SENMNO

N

PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO

FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Pitalito (Huila), Octubre del 2025

Sefiora

JENNIFER TATIANA RUIZ MARTINEZ

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR. 7423805

Coordinadora Académica jornada nocturna y atencion a los servicios de formacion
Complementaria

Ciudad

Asunto: Informe mensual de ejecucién
contractual Mes de Octubre del afio 2025

Referencia: No CO1.PCCNTR. 7423805 del afio 2025

Laura Lorena Castafio Ramos, identificado con la cédula de ciudadania No. 28.551.748
de Ibagué, en mi calidad de Contratista del SENA, en Formacion Profesional Integral del
Centro de Gestion y Desarrollo Sostenible Surcolombiano, en cumplimiento del Contrato
de Prestacién de Servicios de la referencia, a continuacion, presento el Informe de
actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago: Se fija como valor total para el contrato la suma de CUARENTA
Y OCHO MILLONES DOSCIENTOS NOVENTA Y CUATRO MIL OCHOCIENTOS
SESENTA Y SEIS PESOS MCTE. ($48.294.866). Esta suma sera pagada por el SENA al
contratista de la siguiente manera: a) Un (1) pago por el mes de febrero del 2025 por valor
de DOS MILLONES CUATROCIENTOS CINCUENTA Y TRES MIL SETENTA Y DOS
PESOS MCTE ($2.453.072), b) Nueve (9) pagos iguales por los meses de marzo a
noviembre del 2025 por valor de CUATRO MILLONES QUINIENTOS NOVENTA Y
NUEVE MIL QUINIENTOS ONCE PESOS MCTE ($4.599.511) cada uno, y c¢) Un (1) pago
por el mes de diciembre del 2025 por valor de TRES MILLONES NOVECIENTOS
OCHENTA Y SEIS MIL DOSCIENTOS CUARENTA Y TRES PESOS MCTE. ($3.986.243)

Plazo: Sera hasta el 26 de diciembre de 2025

OBJETO:

Prestar servicios profesionales de caracter temporal, para impartir formacién profesional integral
en los programas de formacién laboral, formacién tecnolégica y formacion complementaria, en las
modalidades presencial o virtual, en la especialidad de Formacion Complementaria Virtual sin

GTH-F-062 V10




SENMNO

N

idiomas/Calidad en el Centro de Gestién y Desarrollo Sostenible Surcolombiano SENA Regional

Huila y en los municipios de su cobertura.

Obligaciones Especificas:

No

Obligaciones

Acciones realizadas

Evidencias

Orientar la formacion y
acompanar de forma
permanente a los
aprendices en el desarrollo
de las actividades
establecidas en la guia de
aprendizaje, de acuerdo
con lo establecido en las
guias, los procedimientos y
el Sistema Integrado de
Gestién y Autoevaluacion
“SIGA” del SENA el cual se
encuentra documentado en
la plataforma Compromiso,
en los programas del area
tematica objeto del contrato
segun programacion en
SOFIA PLUS.

Se cargo el programador
(drive) de la presente vigencia
con, PLANIFICACION DEL
SISTEMA DE GESTIO DE
CALIDAD cuyas fichas son:
3328931-3362878

Competencia: 210001004.
Determinar los sistemas de
gestion segun el marco
estratégico.

Resultados de aprendizaje:
220501121-01. Identificar los
proceso de planificacién de un
sistema de gestion de calidad,
de acuerdo a la norma NTC
ISO 9001en su ultima version.
220501121-02. Elaborar un
plan estratégico organizacional
para la implementacion de un
sistema de gestion de calidad,
de acuerdo a la norma NTC
ISO 9001en su ultima version.
220501121-03.Realizar el
seguimiento y medicion del
plan estratégico, de acuerdo a
la norma NTC ISO 9001en su
ltima version.

220501121-04 Establecer
acciones de mejora sobre el
plan estratégico, de acuerdo a
la norma NTC ISO 9001en su
ltima version.

Carpeta obligacién 1.

Pantallazos:

1.1Reporte de Horas
de Sofia
Septiembre.

1.2 Guias de aprendizaje

1.3 Portafolio del
instructor

1.4Pantallazo
Programador
OnDrive
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Fecha Inicio: 5 de Septiembre
de 2025

Fecha Fin: 2 de Octubre de
2025

Fecha Inicio: 15 de Octubre de
2025

Fecha Fin: 10 de noviembre
de 2025

CALIDAD GESTION DEL
MEJORAMIENTO CONTINUO
cuyas fichas son: 3340299

Competencia: Elaborar
propuesta de solucién con
base en metodologias y
procedimiento técnico.

Resultados de aprendizaje:
240101016-01. Reconocer las
acciones a mejorar segun los
resultados diagndsticos y las
técnicas de analisis de la
informacion.

0 240101016-02. Implementar
las actividades de solucion,
segun los criterios
metodoldgicos, los analisis de
los equipos de trabajo y el
calendario de implementacion.
o 240101016-03. Evaluar los
resultados de acciones
implementadas teniendo en
cuenta los indicadores de
gestion y los requerimientos
del cliente.

0 240101016-04. Formular
plan de mejora de las acciones
implementadas segun la
evaluacion de resultados y el
requerimiento técnico.
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Fecha Inicio: 17 de
Septiembre de 2025

Fecha Fin: 21 de Octubre de
2025

CREATIVIDAD PARA LA
SOLUCION DE CONFLICTOS
LABORALES COMPETENCIA
cuya ficha es: 3342421

Competencia:

210601014. Proponer
alternativas de solucion que
contribuyan al logro de los
objetivos de acuerdo con el
nivel de importancia y
responsabilidad de las
funciones asignadas por la
organizacion

Resultados de aprendizaje:
210601014-01. Conocer
técnicas para el desarrollo de
habilidades de pensamiento
por medio de actividades que
incentiven la creatividad
personal.

210601014-02. Desarrollar
habilidades comunicativas y
asertivas que conlleven a la
solucién de conflictos en el
contexto laboral.

220501121-03.Lograr de los
objetivos de acuerdo con el
nivel de importancia y
responsabilidad de las
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funciones asignadas por la
organizacion.

Fecha Inicio: 19 de
Septiembre de 2025

Fecha Fin: 17 de Octubre de
2025

SERVICIO AL CLIENTE cuyas
fichas son: 3342424

Competencia 210601020 -
Atender clientes de acuerdo
con procedimiento de servicio
y normativa.

Resultados de aprendizaje:
210601020 - 1. Prestar
servicio al cliente teniendo en
cuenta politicas de la
organizacion.

210601020 - 2. Validar
satisfaccion del cliente segun
protocolos de la organizacion.

Fecha Inicio: 19 de
Septiembre de 2025

Fecha Fin: 23 de Octubre de
2025

ID: AUDITORIA INTERNA
DE CALIDAD - NTC ISO

900, cuyas fichas son:
3362862

Fecha Inicio: 15 de Octubre de
2025
Fecha Fin: 10 de noviembre

GTH-F-062 V10




SENMNO

N

de 2025

Ambiente de Formacion:
Plataforma Virtual Zajuna
SENA

Se cargo portafolio del
instructor en el espacio
designado por la coordinacion
académica.

Se cumplié con el objeto del
contrato segun lo programado
por la coordinacion académica
de la sede y las horas
programadas en SOFIA Plus
para la ejecucion de la FPI.

Participar y apoyar los
procesos de induccion a
aprendices, programados
por la coordinacion de
formacion y la coordinacion
académica, aplicando y
entregando los soportes
para reconocimiento de
aprendizajes previos y
estilos de aprendizaje
cuando sea requerido,
acorde a los estipulado en
las guias y procedimientos
de la entidad

No fue requerida para este
mes desde la coordinacion
académica.

No aplica para el
respectivo mes.

Aplicar y hacer cumplir el
reglamento del aprendiz
(acuerdo 007 de 2012 y/o
acuerdo 009 de 2024), asi
como implementar cuando
se requiera las estrategias
establecidas en el Protocolo
Ruta atencion prevencion

No fue requerida para este
mes desde la coordinacion
académica.

No aplica para el
respectivo mes.
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desercion aprendices GFPI-
PR-001.

Participar de las reuniones
de equipo ejecutor
programadas por la
Coordinacién Académica, y
entregar los soportes
derivados de las mismas:
actas de induccién, control
de entrega de materiales de
formacion, actas de
seguimiento a la ejecucién
de la formacién de las
fichas asignadas,
garantizando la emision de
todos los juicios
evaluativos, tramite de
novedades y actas de cierre
de etapa lectiva.

No fue requerida para este
mes desde la coordinacion
académica.

No aplica para el
respectivo mes.

Usar siempre los
elementos de proteccion
personal, higiene y
seguridad en el trabajo, y la
indumentaria adecuada
para el normal ejercicio de
las actividades de
formacion.

No fue requerida para este
mes desde la coordinacién
académica.

No aplica para el
respectivo mes.

Informar, novedades
académicas y/o
disciplinarias de los
aprendices conforme al
reglamento del aprendiz
(acuerdo 007 de 2012 y/o
acuerdo 009 de 2024),
reportando al Coordinador
Académico de manera
oportuna.

No fue requerida para este
mes desde la coordinacion
académica.

No aplica para el
respectivo mes.

Acompafiar a los grupos de
aprendices asignados en su

No fue requerida para este

No aplica para el
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programacion, en
actividades que se
encuentren enmarcados en
jornadas del equipo
Bienestar al aprendiz.

mes desde la coordinacion
académica.

respectivo mes.

Hacer uso del correo
institucional como canal

Se diligencia el drive para
solicitud de correo

Carpeta Obligacion 8.

8.1 Evidencia de uso entre

= institucional.
oficial para toda .
8 para b comunidad SENA.
comunicacion con personal . .
. Se uso el correo institucional
interno y externo de la . o
: _ para enviar comunicaciones o
entidad, usando siempre un .
| . dial v cl atender la recibidas de parte
enguaje cordial y claro. .
guaj y de la entidad
Emitir juicio valorativo sobre | Se gestionaron juicios de Carpeta Obligacion 9.
el nivel de cumplimiento de evaluacion segun |0_5 grupos
los resultados de programados y los tiempos Archivos:
aprendizaje de las estlpulgd_os enla p_IaneaC|on _
tencias de los pedagogica, manejando 9.1 Planeaciones
compe _ plazos de 5 dias entre la pedagdgicas.
programas asignados, finalizacion y la emisién de
9 | aplicando los los mismos.
procedimientos y
herramientas tecnoldgicas, | Pantallazos de drive.
en los tiempos .
definidos por la entidad Pantallazos de planeaciéon
una vez ejecutado el pedagogica.
resultado de aprendizaje
correspondiente.
Dar cumplimiento a la Se realiz6 ejecucion de Carpeta Obligacion 10.
normativa, cuando sea formacién virtual o
asignada formacion complementaria Pantallazos:
complementaria o -
formF;cién virtual, con lo 10.1 Solicitud de
) P creacion de curso.
10 | establecido en la Guia

Orientacion para Ambientes
virtuales de aprendizaje
GFPI-G -014 y la Guia para
la Ejecucion de la formacion
complementaria presencial
GFPI-G-043, vigentes en
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plataforma COMPROMISO.

11

Realizar cuando sea
asignados seguimiento a
etapa productiva, de
acuerdo con lo establecido
en la Guia Etapa Productiva
Proceso Formativo GFPI-G-
040 e implementar en el
proceso el Formato
Planeacion,

seguimiento y evaluacion
etapa productiva GFPI-F-
023 vigentes en plataforma
COMPROMISO.

No fue requerida para este
mes desde la coordinacion
académica.

No aplica para el
respectivo mes.

12

Cuidar y salvaguardar los
bienes que hagan parte del
patrimonio del SENA o de
otras entidades puestos al
servicio del centro de
formacion, de acuerdo con
las guias y/o
procedimientos
institucionales, ademas
estar

atento frente a la necesidad
de mantenimientos
predictivos, preventivos y
correctivos e informar
oportunamente dafios o
eventualidades de los
Mismos.

No fue requerida para este
mes desde la coordinacién
académica.

No aplica para el
respectivo mes.

13

Mantener actualizado el
Portafolio del Instructor en
plataformas institucionales,
haciendo uso de los
formatos actualizados del
sistema Integrado de
gestion dispuestos en la
plataforma COMPROMISO,
pertenecientes a la guia de

Se carg6 portafolio del
instructor en el espacio
designado por la
coordinacion académica,
realizando actualizaciones
permanentes acorde a cada
sesion de formacion.

ID: 3259336 - 3260786
3255490 - 3257282 -

Carpeta Obligacion 13.
Archivos:

13.1 Plan de trabajo
(cronograma)

13.2 Guia de aprendizaje.
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procesos formativos,
presentado minimo los
siguientes soportes: a. Plan
de trabajo concertado con
el aprendiz para el
desarrollo de la ruta de
aprendizaje, segun guia
para desarrollar

los procesos formativos. b.
Guia de aprendizaje. c.
Actas con los planes de
mejoramiento académicos
para aprendices que lo
requieran (cuando aplique).
d. Seguimiento y evaluacion
de etapa productiva (si
aplica).

e. Bitacora del Aprendiz en
etapa productiva (si aplica)
f. Registro de inasistencias
en aplicativo SOFIA PLUS.
Y formatos no controlados
avalados por el equipo
pedagdgico.

