasy de su
contexto inmediato en realidades presentes e
historias de vida.

Instructor: Ingles.

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

Instructor: Técnico

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

Instructor: Matematicas.

Reconocer sistemas de informacion de acuerdo a
disponibilidad y necesidades DE LA ORGANIZACION.

Instructor: Técnico

Identificar reglamentos y normativa de seleccidny
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vinculacidn de trabajadores vinculacion de trabajadores, segun procedimientos y
politicas establecidas por la organizacién.}

Instructor: Técnico

220501046 - Utilizacion de herramientas Seleccionar herramientas de tecnologias de la
informaticas informacidn y la comunicacion (tic), de acuerdo con
las necesidades identificadas

Instructor: TIC

e Duracion de la Guia de Aprendizaje (horas): 312 horas

2. PRESENTACION

ii Bienvenido querido aprendiz!!

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, la adecuada gestion del talento humano se
ha convertido en un factor decisivo para la sostenibilidad y el crecimiento de las organizaciones,
especialmente en las MiPymes del Norte del Valle del Cauca. Dentro de esta gestion, la calidad del
servicio al cliente representa una dimensién estratégica que impacta directamente en la
satisfaccion, fidelizacién y percepcidon que los usuarios tienen sobre la empresa. Por ello, es
fundamental identificar los aspectos que generan satisfaccion e insatisfaccion en los clientes, y

como estos se relacionan con los procesos internos del drea de recursos humanos.

Este programa de formacién estd disefiado para fortalecer las competencias necesarias para
realizar un diagndstico integral en el area de talento humano, con énfasis en el disefio y
documentacién de procesos estratégicos que mejoren la experiencia del cliente interno y externo.
A través del desarrollo de actividades tedrico-practicas, se adquiriran habilidades para analizar
causas de satisfaccion e insatisfaccién, planear estrategias de interaccidn con el cliente alineadas
con las politicas organizacionales, verificar el cumplimiento de protocolos establecidos y planear la

prestacion de servicios BPO o inhouse segun las necesidades identificadas.
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Al finalizar el proceso, el aprendiz estard en capacidad de entregar un diagndstico detallado del
area de recursos humanos, evidenciando su comprensién de los factores clave que influyen en la
gestién del servicio y proponiendo acciones de mejora que contribuyan al fortalecimiento

organizacional y a su propio desarrollo profesional en un campo laboral con alta demanda.
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de reflexion inicial:

Descripcion de la actividad:
Nombre de la actividad: El talento humano como motor estratégico en las MiPymes"
Propésito:
Reflexionar sobre el papel que juega la gestion del talento humano en el éxito de las MiPymes y su
relacion con la calidad del servicio al cliente, como base para desarrollar el diagndstico
organizacional.
Instrucciones:
1. Lee el siguiente caso breve:
“Ana es la gerente de una pequeiia empresa familiar que ha crecido rdpidamente en los ultimos
afios. Aunque tiene buenos productos y clientes fieles, ha empezado a notar que hay rotacion
frecuente de personal, quejas por parte de algunos clientes y falta de claridad en los roles dentro
del equipo. Ana se pregunta si su forma de gestionar el talento humano estd impactando
negativamente en el servicio que ofrece su empresa.”
2. Responde individualmente las siguientes preguntas en tu bitacora de aprendiz:
o ¢éQué posibles causas internas y externas podrian estar afectando el desempeiio
del talento humano en la empresa de Ana?
o ¢éCoémo crees que se relaciona la gestion del talento humano con la calidad del
servicio al cliente?
o ¢éQué acciones estratégicas propondrias para mejorar la situacién descrita?
o ¢éConoces algln caso real (de una empresa, emprendimiento o experiencia
personal) que se parezca al de Ana?
o ¢éQué aprendiste de esa situacion?
3. Comparte tus reflexiones en una mesa de didalogo con tus compaiieros. El instructor

moderara la discusion para identificar elementos comunes y enfoques diversos.
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e Registro escrito en la bitdcora del aprendiz.

Evidencia esperada:

e Participacién activa en la mesa de dialogo.

Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado de mesas, silla
Estrategias o técnicas didacticas activas: Estudio de caso

Materiales de formacion: N/A

Material de apoyo: N/A

Duracidn de la actividad horas: 1 hora (30 minutos individual / 30 minutos discusion grupal)

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacién de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:
Descripcion de la actividad:

Nombre de la actividad: "¢ Qué sabes sobre talento humano en las MiPymes?"

Propésito:
Reconocer los conocimientos previos del aprendiz sobre la gestion del talento humano en las
MiPymes y su impacto en el funcionamiento de una empresa.

Instrucciones para el aprendiz:

1. Responde de forma individual las siguientes preguntas en tu cuaderno o bitacora de
aprendizaje. Sé honesto/a, no se trata de tener todas las respuestas correctas, sino de
identificar qué conoces y qué necesitas aprender:

o ¢éQué entiendes por gestion del talento humano?

o ¢Has tenido alguna experiencia (personal, académica o laboral) relacionada con
procesos de seleccidn, bienestar laboral o desarrollo del personal? ¢ Cual?

o ¢éPor qué crees que es importante el drea de recursos humanos en una empresa
pequeia o mediana?

o ¢éQué problemas crees que enfrentan las MiPymes en temas relacionados con su
personal?

o ¢éCoémo crees que el talento humano influye en el servicio al cliente?
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2. Luego de responder, comparte tus ideas en una conversacién guiada por el instructor con
tus compafieros. Escucha diferentes puntos de vista y toma nota de ideas nuevas o
diferentes.

Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado de mesas, silla
Estrategias o técnicas diddacticas activas: Estudio de caso

Materiales de formacion: N/A

Material de apoyo: N/A

Duracién de la actividad horas: 1 hora (30 minutos individual / 30 minutos dialogo grupal)

3.3 Actividades de apropiacion:

3.3.1. Actividad técnica

Actividad 3.3.1. Elaborar informe de diagndstico sobre la situacion del servicio al cliente
en empresas del norte del Valle del Cauca.

En un entorno empresarial altamente competitivo, la calidad del servicio al cliente es un factor
determinante para el crecimiento y sostenibilidad de las organizaciones. Identificar los factores
internos y externos que influyen en esta gestién te permitird tomar decisiones estratégicas
orientadas a mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la relacidn con los publicos clave.

En esta actividad, desarrollaras un informe de diagndstico sobre la situacidn del servicio al cliente
en una empresa del norte del Valle del Cauca o en una empresa simulada. Este andlisis te
permitira identificar problemas, reconocer buenas practicas, analizar su impacto en los procesos
de talento humano y proponer soluciones fundamentadas en evidencia.

Con esta actividad fortaleceras tu capacidad para observar, analizar y formular propuestas de
mejora, habilidades esenciales para desempefiarte como gestor de talento humano en cualquier
tipo de organizacion.

Descripciones de las actividades:

Actividad A. Diseiar instrumentos de recoleccidon de informacion

a. Comprender el concepto de gestion del talento humano y sus factores de influencia
b. Seleccion de la empresa para el analisis (real o simulada)
c. Disefio de instrumentos para la recoleccién de datos por parte del drea de Recursos Humanos

Actividad B. Elaborar informe del diagnostico
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a. Aplicacion de la encuesta o entrevista y recoleccidn de informacion.
b. Analisis de la informacién y elaboracion del diagndstico.
C. Elaboracion del Informe de Diagndstico de Recursos Humanos.

Actividad A. Disefar instrumentos de recoleccion de informacion

INICIO
a. Comprender el concepto de recursos humanos y sus factores de influencia.

e Explicacion del objetivo de la actividad y su importancia dentro de la gestién
organizacional.

e Lluvia de ideas sobre experiencias personales relacionadas con la gestidon de personas en
una empresa (por ejemplo, procesos de seleccidon, comunicacion interna, clima laboral,
capacitacion, etc.).

e Lectura de material de apoyo sobre la gestién del talento humano y los factores internos y
externos que la afectan (sociales, econdmicos, culturales, legales y tecnoldgicos).

e Discusion en grupos sobre como estos factores influyen en el desempefio del personal, la
motivacion, la rotacion y el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

e Construcciéon de un mapa conceptual que represente los factores que influyen en la
gestién del talento humano.

e Socializacion de los mapas conceptuales entre los equipos.

e Conclusidon colectiva sobre la importancia de identificar estos factores para mejorar los
procesos y estrategias del area de recursos humanos.