3328931

14

Apoyar cuando se requiera
por parte de la coordinacion
académica, la
documentacion de Registro
calificado y/o
autoevaluacion de los
programas del Centro de
Formacion.

No fue requerida para este
mes desde la coordinacion
académica.

No aplica para el
respectivo mes.

15

Presentar mensualmente a
la supervision los reportes
de ejecucion de actividades
conforme a las obligaciones
descritas en el presente
acapite.

Se diligencio el formato de
presentacion de informe a la
supervision, usando la ultima
version disponible en
plataforma COMPROMISO.

GTH-F-062
FORMATO_INFORME_M
ENSUAL_DE_EJECUCIO
N
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16

En el marco de las
actividades del objeto

No fue requerida para este

No aplica para el

GTH-F-062 V10
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contractual, apoyar con la
estructuracion y definicion
de especificaciones
técnicas de las diferentes
necesidades de la Entidad;
con la evaluacién de
propuestas en los procesos
de contratacion de bienes,
servicios u obras, y realizar
cuando le sea requerido por
razones de idoneidad, el
apoyo a la supervision de
los contratos, de
conformidad con la Ley
1474 de 2011.

mes desde la coordinacion
académica.

respectivo mes.

17

Las demas que sean
asignadas por el supervisor
de contrato segun aplique
de acuerdo con los
lineamientos emitidos por la
Direccion del Sistema
Nacional de Formacion
para el Trabajo.

Se realizo la designacion por la

coordinacién académica,
coordinacién de formacién o
subdireccion

Carpeta Obligacion 17.

Pantallazo

17.1 Divulgacién
Informacidn cursos

A continuacion, relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este

informe. Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el

informe en el Formato Informe Legalizacién Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el

que se describieron

las actividades desarrolladas vy

los

resultados de cada

desplazamiento. Cada informe cuenta con el visto bueno del Supervisor.

Se lista a continuacion el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los

cuales forman parte integral del presente informe de ejecucion contractual.

ITE No DE LA LUGAR DE FECHA DE FECHA DE

M ORDEN DE DESPLAZAMIENT DESPLAZAMIENT | DESPLAZAMIENT
VIAJE O] O INICIAL O FINAL

1. XX XX XX XX

GTH-F-062 V10
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2. [ XX [ XX [ XX [ XX

-

Nota 1. Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntara el
respectivo informe que la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha
posterior a la presentacion del informe de ejecucion contractual, debera reportarlo en el

siguiente informe de ejecucion contractual.

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos electrénicos enunciados
como evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los
desplazamientos realizados y el No. 1076437395 de la planilla simple, correspondiente al
pago de seguridad social del mes de Septiembre de 2025. (Decreto Ley 2106 de 2019 —

“Decreto Ley Antitramites”).

Evidencias en (285) Folios.

Cordialmente,

loura Coamo R
LAURA LORENA CASTANO RAMOS

Contratista
C.C. No. 28.551.748

Recibi a satisfaccion:

. —— - Wl
A i -'J,--* -
. B i 1'. SR /?- I;\_ |. '-___ P
f .Jj.»\j,' A AN
! _‘_.d' . -

JENNIFER TATIANA RUIZ MARTINEZ

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR. 7423805

Coordinadora Académica jornada nocturnay atencion alos servicios de formacion
Complementaria

12
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ANEXOS EVIDENCIAS 1

1.1 Programador instructor

1.2 Portafolio con contenido de cada subcarpeta
1.3 Reporte de horas septiembre 2025

1.4 Guias de aprendizajes

GTH-F-062 V10
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1.3 Portafolio del instructor

m Inicio de sesién de O 2 t: » PORTAFOLIO INSTRUCTOR LAL X %" COMPLEM_VIRTUAL_CALIDAD_ X ) Nueva pestafia

® -
N
sEra . e
TN OneDrive £ Buscar g 7 Laura Lorena Cast.. ()
B Compartir & Copiar vinculo Anadir acceso directo a Mis archivos Descargar - F ordenar v = v Detalles
Coacademica952810

> PORTAFOLIO INSTRUCTOR LAURA LORENA CASTANO & &
€3 Coacademicad52810

EA Nuestros archivos (5  Nombre © ~ Modificado ~ Meodificado... ~ Tamafio del ar... - Compartir ~ Actividad
& FICHA 3302558 - AUDITORIA INTERNA DE... 14 de agosto Laura Lorena Casta 3 elementos &8 Compartida
& FICHA 3304819 - AUDITORIA INTERNA DE... 14 de agosto Laura Lorena Casta 3 elementos &3 Compartida
&  FICHA 3307206 - ADMINISTRACION DE S... 14 de agosto Laura Lorena Casta 3 elementos &5 Compartida
& FICHA 3308523 - AUDITORIA INTERNA DE... 14 de agosto Laura Lorena Casta 3 elementos &5 Compartida
E .

& “FICHA 3328931 - PLANIFICACION DEL SIS... hace 18 minutos Laura Lorena Casta 3 elementos & Compartida
a

& “FICHA 3340299 - CALIDAD GESTION DEL ... hace 16 minutos Laura Lorena Casta 3 elementos & Compartida
E .

& “FICHA 3342421 - CREATIVIDAD SOLUCIO... hace 16 minutos Laura Lorena Casta 3 elementos & Compartida
_\.

& TFICHA 3342424 - SERVICIO AL CLIENTE hace 15 minutos Laura Lorena Casta 3 elementos & Compartida

informes ulti X1 ultimo...foro. X3 Librol 'ORTAFOLIO. wd para hacer c. w3 Documento.

4 Correo: Laura Lorena Castafio I X » FICHA 3328931 - PLANIFICACIC X xT COMPLEM_V C X ) Nueva pestafia

a8 sharepoint.com,

. N
OneDrive £ Buscar S ] 7 LauralorenaCast.. | L )

B Compartir & Copiar vinculo Aadir acceso directo a Mis archivos Descargar - F ordenar v = v Detalles

Coacademica952810

> FICHA 3328931 - PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTC ISO 9001 & &
€3 Coacademicad52810

B Nuestros archivos Nombre 7 ~ Medificado ~ Modificado... - Tamafio del ar... - Compartir ~ Actividad
N
& EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE hace 12 minutos Laura Lorena Casta 1 elemento &5 Compartida
N
& ~GUIAS DE APRENDIZAJE hace 12 minutos Laura Lorena Casta 4 elementos &5 Compartida
N .
& TINSTRUMENTOS DE EVALUACION hace 12 minutos Laura Lorena Casta 0 elementos &5 Compartida

e octubre de
informes ulti X1 ultimo...foro. X3 Libro1 - Excel [ ] ICHA 33289 wd para hacer c. w3 Documento.




» EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE X COMPLEM_V

) Nueva pestafia

OneDrive 2 Buscar

N
ol
g & 7 Laura Lorens Cast.. )

B Compartir & Copiar vinculo

Afiadir acceso directo a Mis archivos  de Descargar F ordenar v = v Detalles
Coacadamicads2810 > EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE & &
3 Coacademica952810
B Nuestros archivos Nombre 7 ~ Medificado ~ Modificado... - Tamafio del ar... - Compartir ~ Actividad

.
\-,E EVIDENCIAS SEPTIEMBRE CURSO PLANIFI... hace 17 minutos Laura Lorena Casta 38 KB

&5 Compartida

™ @ @@informesulti.. XH ultimo.foro.. XJ Librol - Excel

je octubre de
m B *)EVIDENCIAS... P.33130182 .. @ w3 Documento... P 418p.m. B

GC_5516317.. w3 para hacer c...

» GUIAS DE APRENDIZAJE - Onel X ) Nueva pestafia

sharepoint.com,

® -
N
sera . - P
TN OneDrive £ Buscar g o ? taure lorenacast.. (L)
B Compartir & Copiar vinculo Aadir acceso directo a Mis archivos Descargar F ordenar v = v Detalles
Coacademica952810

> GUIAS DE APRENDIZAJE & &

=
£ Coacademica952810

EA Nuestros archivos

Nombre 7 ~ Medificado ~ Modificado... - v Compartir ~ Actividad
N
@ GUIA 1.pdf hace 17 minutos Laura Lorena Casta 320 KB &5 Compartida
N
@ GUIA 2.pdf hace 17 minutos Laura Lorena Casta 293 KB &8 Compartida
N
@ GUIA 3.pdf hace 17 minutos Laura Lorena Casta 216 KB &3 Compartida
N
@ GUIA 4 pdf hace 17 minutos Laura Lorena Casta 251 KB

&5 Compartida

ie octubre de
™ @ @informesulti.. X8 ultimo..foro.. XJ Librol - Excel

O ¥ EF P 4spm. B

m B #)GUASDEAP..

P33130182... ® [ 6C5516317.. W pamhacerc.. w3 Documento...

Id: 3340299



» FICHA 3340299 - CALIDAD GE® X COMPLEM_V

) Nueva pestafia

Coacademica952810

£ Coacademicad52810

EA Nuestros archivos

™ @ @informes ulti..

£ Buscar g B ?

La Lt Cast. ‘f[\
ura Lorena Cast... | L}

B Compartir & Copiar vinculo Aadir acceso directo a Mis archivos Descargar

F ordenar v = v

Detalles

> FICHA 3340299 - CALIDAD GESTION DEL MEJORAMIENTO CONTINUO & &

[ Nombre © ~ Modificado Modificado... - Tamafio del ar... Compartir ~ Actividad
N

& EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE hace 17 minutos Laura Lorena Casta 1 elemento &5 Compartida
N

& “GUIAS hace 17 minutos Laura Lorena Casta 1 elemento &5 Compartida
N .

& TINSTRUMENTO DE EVALUACION

hace 17 minutos Laura Lorena Casta 2 elementos &8 Compartida

X3 ultimo...foro... X3 Libro1 - Excel m B *)FCHA33402.

e octubre de
P 419p.m. B

P33130182... @ GC_5516317..  wd para hacerc.. w3 Documento..
» EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE X

) Nueva pestafia

®
sera

A

Coacademica952810

OneDrive

£ Coacademica952810

EA Nuestros archivos

™ @ @informes ulti..

X1 ultimo...foro...

sharepoint.com,

2 Buscar & B ? Laura Lorena Cast... ‘CE)‘
B Compartir & Copiar vinculo Aadir acceso directo a Mis archivos Descargar F ordenar v = v Detalles
> EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE & &
Nombre 7 ~ Medificado ~ Modificado... - Tamafio del ar... - Compartir ~ Actividad

'
\-,E EVIDENCIAS SEPTIEMBRE DEL 2025 CURS... hace 18 minutos Laura Lorena Casta 38 KB &5 Compartida

e octubre de
XJ Libro1 - Excel M B *)EVIDENCIAS..

s0p.m B

P_33130182.. @

GC_5516317..

w3 para hacer c...

w3 Documento..

3 0 EsP




B Inicio de sesién de Ou

» GUIAS - OneDrive

COMPLEM_VIRTL

®
sera

7/\ OneDrive

£ Buscar

N
&£ &, 7 LaurslorenacCast.. (L)

B Compartir & Copiar vinculo Afadir acceso directo a Mis archivos &

N Descargar -

F ordenar v = v
Coacademica952810

Detalles
>
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: LAURA LORENA CASTANO RAMOS

CENTRODE  CENTRO DE GESTION Y DESARROLLO SOSTENIBLE
FORMACION:  SURCOLOMBIANO

FECHA INICIAL: 01/09/2025 00:00:00
FECHA FINAL:  30/09/2025 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 3342421 - CREATIVIDAD PARA LA SOLUCION DE CONFLICTOS
DE APRENDIZAJE: LABORALES

PROPONER ALTERNATIVAS DE SOLUCION QUE
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: CONTRIBUYAN AL LOGRO DE LOS OBJETIVOS DE ACUERDO
CON EL NIVEL DE IMPORTANCIA'Y

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CONOCER TECNICAS PARA EL DESARROLLO DE HABILIDADES DE PENSAMIENTO POR MEDIO DE ACTIVIDADES QUE INCENTIVEN
LA CREATIVIDAD PERSONAL.

DESARROLLAR HABILIDADES COMUNICATIVAS Y ASERTIVAS QUE CONLLEVEN A LA SOLUCION DE CONFLICTOS EN EL CONTEXTO
LABORAL.

IDENTIFICAR SITUACIONES LABORALES PROBLEMATICAS TENIENDO EN CUENTA EL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.

PROPONER MEDIDAS PARA LA RESOLUCION DE CONFLICTOS TENIENDO EN CUENTA EL ANALISIS DE LA SITUACION DE LA
ORGANIZACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 16,00
FICHA 3307206 - ADMINISTRACION DE SERVICIOS MICROSOFT 365 Y
DE APRENDIZAJE: HERRAMIENTAS DE PRODUCTIVIDAD PARA LAS

ORGANIZACIONES 4.0.

Operar herramientas informéaticas y digitales de acuerdo con
protocolos y manuales técnicos

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:
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RA1 220501121-01

RA2 220501121-02

GESTIONAR APLICACIONES, SERVICIOS, ROL DE USUARIOS, ADMINISTRACION Y CONFIGURACION DE DISPOSITIVOS Y NIVELES
DE SEGURIDAD EN LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS DE LA HERRAMIENTA MICROSOFT 365

EMPLEAR DE MANERA OPTIMA EL CORREO ELECTRONICO MICROSOFT OUTLOOK 365 Y SUSHERRAMIENTAS

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 24,00

DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

FICHA 3063532 - OPERACIONES DE COMERCIO EXTERIOR

APLICAR PRACTICAS DE PROTECCION AMBIENTAL,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES Y LA

Calcular costos de operacion de acuerdo con métodos

Coordinar el transporte segun rutas y medios

DESARROLLAR LA OPERACIQN DE IMI?ORTACION Y
EXPORTACION DE MERCANCIAS SEGUN NORMATIVA DE
COMERCIO EXTERIOR

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICACION EFICACES
Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES DE
ORDEN SOCIAL, PERSONAL Y PRODUCTIVO.

Ejercer derechos fundamentales del trabajo en el marco de la
constitucion politica y los convenios internacionales.

16/10/25 17:13
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Enrigue Low Murtra-Interactuar en el contexto productivo y social
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: de acuerdo con principios éticos para la construccién de una
cultura de paz.

Fomentar cultura emprendedora segun habilidades y

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: :
competencias personales

GENERAR HABITOS SALUDABLES DE VIDA MEDIANTE LA
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  APLICACION DE PROGRAMAS DE ACTIVIDAD FISICA EN LOS
CONTEXTOS PRODUCTIVOS Y SOCIALES.

INTERACTUAR EN LENGUA INGLESA DE FORMA ORAL Y
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  ESCRITA DENTRO DE CONTEXTOS SOCIALES Y LABORALES
SEGUN LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS POR

Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ser abordadas de manera matematica en contextos laborales,
sociales y personales.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Resultado de Aprendizaje de la Induccion.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: RESULTADOS DE APRENDIZAJE ETAPA PRACTICA

APLICAR EN LA RESOLUCION DE PROBLEMAS REALES DEL SECTOR PRODUCTIVO, LOS CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y )
DESTREZAS PERTINENTES A LAS COMPETENCIAS DEL PROGRAMA DE FORMACION ASUMIENDO ESTRATEGIAS Y METODOLOGIAS
DE AUTOGESTION

*« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  Tramitar documentos segUn normativa aduanera
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Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: ) . ) P
necesidades de manejo de informacion

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 27,90

FICHA 3302558 - AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD - NTC ISO 9001
DE APRENDIZAJE:

DETERMINAR LOS SISTEMAS DE GESTION SEGUN EL
MARCO ESTRATEGICO.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DESARROLLAR EL PROCESO DE PLANIFICACION Y PREI?ARACION DE LAS AUDITORIAS INTERNAS, SEGUN LO ESTIPULADO EN EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION.

ELABORAR UN PLAN ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, DE
ACUERDO A LA NORMA NTC ISO 9001EN SU ULTIMA VERSION

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

ESTABLECER ACCIONES DE MEJORA BASADO EN LOS RESULTADOS PRESENTADOS EN EL INFORME DE LA AUDITORIA INTERNA.

ESTABLECER ACCIONES DE MEJORA SOBRE EL PLAN ESTRATEGICO DE ACUERDO A LA NORMA ISO 9001 EN SU ULTIMAVERSION

IDENTIFICAR LOS PROCESOS DE PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, DE ACUERDO A LA NORMA NTC ISO
9001EN SU ULTIMA VERSION.

REALIZAR EL SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PLAN ESTRATEGICO, DE ACUERDO A LA NORMA NTC ISO 9001 EN SU ULTIMA

RECONOCER LAS GENERALIDADES DE LA AUDITORIA INTERNA EXPRESADAS EN LAS NORMAS ISO 9000 E ISO 19011, PARA LA
IMPLEMENTACION DE AUDITORIAS EN UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

REVISAR LA APLICACION DE LOS PASOS A SEGUIR EN LA REALIZACION DE LA AUDITORIA INTERNA DE LAORGANIZACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 8,00

FICHA 3308523 - AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD - NTC ISO 9001
DE APRENDIZAJE:
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DETERMINAR LOS SISTEMAS DE GESTION SEGUN EL
MARCO ESTRATEGICO.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DESARROLLAR EL PROCESO DE PLANIFICACION Y PRE[—’ARACION DE LAS AUDITORIAS INTERNAS, SEGUN LO ESTIPULADO EN EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION.

ELABORAR UN PLAN ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, DE
ACUERDO A LA NORMA NTC ISO 9001EN SU ULTIMA VERSION

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

ESTABLECER ACCIONES DE MEJORA BASADO EN LOS RESULTADOS PRESENTADOS EN EL INFORME DE LA AUDITORIAINTERNA.

ESTABLECER ACCIONES DE MEJORA SOBRE EL PLAN ESTRATEGICO DE ACUERDO A LA NORMA ISO 9001 EN SU ULTIMA VERSION

IDENTIFICAR LOS PROCESOS DE PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, DE ACUERDO A LA NORMA NTC ISO
9001EN SU ULTIMA VERSION.

REALIZAR EL SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PLAN ESTRATEGICO, DE ACUERDO A LA NORMA NTC ISO 9001 EN SUULTIMA

RECONOCER LAS GENERALIDADES DE LA AUDITORIA INTERNA EXPRESADAS EN LAS NORMAS ISO 9000 E ISO 19011, PARA LA
IMPLEMENTACION DE AUDITORIAS EN UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

REVISAR LA APLICACION DE LOS PASOS A SEGUIR EN LA REALIZACION DE LA AUDITORIA INTERNADE LA ORGANIZACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 18,00

FICHA 3342424 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

RA1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

RA2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 16,00
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FICHA 3328931 - PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
DE APRENDIZAJE: CALIDAD - NTC ISO 9001

DETERMINAR LOS SISTEMAS DE GESTION SEGUN EL
MARCO ESTRATEGICO.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DESARROLLAR EL PROCESO DE PLANIFICACION Y PREI?ARACION DE LAS AUDITORIAS INTERNAS, SEGUN LO ESTIPULADO EN EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION.

ELABORAR UN PLAN ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, DE
ACUERDO A LA NORMA NTC ISO 9001EN SU ULTIMA VERSION

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

ESTABLECER ACCIONES DE MEJORA BASADO EN LOS RESULTADOS PRESENTADOS EN EL INFORME DE LA AUDITORIAINTERNA.

ESTABLECER ACCIONES DE MEJORA SOBRE EL PLAN ESTRATEGICO DE ACUERDO A LA NORMA ISO 9001 EN SU ULTIMA VERSION

IDENTIFICAR LOS PROCESOS DE PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, DE ACUERDO A LA NORMA NTC ISO
9001EN SU ULTIMA VERSION.

REALIZAR EL SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PLAN ESTRATEGICO, DE ACUERDO A LA NORMA NTC ISO 9001 EN SUULTIMA

RECONOCER LAS GENERALIDADES DE LA AUDITORIA INTERNA EXPRESADAS EN LAS NORMAS ISO 9000 E ISO 19011, PARA LA
IMPLEMENTACION DE AUDITORIAS EN UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

REVISAR LA APLICACION DE LOS PASOS A SEGUIR EN LA REALIZACION DE LA AUDITORIA INTERNA DE LA ORGANIZACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 36,00

FICHA 3304819 - AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD - NTC ISO 9001
DE APRENDIZAJE:

DETERMINAR LOS SISTEMAS DE GESTION SEGUN EL
MARCO ESTRATEGICO.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DESARROLLAR EL PROCESO DE PLANIFICACION Y PREPARACION DE LAS AUDITORIAS INTERNAS, SEGUN LO ESTIPULADO EN EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION.

ELABORAR UN PLAN ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, DE
ACUERDO A LA NORMA NTC ISO 9001EN SU ULTIMA VERSION

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

ESTABLECER ACCIONES DE MEJORA BASADO EN LOS RESULTADOS PRESENTADOS EN EL INFORME DE LA AUDITORIA INTERNA.

ESTABLECER ACCIONES DE MEJORA SOBRE EL PLAN ESTRATEGICO DE ACUERDO A LA NORMA ISO 9001 EN SU ULTIMAVERSION

IDENTIFICAR LOS PROCESOS DE PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, DE ACUERDO A LA NORMA NTC ISO
9001EN SU ULTIMA VERSION.

REALIZAR EL SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PLAN ESTRATEGICO, DE ACUERDO A LA NORMA NTC ISO 9001 EN SU ULTIMA
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RECONOCER LAS GENERALIDADES DE LA AUDITORIA INTERNA EXPRESADAS EN LAS NORMAS SO 9000 E ISO 19011, PARA LA
IMPLEMENTACION DE AUDITORIAS EN UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

REVISAR LA APLICACION DE LOS PASOS A SEGUIR EN LA REALIZACION DE LA AUDITORIA INTERNA DE LA ORGANIZACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 10,00

FICHA 3340299 - CALIDAD: GESTION DEL MEJORAMIENTO CONTINUO..
DE APRENDIZAJE:

ELABORAR PROPUESTA DE SOLUCION CON BASE EN
METODOLOGIAS Y PROCEDIMIENTO TECNICO

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. RECONOCER LAS ACCIONES A MEJORAR SEGUN RESULTADOS DIAGNOSTICOS Y TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

2. IMPLEMENTAR LAS ACTIVIDADES DE SOLUCION SEGUN CRITERIOS METODOLOGICOS, ANALISIS DE LOS EQUIPOS DE TRABAJO
Y CALENDARIO DE IMPLEMENTACION.

3. EVALUAR LOS RESULTADOS DE ACCIONES IMPLEMENTADOS TENIENDO EN CUENTA INDICADORES DE GESTION Y
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE.

4. FORMULAR PLAN DE MEJORA DE LAS ACCIONES IMPLEMENTADAS SEGUN EVALUACION DE RESULTADOS Y REQUERIMIENTO
TECNICO

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 20,00

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 175,90

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS
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TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

INSTRUCTOR: LAURA LORENA CASTANO RAMOS

CENTRODE  CENTRO DE GESTION Y DESARROLLO SOSTENIBLE
FORMACION:  SURCOLOMBIANO
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del programa de formacidn: Creatividad para la solucién de conflictos
laborales.

e (Cddigo del programa de formacién: 12310041.

¢ Nombre del proyecto (si es formacion titulada): N/A.
o Fase del proyecto (si es formacion titulada): N/A.

e Actividad de proyecto (si es formacion titulada): N/A.

e Competencia: 210601014. Proponer alternativas de soluciéon que contribuyan al logro de
los objetivos de acuerdo con el nivel de importancia y responsabilidad de las funciones
asignadas por la organizacion.

e Resultados de aprendizaje a alcanzar: 210601014-01. Conocer técnicas para el
desarrollo de habilidades de pensamiento por medio de actividades que incentiven la
creatividad personal.

e Duracion de la guia: 10 horas.

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz, bienvenido al programa de formacion Creatividad para la solucién de
conflictos laborales, el cual tiene como propésito acercarlo a las herramientas para la solucion de
conflictos en el trabajo; que le ayuden a pensar de manera diferente, con el fin de generar
soluciones.

Durante el desarrollo de la presente Actividad de aprendizaje 1: acercar al aprendiz a las
herramientas para la solucién de conflictos en el trabajo, usted adquirirda los conocimientos
sobre las actividades preliminares necesarias para la resolucion de conflictos laborales.

La actividad requiere de la lectura y analisis de los materiales de formacion y complementarios
ubicados en plataforma en Actividad 1, de igual manera de las consultas que se requieran en
Internet.
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Para el desarrollo de las actividades planteadas en esta guia, contara con el acompafiamiento del
instructor asignado al programa que de forma permanente lo orientara con las pautas necesarias
para el logro de las actividades de aprendizaje, brindando herramientas bésicas de tipo conceptual
y metodolégico.

Asi mismo, el instructor programara una asesoria virtual, para brindar indicaciones especificas
relacionadas con los temas a desarrollar en las actividades. La fecha y el horario para este
encuentro virtual seran informados oportunamente.

Es importante que organice su tiempo de manera éptima. Para la realizacion de las actividades
propuestas en esta guia de aprendizaje, se requiere de disciplina, constancia y dedicacién de al
menos dos horas diarias.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1. Actividad de aprendizaje 1: acercar al aprendiz a las herramientas para la solucién de
conflictos en el trabajo.