DESARROLLO

b. Seleccidn de la empresa a analizar (real o simulada).

e Importancia de elegir una empresa representativa.
o Reflexién sobre la relacion entre sectores econdmicos y la gestion de recursos humanos.
e Eleccidn de la empresa a analizar.
e Creacion de una ficha descriptiva de la empresa seleccionada.
e Presentacidn breve de la empresa seleccionada.
e Resolucién de dudas y preguntas sobre el proceso.
CIERRE

c. Diseno de instrumentos para la recoleccién de datos.
e Introduccidn a la importancia de la recoleccidén de datos en la gestidn de recursos
humanos.

e Presentacidon de ejemplos de encuestas y entrevistas aplicadas a la gestién del talento
humano.
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e Disefo de una encuesta o entrevista enfocada en aspectos clave como la satisfaccion
laboral, motivacién, clima organizacional y factores legales y econémicos.

e Elaboracién de una matriz FODA preliminar sobre la empresa y su gestién de recursos
humanos, basada en el conocimiento adquirido.

e Revision de los instrumentos de recoleccidn de datos con la orientacidn del instructor.

e Realizacidn de ajustes finales a los instrumentos antes de su aplicacidn.

Productos esperados: Encuesta o entrevista lista para aplicar a la empresa selecciona y
matriz FODA preliminar.

Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado de mesas, sillas, computadores con acceso
a internet e iluminacion acorde.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje basado en proyectos y construccion
colaborativa, Lluvia de ideas, aprendizaje experiencial y observacion directa

Materiales de formacion: Lapiceros, lapiz, borrador, sacapuntas, libreta de apuntes, marcador
borrable.

Material de apoyo: Disponible en el Drive para consulta y descarga

e Ejemplos de encuestas y entrevistas.

e Guia para la redacciéon de preguntas efectivas.

e Guia para la caracterizacién de empresas.

e Ejemplo de ficha técnica de una empresa.

e Lista de criterios para seleccionar una empresa real o simulada.

e Documentos sobre servicio al cliente y factores internos y externos que lo afectan.

e Presentacion en diapositivas con conceptos clave.

e Videos explicativos sobre la importancia del servicio al cliente.

e Material disponible en el Drive para consulta y descarga.

Duracién de la actividad: 10 horas

Actividad B. Elaborar informe del diagnostico

INICIO:
a. Aplicacion de la encuesta o entrevista y recoleccién de informacion.

e Revision de las estrategias para recolectar datos de manera objetiva.

e Explicacién de cémo registrar la informacién correctamente.

e Aplicacidn de las encuestas o entrevistas a clientes, empleados o representantes de la
empresa seleccionada.

e Sila empresa es simulada, se pueden usar personajes ficticios para responder.

e Organizacién de los datos en una base de datos o tabla.
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e Revision de la informacidn recolectada y primeras observaciones.
¢ Reflexidn sobre los principales hallazgos.

b. Analisis de la informacion y elaboracion del diagndstico.

e Explicacién de cémo interpretar los datos recolectados.

e Presentacién de herramientas de andlisis como la matriz FODA y gréficos.

e Procesamiento de los datos y busqueda de patrones o tendencias.

e Finalizacion de la matriz FODA con base en la informaciéon obtenida.

e Redaccidon de un analisis de hallazgos con evidencias concretas.

e Comparacién de hallazgos entre equipos.

e Conclusion sobre los principales factores que afectan la gestidn del servicio al cliente
CIERRE

c. Elaboracion del Informe de Diagnéstico del Servicio al Cliente.

e Explicacidn de la estructura del informe y su importancia para la toma de decisiones
empresariales.

e Presentacién de un modelo de informe de diagndstico.

e Redaccién del informe siguiendo la estructura recomendada:

o Portada

Introduccién

Descripcion de la empresa

Factores internos y externos analizados

Hallazgos y analisis de la informacion recolectada

Matriz FODA
o Conclusiones y recomendaciones

Revisidon y ajustes en equipo.

Autoevaluacion y correccion final del informe.

Entrega del informe al instructor.

o O O O O

Producto esperado: Informe de Diagnéstico del Servicio al Cliente.