Actividades previas

Para iniciar su proceso formativo, deberd consultar el Cronograma de actividades, el cual se
encuentra ubicado en el espacio Cronograma,; esto con el fin de identificar las acciones a realizar
y los tiempos de cada una de ellas.

Nota: antes de elaborar las evidencias propuestas en esta actividad de aprendizaje, es preciso que
usted haya realizado las Actividades iniciales a seguir:

v Actualizar datos personales.
v" Responder sondeo de conocimientos previos.
v' Presentarse ante su instructor y compafieros en el foro social.

El sondeo de conocimientos previos, permite medir el nivel de conocimientos que se posean sobre
la tematica del programa. El sondeo no es calificable, pero es imprescindible realizarlo.

De igual manera, participe en el Foro social, espacio de encuentro entre aprendices e instructor,
donde se pueden compartir expectativas, proyectos de vida y gustos; con la participacion en este
foro, se busca crear lazos de compafierismo, recreacion, esparcimiento y reflexion. Para iniciar,
cada aprendiz debe realizar una presentacion personal incluyendo: experiencia profesional,
expectativas y aspectos que considere le ayudara este programa de formacion en su vida
profesional.

Para esto tenga en cuenta las reglas de convivencia en ambientes virtuales de aprendizaje y la guia
de foros, que se presentan en el espacio de Tutoriales.
Nota: este foro no es calificable, pero su participacidén es requisito para iniciar el programa de

formacion.
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Consulte Informacion del programa ubicado en plataforma, para conocer la descripcion, la
metodologia de estudio, duracién, justificacion, entre otros aspectos.

Actividades de reflexion inicial.

Para iniciar el proceso de reflexion se le invita a responder las preguntas sobre conflictos laborales.
Asi, se ira integrando en este nuevo saber a partir del aprendizaje significativo.

- ¢ Soy una persona conflictiva?
- ¢ Considero que mis compafieros de trabajo son calmados?
- ¢ Qué actitud tomo ante una situacion dificil?

En esta oportunidad no es necesario enviar la respuesta a su instructor. Este es un ejercicio que le
permitira reconocer sus conocimientos previos.

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

e Creatividad y pensamiento.

Identificar los conocimientos previos frente a los siguientes conceptos a través del siguiente cuadro
comparativo.

Una vez complete el cuadro propuesto, si lo considera pertinente puede coordinar con el instructor
a cargo, la discusién de su experiencia en el desarrollo de esta evidencia, en algunas de las
sesiones en linea que se realizan a lo largo del programa de formacién segun el cronograma de
actividades.

Concepto Mi definicién Definicion ampliada

Creatividad

Rutina

Confort

Matriz DOFA

Mapas mentales

Lluvia de ideas

Tangram

Juego de roles
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Nota: esta actividad es de conocimientos previos y tiene como finalidad encaminarlo en el desarrollo
de los temas de la actividad de aprendizaje 1, por lo tanto, no es calificable, sin embargo, es
importante su realizacion.

Actividades de apropiacién de conocimiento.

¢ DOFA de creatividad.

El objetivo de esta actividad de aprendizaje es diagnosticar el grado de creatividad que se tiene.

Haciendo uso de la matriz DOFA, construir un autodiagndstico personal donde se registren las
fortalezas y debilidades (factores internos), oportunidades y amenazas (factores externos) que
identifican alrededor del concepto de creatividad y pensamiento estudiado el material de formacién
1.

Sumado a esto, describa 5 tipos de bloqueo de la creatividad que necesiten ser superados,
estableciendo cuéales son las técnicas mas efectivas para su tratamiento y el tipo de actitudes de
pensamiento que se deben mejorar.

Formato: Matriz DOFA
FACTORES EXTERNOS FACTORES INTERNOS

Oportunidades Fortalezas
FACTORES
POSITIVOS

Amenazas Debilidades
FACTORES
NEGATIVOS

Enviar esta actividad en un documento en Word con la solucién del formato matriz DOFA y los 5
tipos de bloqueos detallados de acuerdo a lo requerido.

Para entregar la evidencia remitase a Actividad 1/ Evidencias / DOFA de creatividad.
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e Evaluacién: creatividad y pensamiento.

Resuelva la evaluacion, la cual busca verificar los conocimientos adquiridos y el dominio conceptual
en las diferentes tematicas tratadas para esta actividad de aprendizaje 1. La evaluacién consta de
diez (10) preguntas y su duracion méaxima es 1 hora.

Para acceder a la evaluacion, ir a Actividad 1 / Evidencias / Evaluacion: creatividad y
pensamiento.

3.2 Ambiente requerido:
o Ambiente virtual de aprendizaje.
3.3 Materiales:

e Material de formacion 1.
e Material complementario 1.
e Biblioteca SENA.

Total horas actividad de aprendizaje: 10 horas; 2 directas (D), 8 independientes (1).

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

. . _ o . Técnicas e Instrumentos de
Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacién .
Evaluacion
Informe.
De producto: Establece el tipo de
. inteligencia creativa a través Lista de chequeo.
DOFA de creatividad. v L
del uso de técnicas de
evaluacion.
De conocimiento: o _ .
Aplica técnicas creativas en Evaluacion.
Evaluacion: creatividad y un problema laboral teniendo _ _
pensamiento. en cuenta el contexto Cuestionario.
empresarial.
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Amenaza: conjunto de circunstancias que constituyen un factor potencial de dafio, que puede
concretarse en ciertas condiciones favorables.

Arbitraje: es una forma de resolver un conflicto sin acudir a la jurisdiccion ordinaria. Es una
estrategia de resolucion de conflictos a través de instituciones publicas o privadas.

Autoridad: es quien ejerce el ejercicio del poder publico en poder de mando, que, por consiguiente,
ubica en un extremo a los particulares obligados a obedecer, aun por medio de la fuerza publica.

Celeridad: la solucién del conflicto debe ser rapida.
Compromisos: es la obligacién que cada parte contrae una vez haya finalizado la negociacion.

Comunicacion: factor importante dentro de la negociacién, que nos permite definir cual es el
conflicto y como lo podemos resolver.

Conflicto: es una situacién en que dos o mas individuos con intereses contrapuestos entran en
confrontacion, oposiciébn o emprenden acciones mutuamente contrarias.

Credibilidad: verosimilitud que cobra ante los demas una amenaza o promesa de hacer una
determinada cosa en una contingencia dada. De manera que la credibilidad es la estimacién sobre
nuestra resolucién de obrar segun lo anunciado en una determinada situacion.

Negociacion: proceso por el cual se busca solucion a un asunto determinado.

Satisfaccién: es una sensacion de alegria por haber logrado solucionar el conflicto de la mejor
manera.

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del programa de formacion: Creatividad para la solucién de conflictos
laborales.

e (Cddigo del programa de formacion: 12310041.

¢ Nombre del proyecto (si es formacion titulada): N/A.
e Fase del proyecto (si es formacion titulada): N/A.

e Actividad de proyecto (si es formacion titulada): N/A.

e Competencia: 210601014. Proponer alternativas de soluciéon que contribuyan al logro de
los objetivos de acuerdo con el nivel de importancia y responsabilidad de las funciones
asignadas por la organizacion.

e Resultados de aprendizaje a alcanzar: 210601014-02. Desarrollar habilidades
comunicativas y asertivas que conlleven a la solucién de conflictos en el contexto laboral.

e Duracion de la guia: 10 horas.

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz, bienvenido a la actividad de aprendizaje 2 del programa de formacion
Creatividad parala solucién de conflictos laborales.

La comunicacion juega un papel importante en el éxito o fracaso de una persona en cualquier
contexto, la forma de trasmitir o manejar situaciones, determina la capacidad para enfrentar
ambientes hostiles. El objetivo de esta actividad de aprendizaje es incursionar en el arte de la
comunicacion y asertividad, se abordaran temas pertinentes que ayudaran a mejorar las relaciones
a nivel personal y laboral.

Durante el desarrollo de la presente Actividad de aprendizaje 2: identificar la importancia que
tiene las comunicaciones ala hora de transmitir ideas creativas en la solucién de conflictos,
usted adquirird los conocimientos sobre la comunicacion asertiva, los tipos y elementos de la
comunicacion.
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La actividad requiere de la lectura y analisis de los materiales de formacion y complementarios
ubicados en plataforma en Actividad 2; de igual manera de las consultas que se requieran en
Internet.

Para el desarrollo de las actividades planteadas en esta guia, contara con el acompafiamiento del
instructor asignado al programa que de forma permanente lo orientara con las pautas necesarias
para el logro de las actividades de aprendizaje, brindando herramientas bésicas de tipo conceptual
y metodolégico.

Asi mismo, el instructor programard una asesoria virtual, para brindar indicaciones especificas
relacionadas con los temas a desarrollar en las actividades. La fecha y el horario para este
encuentro virtual seran informados oportunamente.

Es importante que organice su tiempo de manera éptima. Para la realizacién de las actividades
propuestas en esta guia de aprendizaje, se requiere de disciplina, constancia y dedicacién de al
menos dos horas diarias.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1. Actividad de aprendizaje 2: Identificar la importancia que tiene las comunicaciones a la hora
de transmitir ideas creativas en la solucién de conflictos.

Actividades de reflexiéon inicial.

Para iniciar el proceso de reflexion se le invita a responder las preguntas sobre el desarrollo de
habilidades comunicativas y asertivas.

Asi, se iréd integrando en este nuevo saber a partir del aprendizaje significativo.

- ¢Soy una persona asertiva?
- ¢ Considero que mis comparfieros manejan sefias no verbales?
- ¢Considera que usted tiene escucha activa?

En esta oportunidad no es necesario enviar la respuesta a su instructor. Este es un ejercicio que le
permitira reconocer sus conocimientos previos.

Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje.
e Comunicacién y asertividad.

Con el fin de contextualizar y afianzar los conocimientos sobre el tema, investigue sobre la
importancia de la comunicacion y la asertividad en la solucién de conflictos. Oriente su investigacion
teniendo en cuenta los siguientes cuestionamientos:
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- ¢ Como definiria el perfil de una persona asertiva?

- Teniendo el perfil definido, identifique por lo menos dos personas que sean asertivas en su
entorno laboral y argumente por qué lo considera.

- ¢ Considera que ser asertivo en la comunicacion laboral es importante?
¢, Qué relevancia tiene la habilidad de comunicar en cualquier tipo de labor o ocupacién que
desempefiamos?

Nota: esta actividad es de conocimientos previos y tiene como finalidad encaminarlo en el desarrollo
de los temas de la actividad de aprendizaje 2, por lo tanto, no es calificable, sin embargo, es
importante su realizacion.

No es necesario enviar las respuestas a su instructor, si lo considera pertinente puede coordinar
con el instructor a cargo, la discusion de su experiencia en el desarrollo de esta evidencia, en
algunas de las sesiones en linea que se realizan a lo largo del programa de formacion segun el
cronograma de actividades.

Actividades de apropiacion de conocimiento.

e Foro: importanciade la comunicacion.

En este foro reflexionaremos sobre la importancia de la comunicacion.

Para que el clima organizacional de una empresa permanezca estable es necesario mantener
canales de comunicacion mas efectivos que permitan identificar problemas de manera oportuna y
poderlos controlar en el menor tiempo posible; cuando la comunicacién falla entre los miembros de
un equipo de trabajo, se afectan los procesos que dependen de estas personas.

Realice su aporte teniendo en cuenta la siguiente pregunta:

¢,Cuales son las tres (3) causas principales de problemas de comunicacién en una empresa y qué
medidas implementaria para evitarlos?

Analice la situacion de la forma mas adecuada y conteste en el foro las respectivas preguntas. Hacer
por lo menos dos aportes. Este primer aporte debe ser propio, generado de su reflexion a partir de
lo leido y de lo trabajado en la actividad de aprendizaje 2, los otros comentarios deberan surgir de
revisar y reflexionar sobre las participaciones de los demas compafieros en la discusion.

Le recomendamos leer la guia para el buen uso de los foros, ubicada en Tutoriales.

Para acceder al foro tematico, ir a Actividad 2 / Evidencias / Foro: importancia de la
comunicacion.
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Actividades de apropiacion del conocimiento

e Evaluacion: comunicacion asertiva.

Resuelva la evaluacion, la cual busca verificar los conocimientos adquiridos y el dominio conceptual
en las diferentes tematicas tratadas para esta actividad de aprendizaje 2. La evaluacion consta de
diez (10) preguntas y su duracion méaxima es 1 hora.

Para acceder a la evaluacion, ir a Actividad 2 / Evidencias / Evaluacién: comunicacion asertiva.

3.2 Ambiente requerido:
¢ Ambiente virtual de aprendizaje.
3.3 Materiales:

e Material de formacion 2.
e Material complementario 2.
e Biblioteca SENA.

Total horas actividad de aprendizaje: 10 horas; 2 directas (D), 8 independientes (l).

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

: : . . . Técnicas e Instrumentos
Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion .
de Evaluacion
De desempefio: Comprende las habilidades
comunicativas y asertivas con el Foro.
Foro: importancia de la fin de resolver situaciones Ribri
o » Ubrica.
comunicacion . problematicas en la empresa.
De conocimiento: Identifica problemas de Evaluacion.
Evaluacién: comunicacion comumca.mon temenqlo ep cuenta Cuestionario
asertiva. el ambiente organizacional. .
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Ansiedad: tiene su origen en el término latino anxietas. Se trata de la condicion de una persona
que experimenta una conmocion, intranquilidad, nerviosismo o preocupacion.

Asertividad: es la habilidad social mediante la cual la persona expresa sus sentimientos, opiniones,
ideas e inquietudes de una manera oportuna y certera respetando los derechos de los demas y de
si mismo.

Autoestima: la “autoestima” es la valoracién que hacemos de nosotros mismos sobre la base de
las sensaciones y experiencias que hemos ido incorporando a lo largo de la vida.

Comunicacion: es el proceso mediante el cual se transmite o intercambia ideas, opiniones o
informacion mediante el habla, la escritura o los signos.

Cultura Organizacional: es el conjunto de normas, valores y formas de pensar que caracterizan el
comportamiento del personal en todos los niveles de la organizacion y a la vez es una presentacion
de cara al exterior de la imagen de la misma.

Eficacia personal: es la capacidad que conduce a una persona a obtener resultados positivos en
su trabajo, siendo la suma de esos resultados particulares lo que posibilita ese rendimiento de la
organizacién en general.

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

Alsina, M. (2001). Teorias de la comunicacion: ambitos, métodos y perspectivas. Barcelona,
Espafa: Universidad Autbnoma de Barcelona.

Andrade, H. (2005). Comunicacién organizacional interna: proceso, disciplina y técnica. Espafia:
NetbibloS.L.

Arias, C. (1978). Teoria y proceso de la comunicacion. Turrialba, Costa Rica: Instituto
Interamericano de Ciencias Agricolas (IICA).

Bell, A. y Smith, D. (2004). Aprenda a tratar con personas conflictivas. Espafia: Ediciones Gestion
2000.

Castanyer, O. y Ortega, E. (2013). Asertividad en el trabajo: como decir lo que siento y defender lo
que pienso. Madrid, Espafia: Random House Mondadori.

Cosacov, E. (2007). Diccionario de términos técnicos de la psicologia. (3a Ed.). Cérdoba, Argentina:
Grupo Encuentro.

Famery, S. (2010). Saber y atreverse a decir no. Barcelona, Espafia: Amat.
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Giraldo, M. (2002). Diplomado Resolucion de conflictos y convivencia pacifica: un enfoque
comunicacional. Medellin, Colombia: Universidad Pontificia Bolivariana.

Hare, B. (2003). Sea asertivo: la habilidad directiva clave para comunicarse eficazmente. Barcelona,
Espafia: Gestion 2000.

Hofstadt, C. (2005). El libro de las habilidades de comunicacion. (2a Ed.). Espafia: Diaz de Santos.

Kirschner, R. y Brinkman, R. (2003). Cémo tratar con gente a la que no puede soportar: la manera
de conseguir sacar lo mejor de las personas peores. Barcelona, Espafia: Deusto.

Lindegaard, E. (2003). Enciclopedia del empresario. Barcelona, Espafia: Océano Grupo Editorial.

Muller, M. (1999). Técnicas de comunicacion oral. San José de Costa Rica, Costa Rica: Universidad
de Costa Rica.

Riso, W. (2012). Cuestién de dignidad: el derecho a decir no. Barcelona, Espafia: Océano.

Rivera, C. y Sutil, L. (2004). Marketing y publicidad subliminal: fundamentos y aplicaciones. Madrid,
Espafa: ESIC Editorial.

Rulicki, S. y Cherny, M. (2012). Comunicacion no verbal: cémo la inteligencia emocional se expresa
a través de los gestos. Buenos Aires, Argentina: Granica.

SENA. (2005). Curso virtual de técnicas de comunicacion en el nivel técnico: médulo comunicacién
para la comprension. Bogota, Colombia: SENA.

SENA. (2012). Catedra virtual de técnicas de comunicacion en el nivel técnico: la comunicacion.
Santander, Colombia: SENA.

SENA. (2012). Cétedra virtual de técnicas de comunicacion en el nivel técnico: técnicas de
comunicacion eficaz. Santander, Colombia: SENA.
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GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
Siak - PROCEDIMIENTO DESARROLLO CURRICULAR
7AV GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

¢+ Denominacion del Programa de Formacién: Creatividad para la solucién de
conflictos

¢ Cadigo del Programa de Formacion: 12310041

¢+ Competencia:
210601014: logro de los objetivos de acuerdo con el nivel de importancia y
responsabilidad de las funciones asignadas por la organizacion.

¢ Resultado de aprendizaje:
Identificar situaciones aborales problematicas teniendo en cuenta el contexto de la
organizacion

o Duracién de la Guia: 10 Horas

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz

Los problemas en las diferentes areas y circunstancias son inevitables una
empresa, debido a una comunicacion inadecuada, la diferencia de gustos o de puntos de
vista ya sean por conocimientos profesionales, politico, econémico, social, tecnolégico,
ambiental o legal; situaciones que generan mal ambiente en el entorno laboral, de alli
gue se debe tratar con extremada tactica, saber identificar las causas del conflicto,
proponer alternativas de solucion y escoger una, en que las partes implicadas den por
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terminado dicho conflicto.

Durante el desarrollo de la presente actividad de aprendizaje, usted tendra la
oportunidad de: AA3- “ldentificar problemas, sus causas y consecuencias en un
entorno laboral” En el cual, usted adquirird los conocimientos sobre los tipos de
problemas, clima organizacional, técnicas de identificacién del problema y técnicas de

definicion del problema.

El Servicio Nacional SENA le aconseja revisar las lecturas propuestas y entregar
oportunamente el desarrollo de las actividades de afianzamiento y evaluables. Es
importante saber que, si hace uso de las fuentes bibliograficas en sus informes, debe

citar los autores segun las normas APA y realizar la lista de referentes bibliogréaficos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de reflexion inicial
Para iniciar el proceso de reflexion se le invita a responder las preguntas sobre
problemas en el entorno laboral.
e ¢Describa un problema en el entorno laboral?

e ¢Diga las posibles soluciones?
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3.2 Actividades de contextualizacién e identificacion de conocimientos necesarios

para el aprendizaje.

Evidencia de Contextualizacién: Técnicas de definicion de problemas _ “Cuadro
comparativo”.
Con base en el material de formacion 3 y contenidos del material de apoyo 3, debe
responder las siguientes preguntas.
e Defina que es conflicto laboral y mencione dos un ejemplo de conflicto laboral en
su trabajo.

e Aplique la técnica de cuadro comparativo con los ejemplos anteriores.

Exponga el resultado de su ejercicio practico en el encuentro sincronico que
programa el instructor durante esta semana para el fortalecimiento del conocimiento de

una manera grupal.

3.3 Actividades de apropiacién de conocimiento

Evidencia 1: Evidencia de apropiacion de conocimiento, Taller “ldentificaciéon de

Problemas laborales”.

Dando continuidad a su contrato en la empresa de disefio de interiores, ahora
determine las causas del bajo rendimiento de los empleados y los problemas de clima
laboral que estan afectando las actividades de la empresa. Para hacerlo debe desarrollar

una serie de pasos que le permitan identificar las causas de los problemas que tiene la
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empresa:

1. Seleccione un caso donde describa un problema o conflicto laboral (puede ser
real o ficticio).

2. ldentificado el problema, realice una encuesta de minimo 10 preguntas para
determinar las variables y causas del problema, luego apliquelo en el caso escogido.

3. Elabore un cuadro comparativo como el que aparece en el material de
formacion correspondiente a esta actividad de aprendizaje, incluyendo las mismas
preguntas y luego apliquelo en el caso escogido. Este material se encuentra disponible

en el botén Actividad 3 / Materiales de formacioén 3.

Una vez aplicada la encuesta y el cuadro comparativo, realice un informe que

incluya la informacion de los tres (3) items.

Envie al instructor un archivo de texto con esta evidencia a través de la

plataforma, en la ruta: Actividades/ Actividad 3/ Evidencia: “ldentificacion de problemas”.

Nota: si al momento de enviar una evidencia, el sistema genera el error "Archivo

Invalido"”, tenga en cuenta que es debido a que el archivo se encuentra abierto, ciérrelo y

pruebe nuevamente dando clic en Adjuntar archivo, Examinar mi equipo.

3.4 Actividades de apropiacién del conocimiento
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Evidencia 2: Actividad de apropiaciéon de conocimiento: Evaluacion “Factores que

intervienen en situaciones laborales”.

El aprendiz debera responder el cuestionario de preguntas relacionado con la
tematica sobre los factores que intervienen en situaciones laborales. Para asegurar un
excelente desempefio en la prueba, se solicita, antes de su presentacion, haber dado

lectura al material de estudio.

En plataforma LMS, se encuentra el Objeto de Aprendizaje (OA) que debe leer,
comprender y asimilar; toda vez, que en él encontrara la informacion que le permitira
analizar la conceptualizacion técnica del presente tema en estudio.

La revision de los contenidos propuestos en los recursos educativos (Objeto de

Aprendizaje) orientara al aprendiz en el reconocimiento de los temas

La actividad de evaluacion estara disponible en la opcion del menu del programa
Actividades, en la ruta:
» Elemento Actividad 3

» Enlace — Evaluacion “Factores que intervienen en situaciones laborales”.

Ambiente requerido

¢ Ambiente Virtual de Aprendizaje
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Materiales

e Material de formacién de la Actividad 3.

e Materiales de apoyo de la Actividad 3.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia las técnicas e instrumentos de evaluacién citados en la guia

de Desarrollo Curricular

Evidencias de Técnicas e Instrumentos

- Criterios de Evaluacion .
Aprendizaje de Evaluacion

Reconoce variables que
afectan el clima laboral por Taller “Identificacion de

medio del analisis de problemas laborales”.

Evidencias de
apropiacion

conocimiento . ) .
situaciones problematicas.

Evidencias de Determina problemas del clima | Evaluacién “Factores que
apropiacion organizacional a través del uso | intervienen en situaciones
conocimiento. de instrumentos de medicién. | laborales”

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Bienestar laboral: En el bienestar laboral influyen aspectos como la remuneracion,
el clima en el equipo de trabajo, la relacion entre pares y lineas jerarquicas, las
presiones, la seguridad, higiene y ergonomia de los ambientes, la tecnologia y elementos

de trabajo inapropiados o utilizados inapropiadamente, los habitos posturales, los tipos
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de contratacion inciertos, la falta de motivacion, la tarea en donde el sentido no se
percibe 0 no se comprende, las falta de una evaluacion seria de competencias que
permita el aprovechamiento de potenciales e intereses de la persona en las tareas

diarias y planes de desarrollo...

En el bienestar laboral todos estos agentes impactan positiva 0 negativamente
sobre las personas y si el impacto es negativo tiene efectos, aunque en diferentes

grados, siempre dafiinos tanto en el animo como en la salud de las personas.

Burnout: El sindrome de burnout se caracteriza por un progresivo agotamiento
fisico y mental, una falta de motivacion absoluta por las tareas realizadas, y en especial,

por importantes cambios de comportamiento en quienes lo padecen.

Carga de trabajo: Se denomina carga de trabajo al conjunto de requerimientos

fisicos y mentales a los que se ve sometido el/la trabajador/a durante la jornada laboral.

Clima Laboral: Se entiende por clima organizacional al conjunto de percepciones
compartidas que tienen los miembros de una organizacion acerca de los procesos
organizacionales, es importante recordar que la percepcion de cada trabajador es distinta
y ésta determina su comportamiento en la organizacion por lo que el clima organizacional

varia de una organizacion a otra.

Comité de seguridad y salud: Es el 6rgano paritario y colegiado de participacion

destinado a la consulta regular y periddica de las actuaciones de la empresa en materia
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de prevencion de riesgos laborales y psicosociales.

Conflicto en el trabajo: Es aquella situacion en la que dos o0 mas partes estan en
desacuerdo entre si. Los conflictos de trabajo deben resolverse de manera positiva
porque pueden desencadenar otros riesgos psicosociales como el mobbing o acoso

moral.

Acoso Moral en el trabajo (Mobbing): Consiste en una sucesion de episodios de
maltrato psicolégico en el ambiente laboral por parte de una persona o varias, durante un
periodo continuado, con el objetivo de atacar la reputacion personal mediante calumnias
y rumores falsos con vistas a eliminar a esa persona del puesto que ocupa, acabando

con su resistencia psicoldgica.