Ambiente requerido: Aula con mesas, sillas, computadores con acceso a internet, herramientas
digitales para edicion de documentos e iluminacidn acorde.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje basado en proyectos, trabajo colaborativo y
revisién de ejemplos de informes.

Materiales de formacion: Lapiceros, lapiz, borrador, sacapuntas, libreta de apuntes, marcador
borrable.

Material de apoyo: Disponible en el Drive para consulta y descarga

e Plantilla estructurada para la elaboracidn del informe.
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e Ejemplo de un informe de diagndstico del servicio al cliente.

e Guia de redaccion y estructura de informes empresariales.

e Formatos de recoleccion de datos (encuestas, entrevistas, listas de verificacion).

e Guia de buenas practicas para la aplicacidon de encuestas y entrevistas.

e Ejemplo de un informe de resultados de una encuesta.

e Plantilla para analisis de datos.

e Ejemplo de matriz FODA aplicada al servicio al cliente.

e Software o herramientas en linea para procesamiento de datos (Excel, Google Sheets).
.Duracion de la actividad: 10

3.3.2. Actividades de ética

Actividad - Analisis de Casos y Propuestas de Solucion

Descripcién de la actividad: Los aprendices analizardn situaciones hipotéticas de conflicto en el
aula, identificaran los valores comprometidos y propondrdn soluciones efectivas basadas en el
reglamento del aprendiz.

1. Formar grupos de trabajo.
2. Analizar el caso asignado respondiendo:

e (Cudl es el problema principal?

e (iQué factores pueden estar causando esta situacion?

e (Qué valores se ven comprometidos?

e (Cémo se sienten los involucrados?

e (Cudl es una solucién adecuada segun el reglamento del aprendiz?

Ambiente requerido: Aula con espacio para trabajo en equipo.
Estrategias didacticas: Estudio de caso y exposicion.

Duracién: 2 Horas
Productos esperados: Analisis de caso y propuesta de solucion.

3.3.3. Actividad de emprendimiento

Actividad 3.3.3. Identificar los componentes del comportamiento emprendedor a partir de las
caracteristicas emprendedoras, objetivos personales y analisis del entorno.
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La cultura emprendedora se concibe como una forma de comportamiento en la que las personas
piensan y actlan para generar recursos que permitan el crecimiento econédmico a través de la
generacién de empresas o emprendimientos. Por eso es que se considera relevante contar con
conocimiento cientifico que permita el desarrollo de habilidades y competencias personales para
comprender el emprendimiento y programas que propicien su desarrollo.

Reconocer cudles son las habilidades y capacidades que caracterizan a los emprendedores permite
comprender que se deben identificar y aprovechar oportunidades para iniciar un emprendimiento;
por eso, el desarrollo de esta actividad tiene como propdsito establecer las caracteristicas y
competencias emprendedoras personales de acuerdo con sus potencialidades, objetivos y el
entorno.

Esta actividad le posibilitard que identifique los componentes asociados al comportamiento de un
emprendedor, y que reconozcan sus caracteristicas y requerimientos esenciales.

Descripciones de las actividades:

Actividad A. Aplicar la Diana de valoracién
a. Comprender el concepto de diana de valoracién
b. Diligenciar la diana de valoracion “Anexo_Formato_diana_de_valoracion”
c. Autoevaluacion de sus caracteristicas emprendedoras personales.

Actividad B. Construccidn de una vision emprendedora
a. Identifique su motivacién
b. Construir un esquema grafico con los siguientes criterios: actividades que quiera
desempenar, propdsito de vida, principales valores de su vida, principales motivaciones.
Para ello, debera emplear el anexo “Formato vision_emprendedora” vy seguir las
indicaciones dadas.
c. Formule su visién emprendedora a partir de sus suefios

Actividad C. Dimensiones emprendedoras

a. lIdentificar los tres elementos esenciales sobre los cuales se orienta el comportamiento
emprendedor: pensar, sentir y actuar.

b. Elaborar del tridngulo de la responsabilidad y de la matriz DOFA personal. Para ello,
deberd emplear el anexo “Formato_dimensiones_emprendedoras” vy seguir las
indicaciones dadas.

c. Reflexionar sobre las dimensiones personales y el entorno para la consecucién de su
proyecto

Actividad A. Aplicar la Diana de Valoracion
INICIO

Comprender el concepto de la Diana de Valoracidn y sus beneficios.
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e Explicacién del objetivo de la actividad y su importancia en el desarrollo emprendedor.

e Lluvia de ideas sobre experiencias personales en la identificacion de fortalezas vy
debilidades.

e Lectura de material de apoyo sobre las caracteristicas emprendedoras personales.

e Discusion en grupos sobre cémo estas caracteristicas influyen en el desempefio de un
emprendedor.