Prevencion: Medidas adoptadas o previstas en todas las fases de actividad de la
empresa con el fin de evitar o disminuir los riesgos laborales y psicosociales derivados

del trabajo.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

e Billikopf, G. (2003). Administracion Laboral Agricola: cultivando la productividad
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ocultos de una empresa. Consultado el 10 de mayo de 2014, en
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e Pérez, D. (2013). Como ser feliz en el trabajo cuando el jefe es tonto. Madrid,
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mejora de la calidad. (2a Ed.). Madrid, Espafa: Fundacion Confemetal.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO


http://ctb.ku.edu/es/tabla-de-contenidos/analizar/analizar-problemas-y-soluciones-
http://dspace.uniandes.edu.co/xmlui/bitstream/handle/1992/125/mi_861.pdf?seque

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

el T Procedimiento de Desarrollo Curricular
7A< GUIA DE APRENDIZAJE
Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor Mayra Cardenas Experto Centro de comercio y

(es) Castellanos tematico Servicio Regional Jullo de 2017

Bolivar

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

Nombre Cargo Dependencia | Fecha | Razén del
Cambio

Autor

(es)




SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Procedimiento de Desarrollo Curricular
A( GUIA DE APRENDIZAJE

SENA

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

¢ Denominacion del Programa de Formacién: Creatividad para la solucién de
conflictos

¢ Cdbdigo del Programa de Formacion: 12310041

¢+ Competencia:
210601014: Logro de los objetivos de acuerdo con el nivel de importancia y
responsabilidad de las funciones asignadas por la organizacion.

¢ Resultado de aprendizaje:
Proponer medidas para la resolucion de conflictos teniendo en cuenta el analisis
de la situacion de la organizacion.

o Duracién de la Guia: 10 Horas

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz

En la actualidad existes varios tipos de metodologias que permiten dar solucion a
un conflicto laboral, por medio de las cuales se formula soluciones, se crean acciones a
seguir con el fin de finiquitar las crisis y mejorar el clima laboral, este médulo busca
enseflar a los aprendices estas metodologia, permitiendo un crecimiento personal,

profesional y empresarial.
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Durante el desarrollo de la presente actividad de aprendizaje, usted tendra la
oportunidad de: AA4 Proponer temas relacionados con el tipo de metodologia para
la resolucion de conflictos laborales en el cual adquirira los conocimientos sobre las
técnicas de andlisis de conflictos, formulacién de soluciones, herramientas para planear

acciones y plan de accion.

El Servicio Nacional SENA le sugiere revisar las lecturas propuestas y entregar
oportunamente el desarrollo de las actividades de afianzamiento y evaluables. Es
importante saber que, si hace uso de las fuentes bibliograficas en sus informes, debe

citar los autores segun las normas APA y realizar la lista de referentes bibliogréaficos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de reflexién inicial
Para iniciar el proceso de reflexion se le invita a responder las siguientes preguntas,
referente al tipo de metodologia para la resolucion de conflictos.
e Defina los tipos de metodologia para la resolucion de conflictos.

e Por medio de un grafica explique una metodologia para la resolucién de conflictos.
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3.2 Actividades de contextualizacién e identificacién de conocimientos necesarios

para el aprendizaje.

Evidencia de Contextualizacion: “Técnicas de analisis de problemas”, con base
en el material de formacion y material de apoyo, debe responder las siguientes
preguntas.

e Explique la técnica de analisis de problemas

e De un ejemplo sobre el punto anterior.
Exponga el resultado de su ejercicio practico en el encuentro sincrénico que programa el
instructor durante esta semana para el fortalecimiento del conocimiento de una manera

grupal.

3.3 Actividades de apropiacion de conocimiento

Evidencia 1: de apropiacion de conocimiento, Actividad interactiva “Analisis

y soluciones de conflictos”.

El aprendiz deberéa responder una serie de preguntas relacionadas con la temética
sobre conceptos de analisis y solucién de conflictos en el entorno laboral. Para asegurar
un excelente desemperio en la actividad interactiva, se solicita, antes de su presentacion,

haber realizado la lectura del material de estudio.
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En plataforma LMS, se encuentra el “Objeto de Aprendizaje (OA)” que debe leer,
comprender y asimilar; toda vez, que en él encontrara la informacion que le permitira
analizar la conceptualizacion técnica del presente tema en estudio.

La revision de los contenidos propuestos en los recursos educativos (Objeto de
Aprendizaje) orientara al aprendiz en el reconocimiento de los temas.

La Actividad interactiva estara disponible en la opcion del menu del programa
Actividades, en la ruta:

» Elemento Actividad 4

» Enlace — Actividad Interactiva “Analisis y soluciones de conflictos”

3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

Evidencia 2: Actividad Taller “Analisis de campo de fuerzas”.

El aprendiz teniendo en cuenta que el analisis del campo de fuerzas es Uutil
cuando se tienen varias alternativas de solucion y se desea definir cual se va a
implementar, debe por medio de un documento mandar la aplicacion de esta técnica y

su analisis.

En plataforma LMS, se encuentra el “Objeto de Aprendizaje (OA)” que debe leer,
comprender y asimilar; toda vez, que en €l encontrard la informacion que le permitira

analizar la conceptualizacion técnica del presente tema en estudio.
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La actividad interactiva estara disponible en la opcion del menu del programa
Actividades, en la ruta:
» Elemento Actividad 4

> Enlace - Taller “Analisis de campo de fuerzas”

Ambiente requerido

¢ Ambiente Virtual de Aprendizaje
Materiales

e Material de formacion de la Actividad 4

e Materiales de apoyo de la Actividad 4

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia las técnicas e instrumentos de evaluacion citados en la guia de

Desarrollo Curricular

Evidencias de apropiacion | pjantea soluciones a Actividad Interactiva

conocimiento conflictos laborales por “Analisis y soluciones de
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medio de la concertacion conflictos”

y el dialogo constructivo.

Evidencias de Maneja técnicas de

- analisis de problemas y
transferencia de Taller “Analisis de campo

conocimiento soluciones teniendo en de fuerzas

cuenta el uso de métodos

de concertacion.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Acta final de mediacion: documento que determina el final del procedimiento y

refleja los acuerdos alcanzados o refleja la causa de finalizacion.

Asertividad: es la capacidad de defender hébilmente nuestras opiniones,

intenciones, posturas, creencias y sentimientos sin atacar a los demas para hacerlo.

Caracter autocompositivo: son las partes por si mismas las que tratan de
alcanzar un acuerdo (si bien se hacen valer de los conocimientos, habilidades y técnicas

de un tercero) sin que ninguna de ellas imponga una solucién.

Conflicto: es la experiencia social, en la que se persiguen metas diferentes, se
defienden valores contradictorios, 0 se tienen intereses opuestos, de modo que nos
puede llevar a comportarnos de forma agresiva con tendencia a crear oposicion y

enfrentamiento.

Declinatoria: cuestion de competencia objetiva que se plantea para que el juez o
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tribunal que esta4 conociendo de un proceso se declare incompetente, en favor de un

procedimiento de Mediacion.

Empatia: comprender como viven las cosas las demas personas”. No basta con
saber cdmo ven las cosas, para experimentar empatia es necesario saber como se

siente uno al estar en su pellejo”.

Empoderamiento (Empowerment): es una herramienta que utiliza la persona
mediadora para que las partes fortalezcan su propia consciencia acerca de todo lo que
pueden y son capaces de hacer, es decir, que éstas confien en si mismas, y en que son
capaces de comunicarse de manera asertiva, de buscar las soluciones que satisfagan

sus intereses, y de alcanzar sus propios acuerdos.

Escucha Activa: técnica comunicativa de relevancia fundamental en mediacion,
gue implica un tipo de atencidon especial hacia la persona que nos esta hablando,
buscando entender con claridad, tanto su punto de vista, como las emociones implicadas

en su mensaje.

Legitimacion (Recognition): a través de esta herramienta la persona mediadora
busca que las partes confien la una en la otra y que se acepten mutuamente como
interlocutoras validas, respetando, reconociendo y aceptando las opiniones, emociones e

intereses de la otra.

Mediacion: procedimiento extrajudicial y voluntario de Resolucion de Conflictos
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basado en la comunicacion; a través del cual las partes se redanen con un tercero neutral,
la persona mediadora, para mediante un clima de cooperacion y respeto mutuo, tratar de
resolver sus propios conflictos, que se plasman en acuerdos alcanzados, y que en mayor

medida satisfacen sus intereses y necesidades.

Negociacion: es un proceso y una técnica mediante los cuales dos 0 mas partes
construyen un acuerdo. Consiste en la técnica mas basica de resolucidn o
transformacion de conflictos, en la cual las partes afrontan su conflicto sin la presencia de

un tercero neutral.
6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
GUIA DE APRENDIZAJE

1. Identificacidon de la guia de aprendizaje

e Denominacion del programa de formacidn: Calidad: gestién del mejoramiento continuo.
Cédigo del programa de formacion: 12110085
Competencia:
240101016. Elaborar propuesta de solucion con base en metodologias y procedimiento técnico.
e Resultados de aprendizaje:
o 240101016-01. Reconocer las acciones a mejorar segun los resultados diagnésticos y las
técnicas de andlisis de la informacion.
o 240101016-02. Implementar las actividades de solucién, segun los criterios metodolégicos,
los analisis de los equipos de trabajo y el calendario de implementacion.
o 240101016-03. Evaluar los resultados de acciones implementadas teniendo en cuenta los
indicadores de gestidn y los requerimientos del cliente.
o 240101016-04. Formular plan de mejora de las acciones implementadas segun la
evaluacion de resultados y el requerimiento técnico.
e Duracion de la Guia: 48 horas.

2. Presentacion

Bienvenidos a la guia del programa Calidad: gestién del mejoramiento continuo, entendiendo que la
mejor y tal vez Unica forma de ser sostenibles en el futuro empresarial e incluso personal es propender por
hacer las cosas con calidad. Esta razén es la mas significativa para abordar este programa donde se
pretende adoptar el mejoramiento continuo como una practica habitual y recurrente de las organizaciones
y de la vida personal.

Se recomienda brindar la mayor importancia a este programa para fortalecer las competencias sobre las
que se basara el mismo, asi como también organizarse en tiempo, disposicion y herramientas para
completarlo con éxito. Es importante que organice su tiempo promedio de trabajo diario de dos horas, dada
la exigencia que demanda la realizacién de actividades mencionadas en esta guia de aprendizaje. No
olvide revisar y explorar el material complementario de estudio para profundizar en el tema.

3. Formulacion de las actividades de aprendizaje

Como requisito para el desarrollo del presente curso, es importante que se reconozca el espacio de trabajo,
junto con las posibilidades que tiene para interactuar, comunicar, visualizar y poder utilizar las herramientas
necesarias en el Learning Management System, LMS, desde el rol de aprendiz. Ademas, se recomienda
que realice las siguientes acciones:

Actualizacion de los datos personales.

Presentacion ante el instructor y los compafieros en el Foro social.

Leer la Informaciéon del programa, le permitird reconocer los objetivos, las actividades y la
metodologia que se llevaran a cabo en el curso.

GFPI-F-135 V01
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e Leer el Cronograma, le permitira comprender la planeacion disefiada para lograr de manera
secuencial los objetivos del curso. Tenga en cuenta que entender los pasos y reconocer las
actividades a realizar le permitira tener un estimado del tiempo de dedicacién y, asi, planear el
cumplimiento de los requisitos de acuerdo con su tiempo disponible.

e Leer el presente documento Guia de aprendizaje, le orientara en el desarrollo de las actividades.

e Adicionalmente, realice la presentacion en el foro social de acuerdo con las indicaciones de su
instructor.

La entrega de las evidencias se realizara durante las cuatro (4) semanas planeadas para esta guia. En el
siguiente cuadro, se observa la competencia a desarrollar, el momento y las evidencias a entregar segun
las actividades de aprendizaje asociadas a cada resultado de aprendizaje.

Semanas
Competencia 1 2 3 4
Elaboracion
de un mapa Foro
conceptual Técnica arupal respecto al Informe plan
240101016 para realizar Brainsto?mir? PDCA (Plan, de mejora
diagnéstico AA2-EVOlg. Do, Check, continua.
dela ’ Act). AA3- AA4-EVOL1.
empresa. EVO1.
AA1-EVO1.
Total, de
horas por 12 12 12 12
semana

3.1 Actividad de aprendizaje AAL. Identificar las caracteristicas y los conceptos de mejoramiento
continuo.

El éxito de una empresa depende en buena parte de cédmo esta se relacione con su entorno, el contexto,
diagndstico y conocimiento de los factores internos y externos que le permitan ayudar a la toma de
decisiones estratégicas y su operacion; y para esta actividad, son la base de identificar cada una de sus
caracteristicas que pueden ser aplicadas en la mejora continua de la empresa.

Duracién: 12 horas.

Materiales formacidn: para la elaboracion adecuada de las evidencias, el aprendiz debe apropiar los
contenidos del componente formativo: Entorno, diagnéstico y conocimiento de empresa.

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

e Evidencia: Elaboracién de un mapa conceptual para realizar diagnéstico de la empresa. AAl-
EV01

GFPI-F-135 V01
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El objetivo de esta evidencia es validar su conocimiento en el primer paso que se debe hacer para poder
realizar un programa de mejoramiento continuo. Para esto, es fundamental que se compruebe que se
tienen los conocimientos para un buen diagnéstico.

Para esta evidencia, se requiere elaborar un mapa conceptual con los pasos necesarios para hacer un
diagnéstico correcto de la empresa y poder formular los respectivos arreglos.

1. Consulte el material de formacion y revise lo referido a mejoramiento continuo para identificar sus
conceptos.

2. Conlos conceptos identificados (minimo 3), genere el proceso para realizar un buen diagnéstico.

Identifigue qué es un mapa conceptual y caracterice cual seria la idea para su actividad.

4. Con el proceso de mejoramiento continuo listo, proceda a elaborar el mapa conceptual en
cualquier herramienta digital 0 a mano con letra clara, bien escrita y ordenada.

5. Lapostura de los conceptos en el mapa debe obedecer al orden de las acciones que se realizan
en la elaboracion del programa de mejoramiento continuo.

6. Genere el archivo para publicarlo, puede ser en imagen o PDF.

w

Lineamientos para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: Mapa conceptual.

Formato: JPG, PNG o PDF.

Extensién: minimo 5 conceptos en el mapa.

Para hacer el envio de la evidencia, remitirse al area de la actividad correspondiente y acceder al
espacio: Elaboracién de un mapa conceptual para realizar diagnéstico de la empresa. AAl-
EV01

O O O O

3.2 Actividad de aprendizaje AA2. Realizar los procesos de solucion para lograr el mejoramiento
continuo, con base en los criterios académicos establecidos.

“Para lograr el control y mejora continua de los procesos en la organizacion, el personal deberé realizar
pequefias mejoras asegurandose de que el proceso siga siendo relevante y eficiente, utilizando
metodologias y herramientas adecuadas que permiten identificar cual es la que mejor se adapta a sus
necesidades y objetivos. Algunas de las herramientas y metodologias imprescindibles para la mejora de
procesos son: Diagrama causa-efecto, Diagrama de Pareto, Brainstorming, Lean Six Sigma”.
(BantuGroup, 2020). Teniendo en cuenta este concepto, se utilizara el Brainstorming como una herramienta
para ser aplicada en esta actividad de aprendizaje.

Duracién: 12 horas.

Materiales formacidn: para la elaboracion adecuada de las evidencias, el aprendiz debe apropiar los
contenidos del componente formativo: Manejo de la informacidn, riesgos y evaluacién de procesos.

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

e Evidencia: Técnica grupal Brainstorming. AA2-EV01
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Dentro de las herramientas de trabajo grupal que se pueden practicar para buscar medios de cémo
enfrentar un problema especifico, se encuentra la lluvia de ideas o brainstorming. Esta herramienta brinda
la oportunidad de que, entre muchos miembros de un grupo, en un ambiente distensionado y relajado,
surjan infinidad de ideas que serviran para la solucion de un problema determinado.

Para la elaboracion de la lluvia de ideas o brainstorming, se sugiere tener en cuenta estas
recomendaciones:
1. Que el grupo sea minimo de cinco miembros.
2. El ambiente puede ser casual, distensionado, si se hace presencialmente.
3. Se debe hacer de manera virtual, con cAmaras encendidas para mayor y mejor interaccién entre
los participantes. Y que se grabe el encuentro.
4. Que no haya sonidos de fondo durante la reunién, y menos si son distractores o afectan la
concentraciéon minima para la actividad.
5. Recursos que se utilizaran (textos, graficos, animaciones, audio, esquemas, preguntas, otros).

Lineamientos para la entrega de la evidencia:

o Producto a entregar: Informe con el resultado de la lluvia de ideas o brainstorming, con la url
donde se cargo el video de la reunion.

o Formato: Word o Excel.

o Extension: minimo 10 ideas fundamentadas.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitirse al area de la actividad correspondiente y acceder al
espacio: Técnica grupal Brainstorming. AA2-EV01

3.3. Actividad de aprendizaje AA3. Reconocer, ajustar y acondicionar los pasos del mejoramiento
continuo para lograr la satisfaccion de los clientes y de la empresa.

Evaluar y ajustar las propuestas con base en condiciones de mercado, politicas de empresa, tipo de
producto y caracteristicas del cliente, para lograr informe final detallado segun lo pactado con el cliente.

Duracion: 12 horas.

Materiales de formacidn: para la elaboracién adecuada de las evidencias, el aprendiz debe apropiar los
contenidos del componente formativo: Manejo de la informacidn, riesgos y evaluacién de procesos.

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

e Evidencia: Foro respecto al PDCA (Plan, Do, Check, Act). AA3-EV01

En esta actividad se debe realizar un foro donde se discuta, se pondere e incluso se debatan las fases
del ciclo de mejora que tiene el plan PDCA como herramienta de mejoramiento continuo, para con base
en ello poder implementar las acciones en la organizacion.

Leer con atencién todos los aportes publicados en el foro y participar argumentando en tres de ellos, si esta
de acuerdo o en desacuerdo con lo planteado por sus compafieros. Podra utilizar recursos como: textos,
gréficos, animaciones, audio, esquemas, entre otros. Presentar un informe final individual del resultado del
foro, con su reflexién personal.

GFPI-F-135 V01



ol
SENA

N

Lineamientos para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: Participaciéon en el foro e informe individual sobre el resultado del mismo.
Formato: Word o Excel.

Extensién: maximo 2 paginas.

Para hacer el envio de la evidencia, remitirse al area de la actividad correspondiente y acceder al
espacio: Foro respecto al PDCA (Plan, Do, Check, Act). AA3-EVO01.

O O O O

3.4 Actividad de aprendizaje AA4. Demostrar los conocimientos sobre mejoramiento continuo
adquiridos durante el programa.

Toda empresa requiere de un plan de mejora continua, buscando obtener resultados que le permitan hacer
un diagndstico en cada uno de sus procesos y asi poder formular planes de mejora que garanticen la
sostenibilidad productiva, financiera y operacional de la organizacion.

Duracién: 12 horas.

Materiales formacion: para la elaboracion adecuada de las evidencias, el aprendiz debe apropiar los
contenidos del componente formativo Plan de gestidn, resultados y mejora continua.

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

e Evidencia: Informe plan de mejora continua. AA4-EV01

El objetivo de esta evidencia es validar su conocimiento en el orden y el proceso del plan de mejora
continua, y para eso se hace necesario que identifique el formato anexo, que se encuentra en el
componente formativo, para que pueda ser diligenciado con un ejemplo de una empresa del sector que
usted considere. Dirijase a descargar el archivo anexo_Informe_Individual_de _desempeno_Laboral
para diligenciar dicho formato.

Lineamientos para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: Informe plan de mejora continua.
o Formato: Word o Excel.
o Extensiéon: maximo 2 paginas.
o Para hacer el envio de la evidencia, remitirse al 4rea de la actividad correspondiente y acceder al
espacio: Informe plan de mejora continua. AA4-EVOL.
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Evidencias de aprendizaje

Criterios de evaluacion

Técnicas e
instrumentos de
evaluacion

Evidencia de conocimiento.

Elaboracion de un mapa
conceptual para realizar
diagnéstico de la empresa.
AA1-EVO1.

Define las acciones de mejora segin
analisis de diagnéstico empresarial.

Lista de chequeo
IE-AA1-EVO01

Evidencia de conocimiento.

Técnica grupal Brainstorming
AA2-EVO1.

Propone plan de intervencion de
acuerdo con las necesidades de la
empresa.

Programa las actividades de mejora
segun disponibilidad de recurso
humano y presupuesto asignado.

Lista de chequeo
IE-AA2-EVO01

Evidencia de producto.

Foro respecto al PDCA (Plan, Do,
Check, Act). AA3-EVOL1.

Interpreta informes de resultados
segun normativa y necesidades de la
empresa.

Lista de chequeo
IE-AA3-EV01

Evidencia de producto.

Informe plan de mejora continua
AA4-EVO1.

Formula plan de mejora teniendo en
cuenta la evaluacion de resultados.

Lista de chequeo
IE-AA4-EV01

5. Glosario de términos

Lluvia de ideas o brainstorming: también conocido como lluvia de ideas, es una herramienta de trabajo
en grupo que favorece la aparicion de nuevas ideas sobre un problema concreto o un tema. Lo que se
pretende con esta técnica es generar nuevas ideas originales en un ambiente relajado. (Garcia, 2017)

Mapa conceptual: técnica académica y empresarial que permite resumir graficamente todas las partes y

ramificaciones de un tema o asunto especifico.

Mejoramiento continuo: técnica empresarial utilizada para solucionar las dificultades que se presenten
durante el proceso de produccion y que afecten los rendimientos de la empresa.
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PDCA: es también conocido como el ciclo PHVA, que es una estrategia de mejora continua de la calidad
basada en un concepto ideado por Walter A. Shewart (1931); también se denomina espiral de mejora
continua o Ciclo de Deming, pues fue W. Edwards Deming quien lo dio a conocer. (Hernandez Alvarez,

2016)
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| GUIA DE APRENDIZAJE N° 1

Fecha de vigencia:

1. INTRODUCCION

Segun la norma 1SO 9001, la planificacion es parte de la gestion de calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados
para cumplir dichos objetivos, para asegurar que los cambios organizativos, en caso de que se produzcan, se

realicen de forma controlada y se mantenga actualizado el Sistema de Gestion durante la implantacién de éstos
cambios.

En la nueva norma ISO 9001:2015, la planificacion en la organizacion debe establecer, implementar, mantener
y mejorar continuamente un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), incluyendo los procesos necesarios y sus
interacciones de acuerdo con los requisitos de esta norma, abarcando los aspectos relacionados con las
acciones para afrontar los riesgos, las oportunidades, los objetivos de calidad y la planificacién de los cambios.

El objetivo de esta guia de aprendizaje es hacer un acercamiento a los conceptos basicos de la planificacién de
un sistema de gestién de calidad, basado en los requerimientos de la norma técnica Colombiana ISO 9000.
Se les invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando segln las

indicaciones dadas por el instructor, apoyandose en el material disponible relacionado con los temas a trabajar
gue encuentra en su Ccurso.

| 2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Programa de Formacion: Cdédigo: 93440007
Planificacion de un Sistema de Gestion de Calidad Version: 2
Resultados de Aprendizaje:

Identificar los procesos de planificacion de un Sistema de

Gestion de Calidad, de acuerdo a la norma NTC ISO
9001 en su Ultima version.

Competencia:
Determinar los Sistemas de Gestion segln el marco
estratégico.

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de Reflexidn inicial.

Antes de elaborar las actividades propuestas en esta guia de aprendizaje, es preciso verificar que realizé
las siguientes actividades previas al proceso formativo:

a. Ingrese através del aplicativo SofiaPlus, para actualizar sus datos.

b. Diligencie el sondeo de conocimientos previos.

c. Participe en el foro social, el cual es un espacio de encuentro entre los aprendices y el tutor, donde se
pueden compartir expectativas, proyectos de vida y gustos. En este espacio haga su presentacion
personal, incluyendo expectativas e intereses.

d. Consulte el enlace “Informacién del programa”, que se encuentra en el menu del programa de
formacion, para conocer la descripcion, la metodologia de estudio, duracion, justificacion, entre otros

aspectos. Este enlace estara disponible durante todo el curso para su consulta en el momento que lo
requiera.

Una vez realizadas las actividades previas, ya mencionadas, le invitamos a que en este primer momento de
su aprendizaje participe en esta actividad de reflexiébn que consiste en responder las siguientes preguntas y
compartir sus opiniones con los demas aprendices del proceso:

e ¢ Qué entiende por planificar?
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¢ Para qué es util la planificacién en las diferentes situaciones de la vida?
¢, Qué ventajas puede tener una planificaciéon?

¢, Qué desventajas puede tener la planificacion?

¢, Qué considera sobre planificar la calidad?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable. Explore las reflexiones de sus compafieros.

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

Este segundo momento establecido en esta guia, tiene como finalidad que el aprendiz explore y apropie los
conocimientos necesarios que le permita comprender los aspectos relacionados con la planificacién en un
sistema de gestion de calidad.

Le invitamos entonces a realizar un reconocimiento de pre saberes, lo que le permitira comparar el antes y el
después a través del diligenciamiento del siguiente cuadro:

Fundamentos sobre Planificacién
N° Conceptos “Lo que conozco” “lo consultado”.
1. | Responsabilidad de la direccion
2. | Planificacion
Planificacién de la realizacion del

producto
4 Procesos relacionados con el
" | cliente
5 Planificacién del disefio y
" | desarrollo
6 Acciones para abordar riesgos y

oportunidades

Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos
8. | Planificacion de los cambios
9. | Medicion

10. | Monitoreo

e Lacolumna que se denomina “conceptos” son los términos relacionados con la planificacion.

e Otra columna que se denomina “lo que conozco”, que debe diligenciar con el conocimiento personal que usted
tiene del concepto presentado.

e Y una columna final, “lo consultado”, la cual debe diligenciar consultando los recursos para el aprendizaje que
hacen parte de este programa u otras fuentes de informacion.