DESARROLLO

Diligenciar la diana de valoracién “Anexo_Formato_diana_de_valoracion”

e Explicacién del formato "Anexo_Formato_diana_de valoracion" y su aplicacion. (formato
suministrado por el instructor)

e (Cada participante diligencia el formato de la Diana de Valoracién basandose en sus
experiencias previas de vida.

e  (lasificacion de las caracteristicas emprendedoras personales en tres grupos:
persona, situacion Y proyecto.

CIERRE

Autoevaluacion de sus caracteristicas emprendedoras personales.
e En el mismo formato, explicar brevemente (3 a 5 renglones) las razones que motivaron la
autoevaluacién en cada una de las caracteristicas emprendedoras personales.
e Analisis y conclusiones sobre los resultados obtenidos.
e Reflexidn en grupo sobre la importancia de identificar las caracteristicas emprendedoras
personales.

Productos esperados: Formato "Anexo_Formato_diana_de_valoracion" debidamente diligenciado
con autoevaluacidn, explicaciones y clasificacion de caracteristicas emprendedoras personales.

Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado de mesas, sillas, computadores con acceso
a internet e iluminacion acorde.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje basado en proyectos y construccion
colaborativa, Lluvia de ideas, Aprendizaje  experiencial, = Observacién directa.
Materiales de formacién: Lapiceros, |dpiz, borrador, sacapuntas, libreta de apuntes, marcador
borrable.

Material de apoyo: Disponible en el Drive para consulta y descarga.

1.Cartilla de comportamiento emprendedor

2.Formato Diana de valoracidn

3.Presentacién en diapositivas con conceptos clave.

Duracién de la actividad: 8 horas
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Actividad B. Construccion de una vision emprendedora

INICIO
Identificacion de su motivacidén a partir de su propdsito de vida.
e Explicacidn del objetivo de la actividad y su importancia en el desarrollo de una visién
emprendedora.
e Lectura de material de apoyo Cartilla comportamiento emprendedor.
DESARROLLO
Construir un esquema grafico
e Tener en cuenta los siguientes criterios: actividades que quiera desempeiiar, propdsito de
vida, principales valores de su vida, principales motivaciones
e Elaborar el esquema grafico teniendo en cuenta las indicaciones dadas en el
"Anexo_Formato_vision_emprendedora”
e Dar respuesta a las preguntas que se encuentran en el
"Anexo_Formato_vision_emprendedora”
CIERRE

Formule su vision emprendedora a partir de sus suefios

Elaboracién de un listado de sus suefios en cada una de las areas de vida (familia, trabajo,
finanzas, diversion, circulo social, educacion, espiritualidad, salud).

Determinacion del plazo de cada suefio (corto plazo: 6 meses, mediano plazo: 1 afio, largo
plazo: 5 afios).

Representacién grafica de sus sueiios a través de imagenes en el formato correspondiente
suministrado por el instructor.

Redaccién de un breve parrafo (maximo 8 renglones) que describa su visidon
emprendedora, integrando elementos como motivacidon, valores, propésito de vida vy
suefios.

Socializacién de las visiones emprendedoras elaboradas.

Reflexidn grupal sobre cémo alcanzar el equilibrio entre las areas de vida para lograr la
vision emprendedora.

Productos esperados: Formato  “Anexo_Formato_vision_emprendedora”  debidamente
diligenciado

Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado de mesas, sillas, computadores con acceso
a internet e iluminacion acorde.
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Estrategias o técnicas didacticas activas: Construccion colaborativa, Lluvia de ideas, Aprendizaje
experiencial, Observacion directa.

Materiales de formacion: Lapiceros, lapiz, borrador, sacapuntas, libreta de apuntes, marcador
borrable.

Material de apoyo: Disponible en el Drive para consulta y descarga

Cartilla de comportamiento emprendedor

Formato "Anexo_Formato_vision_emprendedora”

Presentacién en diapositivas con conceptos clave.

Duracién de la actividad: 12 horas

Actividad C. Dimensiones emprendedoras
INICIO

Identificar los tres elementos esenciales sobre los cuales se orienta el comportamiento
emprendedor: pensar, sentir y actuar

e Explicacidn del tridangulo de la responsabilidad y sus elementos: pensar, sentir y actuar.

e Lectura de material de apoyo Cartilla comportamiento emprendedor.

e Reflexién individual sobre un momento significativo en el que haya tomado una decisién
importante.

e Tener en cuenta las indicaciones dadas en el anexo
Formato_Dimensiones_Emprendedoras

DESARROLLO

Elaborar del triangulo de la responsabilidad y de la matriz DOFA personal. . Para ello, debera
emplear el anexo “Formato_dimensiones_emprendedoras” y seguir las indicaciones dadas.

e Dibujo del tridangulo de la responsabilidad, representando la longitud de sus lados en
funcién del impacto que cada elemento tuvo en la decision.

e Identificacion de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas personales.

e Lectura del caso Gastdn Acurio suministrado por el instructor

e Aplicaciéon del tridangulo de la responsabilidad al caso Gastén Acurio

CIERRE

Reflexionar sobre las dimensiones personales y el entorno para la consecucién de su proyecto

o Reflexidn escrita, dando respuesta a los interrogantes planteados en anexo
Formato_Dimensiones_Emprendedoras

e Conclusiéon sobre cémo el equilibrio entre pensar, sentir y actuar influye en el
comportamiento
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Productos esperados: Formato _Dimensiones _Emprendedoras debidamente diligenciado

Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado de mesas, sillas, computadores con acceso
a internet e iluminacion acorde.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje experiencial, estudio de casos

Materiales de formacion: Lapiceros, |apiz, borrador, sacapuntas, libreta de apuntes, marcador
borrable.

Material de apoyo: Disponible en el Drive para consulta y descarga

Cartilla de comportamiento emprendedor

Formato Dimensiones Emprendedoras

Caso Gaston Acurio

Presentacién en diapositivas con conceptos clave.

Duracion de la actividad: 12 horas

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:

Descripciones de la actividades:

Presentacion de resultados y retroalimentacion

Inicio:
e Organizacién de los equipos para la presentacion de sus informes.
e Explicacién de los criterios de evaluacidn de la presentacion.
Desarrollo:
e Cada equipo presenta su informe en un maximo de 10 minutos.
e Se permite la interaccién con preguntas y respuestas entre equipos.
Cierre:
e Retroalimentacidn del instructor sobre la calidad del andlisis y las recomendaciones
propuestas.
e Reflexidn final sobre la importancia del diagndstico en la mejora del servicio al cliente.

Productos esperados: Presentacion oral del informe y evaluacion final.

Ambiente requerido: Aula con mesas, sillas, computador con acceso a internet, proyector o
pantalla digital, sistema de audio e iluminacién acorde.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Exposicion oral, debate y feedback grupal.
Materiales de formacion: Lapiceros, lapiz, borrador, sacapuntas, libreta de apuntes, marcador
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Guia para la presentacién efectiva de informes empresariales.
Rubrica de evaluacion para la presentacion de resultados.
Plantilla para diapositivas de presentacion.

Material disponible en el Drive para consulta y descarga.

Duracion de la actividad: 3 horas.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL

PROCESO FORMATIVO.

Fase del

Actividad
del

proyecto

formativo

ANALISIS

TECNICA

proyecto

formativo

Identificar y
analizar los
factores
internos y
externos que
afectan la
gestion del
servicio al
cliente en las
empresas del
norte del
Valle del
Cauca o
empresas
simuladas,
considerando
aspectos
sociales,
econdémicos y
legales.

Inst.

Actividad de
Aprendizaje

Disefiar
instrumentos de

Evidencias de Aprendizaje

Comprender el concepto de servicio al
cliente y sus factores de influencia

Seleccién de la empresa a analizar (real
o simulada)

Criterios de
Evaluacion

Identifica las
necesidades del
cliente, de
acuerdo con el
tipo de solicitud
del servicio.

Interpreta los

Técnicas e
Instrumentos
de
Evaluacion

Técnica:
Formulacion de
preguntas

Instrumento de
evaluacion:

Cuestionario

Técnica:
Valoracién de
producto.
Instrumento de

recoleccion de flujos de evaluacion:
informacion informacién, Lista de chequeo.
Disefio de instrumentos para la segun los Técnica de
recoleccién de datos procedimientos | o\ 12 cign:
dela L
o Observacion
organizacion. )
directa.
Instrumento de
evaluacion:
Lista de chequeo
desempefiio
Conocimientos | Aplicacion de la encuesta o entrevistay | Identifica las Técnica:
sobre los recoleccién de informacion necesidades del | Formulacién de
Principios y cliente, de
Procedimientos acuerdo con el Instrumento de
para la tipo de solicitud | evaluacién:
Aplicacién de del servicio. Cuestionario
Instrumentos de
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Consuelo Evaluacion en el | Tabulacion y elaboracion de la matriz Interpreta los Técnica:
Restrepo Servicio al DOFA de acuerdo a la recoleccion de flujos de Valoracién de
Cliente informacion. informacién, producto.
segun los
procedimientos
dela Instrumento de
organizacion. evaluacién:
Lista de chequeo.
Informe de Diagndstico del Servicio al Técnica de
Cliente evaluacion:
Observacion
directa.
Instrumento de
evaluacion:
Lista de chequeo
desempefio
Identificar Informe y sustentacion de Se comunica
valores que reconocimiento de valores propios y con asertividad
predominan en del entorno, con la planeacion y respeto, Técnica de
nuestro propuesta de acuerdo al arbol de analiza con evaluacion:

ANALISIS comportamiento | problemas construido en el proyecto compromiso y Observacion
e influyen en las | formativo. . responsabilidad .

ETICA relaciones en el a!:)llc.a ndo Instrumento de
entorno y en el técnicas y .
servicio al conceptos evaluacion:
cliente. vistos Lista de chequeo

desempefiio
ANALISIS Aplicar la Diana | Formato_diana_de_valoracion" Propone Técnica:
de valoracion debidamente diligenciado con alternativas Valoracién de
EMPRENDIMIENTO autoevaluacién, explicaciones y creativas, producto.

clasificacion de caracteristicas légicas y

emprendedoras personales. coherentes que
posibiliten la Instrumento de
resolucién de evaluacion:
problemas Lista de chequeo.
segun la
demanda del

contexto social
y productivo.

Construccion de
una vision
emprendedora

Formato_vision_emprendedora”
debidamente diligenciado

Propone
alternativas
creativas,
légicas y
coherentes que
posibiliten la
resolucién de
problemas
segun la
demanda del
contexto social
y productivo.

Técnica:
Valoracién de
producto.

Instrumento de
evaluacion:
Lista de chequeo.
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Dimensiones Formato_Dimensiones_Emprendedoras | Propone Técnica:

emprendedoras | debidamente diligenciado alternativas Valoracidn de
creativas, producto.
légicas y
coherentes que
posibiliten Ia Instrumento de
resolucién de evaluacion:
problemas Lista de chequeo.
segun la
demanda del

contexto social
y productivo.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Encuesta: Instrumento de recoleccion de datos que consiste en un conjunto de preguntas
estructuradas para obtener informacién de los clientes.

Entrevista: Método de investigaciéon cualitativa donde se obtiene informacién a través de
preguntas dirigidas a los clientes.

Indicador de éxito: Medida utilizada para evaluar el cumplimiento de un objetivo en el servicio al
cliente.

Satisfaccion del cliente: Percepcidn del consumidor sobre la calidad del servicio recibido.

Diagndstico empresarial: Andlisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que
afectan a una empresa.

Estrategia de servicio: Conjunto de acciones disefiadas para mejorar la experiencia del cliente.

Plan de accién: Documento que describe las tareas, recursos y tiempos necesarios para alcanzar
un objetivo especifico.

Calidad del servicio: Grado en que el servicio prestado cumple o supera las expectativas del
cliente.

Retroalimentacién: Informacidon proporcionada por los clientes sobre su experiencia con un
producto o servicio.

Benchmarking: Proceso de comparacion con las mejores practicas del sector para mejorar el
desempeio empresarial.
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