Para identificar sus conocimientos previos del tema compare sus definiciones versus las consultadas.

Recuerde que esta actividad no serd evaluada por su instructor, pero si le permitira identificar y aclarar
concepto generales sobre la calidady la planificacién en los sistemas de gestién de calidad.
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3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacién)

Esta actividad constituye la fundamentacién y el aprendizaje respecto a la planificacién en sistema de gestion
de calidad. Para lograr esta apropiacidn realice la consulta y lectura analitica de los recursos para el aprendizaje
dispuestos en este curso y especificamente el material referente a Generalidades de la planificacion, que puede
encontrar en la siguiente ruta:

En el menu de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 1
e OA-Generalidades de la planificacién 1ISO 9001:2015.

Al terminar la revision de estos recursos para el aprendizaje y haya clarificado las dudas con su instructor,
podra verificar el entendimiento y aprendizaje contenido en los recursos existentes en el programa. Para
evidenciar este proceso se solicita que desarrolle las siguientes evidencias:

1. Cuestionario: Responder la evaluacion de conocimientos sobre los temas revisados en esta AAL.

2. Micro textos: Elabore un informe que contenga por lo menos dos micro textos, en los cuales utilice
al menos seis (6) conceptos o definiciones presentados en el recurso para el aprendizaje. El texto
puede hacer referencia a una experiencia conocida o una idea o caso sobre un sistema de gestion de
calidad en una empresa (real o ficticio), en el desarrollo del texto debe resaltar las palabras utilizadas.
Para la creacién del informe es importante aclarar que no se trata de tomar las definiciones y pegarlas
de forma continua en el documento, cada texto creado debe presentar una idea coherente y ademas
debe tener como minimo una extension de media hoja tamafio carta, letra Arial 12 a espacio sencillo.

Para hacer envio de las evidencias solicitadas debe hacer uso de la plataforma utilizando para esto los enlaces
dispuestos en la ruta:

En el menu de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 1

e Evidencial: Cuestionario AAL.

e Evidencia2: Micro Textos.

3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

En esta final de su proceso de aprendizaje se realiza la exploracién de como hacer aplicacion del conocimiento
adquirido, en este sentido se solicita que participe en el foro Teméatico: Importancia de la planificacion del
Sistema de Gestion de Calidad.

e Para ello debe participar en el espacio de foros, clic en foro Tematico: Importancia de la planificacion
del Sistema de Gestién de Calidad.

Recuerde que esta actividad es calificable.
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3.5 Actividades de evaluacion.
Evidencias de o . Técnicas e Instrumentos de
. Criterios de Evaluacion .
Aprendizaje Evaluacion
. . Cuestionario presentado a través
Evidencia 1: X ) .
. . ... .. | de herramienta disponible en
Cuestionario AAL. e Interpreta los conceptos de planificacion plataforma
de un Sistema de Gestion de calidad. Csmd h' ar]
Evidencia 2: Micro sSGC ista de chequeo, para evaluar los
micro textos, presentada al
textos AAL instructor
e Reconoce los principios béasicos del — :
Foro Temético: disefio y planificacion de la calidad. Lista de chequeo para evaluar el
Importancia de | informe ejecutivo propuesto por el
porta _c,a €l instructor
planificacion de Sistema
de Gestion de Calidad.

4. GLOSARIO DE TERMINOS

Altadireccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una organizacion.

e Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

e Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que
se cumplirén los requisitos de la calidad.

e Calidad: Grado en que el conjunto que caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

e Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto / servicio.

e Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la
calidad.

e Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas especificadas
0 en la especificacion de un producto, proceso o sistema.

e Documento: Informaciény su medio de soporte.

e Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

e Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Especificacion: Documento que establece requisitos.

e Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el
personal.

e Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

e Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
calidad.

¢ Informacién: Datos que poseen significado.
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e Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento de una
organizacion.

e Manual de lacalidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion.

e Mejorade lacalidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con
los requisitos de la calidad.

e Mejoracontinua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

e Objetivo delacalidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

e Oportunidad de mejora: Diferencia detectada en la organizacion, entre una situacion real y una situacion
deseada. La oportunidad de mejora puede afectar a un proceso, producto, servicio, recurso, sistema,
habilidad, competencia o area de la organizacion.

e Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones.

e Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una organizacion.

e PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar): Ciclo de mejora continua o Circulo de Deming.

e Plan de calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicar, quién
debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

e Plan del proyecto de mejora: Documento que especifica lo que es necesario para alcanzar los objetivos
del proyecto de mejora.

¢ Planificacién de la calidad: Parte de la gestién de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos
de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados
para cumplir con los objetivos de la calidad.

e Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la calidad tal
como se expresan formalmente por la alta direccion.

e Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

e Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

e Proceso de mejora: Proceso sistemético de adecuacion de la organizacion a las nuevas y cambiantes
necesidades y expectativas de clientes y otras partes interesadas, realizada mediante la identificacién de
oportunidades de mejora y la priorizacion y ejecucion de proyectos de mejora.

e Producto: Un producto es un conjunto de atributos tangibles e intangibles que abarcan empaque, color,
precio, calidad y marca, ademas del servicio y la reputacion del vendedor; el producto puede ser un bien,
un servicio, un lugar, una persona o una idea”; es el resultado de un proceso.

e Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto o servicio.

e Proyecto de mejora: Proyecto seleccionado por los 6rganos competentes de la organizacion, cuyo
objetivo es la eliminacién o reduccién de la diferencia

e Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién con respecto a sus productos o al propio
proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.

¢ Reclamante: Persona, organizacién o su representante que expresa una queja.

e Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

e Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

e Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el proceso

de tratamiento de las quejas.

Satisfaccién del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Servicio al cliente: Interaccién entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo de vida del producto.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con

respecto a la calidad.
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| GUIA DE APRENDIZAJE N° 1 |

1. INTRODUCCION

Segun la norma 1SO 9001, la planificacion es parte de la gestion de calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados
para cumplir dichos objetivos, para asegurar que los cambios organizativos, en caso de que se produzcan, se
realicen de forma controlada y se mantenga actualizado el Sistema de Gestion durante la implantacién de éstos
cambios.

En la nueva norma ISO 9001:2015, la planificacién en la organizacién debe establecer, implementar, mantener
y mejorar continuamente un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), incluyendo los procesos necesarios y sus
interacciones de acuerdo con los requisitos de esta norma, abarcando los aspectos relacionados con las
acciones para afrontar los riesgos, las oportunidades, los objetivos de calidad y la planificacién de los cambios.

El objetivo de esta guia de aprendizaje es hacer un acercamiento a los conceptos basicos de la planificacién de
un sistema de gestién de calidad, basado en los requerimientos de la norma técnica Colombiana ISO 9000.
Se les invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando segln las

indicaciones dadas por el instructor, apoyandose en el material disponible relacionado con los temas a trabajar
gue encuentra en su Ccurso.

| 2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE |

Programa de Formacion: Cdédigo: 93440007
Planificacion de un Sistema de Gestion de Calidad Version: 2
Resultados de Aprendizaje:

Identificar los procesos de planificacion de un Sistema de

Gestion de Calidad, de acuerdo a la norma NTC ISO
9001 en su Ultima version.

Competencia:
Determinar los Sistemas de Gestion segln el marco
estratégico.

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de Reflexidn inicial.

Antes de elaborar las actividades propuestas en esta guia de aprendizaje, es preciso verificar que realizé
las siguientes actividades previas al proceso formativo:

a. Ingrese através del aplicativo SofiaPlus, para actualizar sus datos.

b. Diligencie el sondeo de conocimientos previos.

c. Participe en el foro social, el cual es un espacio de encuentro entre los aprendices y el tutor, donde se
pueden compartir expectativas, proyectos de vida y gustos. En este espacio haga su presentacion
personal, incluyendo expectativas e intereses.

d. Consulte el enlace “Informacién del programa”, que se encuentra en el menu del programa de
formacion, para conocer la descripcion, la metodologia de estudio, duracion, justificacion, entre otros
aspectos. Este enlace estara disponible durante todo el curso para su consulta en el momento que lo
requiera.

Una vez realizadas las actividades previas, ya mencionadas, le invitamos a que en este primer momento de
su aprendizaje participe en esta actividad de reflexiéon que consiste en responder las siguientes preguntas y
compartir sus opiniones con los demas aprendices del proceso:

e ¢ Qué entiende por planificar?
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¢ Para qué es util la planificacién en las diferentes situaciones de la vida?
¢, Qué ventajas puede tener una planificaciéon?

¢, Qué desventajas puede tener la planificacion?

¢, Qué considera sobre planificar la calidad?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable. Explore las reflexiones de sus compafieros.

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

Este segundo momento establecido en esta guia, tiene como finalidad que el aprendiz explore y apropie los
conocimientos necesarios que le permita comprender los aspectos relacionados con la planificacién en un
sistema de gestion de calidad.

Le invitamos entonces a realizar un reconocimiento de pre saberes, lo que le permitira comparar el antes y el
después a través del diligenciamiento del siguiente cuadro:

Fundamentos sobre Planificacién
N° Conceptos “Lo que conozco” “lo consultado”.
1. | Responsabilidad de la direccion
2. | Planificacion
Planificacién de la realizacion del

producto
4 Procesos relacionados con el
" | cliente
5 Planificacién del disefio y
" | desarrollo
6 Acciones para abordar riesgos y

oportunidades

Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos
8. | Planificacion de los cambios
9. | Medicion

10. | Monitoreo

e Lacolumna que se denomina “conceptos” son los términos relacionados con la planificacion.

e Otra columna que se denomina “lo que conozco”, que debe diligenciar con el conocimiento personal que usted
tiene del concepto presentado.

e Y una columna final, “lo consultado”, la cual debe diligenciar consultando los recursos para el aprendizaje que
hacen parte de este programa u otras fuentes de informacion.

Para identificar sus conocimientos previos del tema compare sus definiciones versus las consultadas.

Recuerde que esta actividad no serd evaluada por su instructor, pero si le permitira identificar y aclarar
concepto generales sobre la calidady la planificacién en los sistemas de gestién de calidad.
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3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacién)

Esta actividad constituye la fundamentacién y el aprendizaje respecto a la planificacién en sistema de gestion
de calidad. Para lograr esta apropiacidn realice la consulta y lectura analitica de los recursos para el aprendizaje
dispuestos en este curso y especificamente el material referente a Generalidades de la planificacion, que puede
encontrar en la siguiente ruta:

En el menu de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 1
e OA-Generalidades de la planificacién 1ISO 9001:2015.

Al terminar la revision de estos recursos para el aprendizaje y haya clarificado las dudas con su instructor,
podra verificar el entendimiento y aprendizaje contenido en los recursos existentes en el programa. Para
evidenciar este proceso se solicita que desarrolle las siguientes evidencias:

1. Cuestionario: Responder la evaluacion de conocimientos sobre los temas revisados en esta AAL.

2. Micro textos: Elabore un informe que contenga por lo menos dos micro textos, en los cuales utilice
al menos seis (6) conceptos o definiciones presentados en el recurso para el aprendizaje. El texto
puede hacer referencia a una experiencia conocida o una idea o caso sobre un sistema de gestion de
calidad en una empresa (real o ficticio), en el desarrollo del texto debe resaltar las palabras utilizadas.
Para la creacién del informe es importante aclarar que no se trata de tomar las definiciones y pegarlas
de forma continua en el documento, cada texto creado debe presentar una idea coherente y ademas
debe tener como minimo una extension de media hoja tamafio carta, letra Arial 12 a espacio sencillo.

Para hacer envio de las evidencias solicitadas debe hacer uso de la plataforma utilizando para esto los enlaces
dispuestos en la ruta:

En el menu de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 1

e Evidencial: Cuestionario AAL.

e Evidencia2: Micro Textos.

3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

En esta final de su proceso de aprendizaje se realiza la exploracién de como hacer aplicacion del conocimiento
adquirido, en este sentido se solicita que participe en el foro Teméatico: Importancia de la planificacion del
Sistema de Gestion de Calidad.

e Para ello debe participar en el espacio de foros, clic en foro Tematico: Importancia de la planificacion
del Sistema de Gestién de Calidad.

Recuerde que esta actividad es calificable.
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3.5 Actividades de evaluacion.
Evidencias de o . Técnicas e Instrumentos de
. Criterios de Evaluacion .
Aprendizaje Evaluacion
. . Cuestionario presentado a través
Evidencia 1: X ) .
. . ... .. | de herramienta disponible en
Cuestionario AAL. e Interpreta los conceptos de planificacion plataforma
de un Sistema de Gestion de calidad. Csmd h' ar]
Evidencia 2: Micro sSGC ista de chequeo, para evaluar los
micro textos, presentada al
textos AAL instructor
e Reconoce los principios béasicos del — :
Foro Temético: disefio y planificacion de la calidad. Lista de chequeo para evaluar el
Importancia de | informe ejecutivo propuesto por el
porta _c,a €l instructor
planificacion de Sistema
de Gestion de Calidad.

4. GLOSARIO DE TERMINOS

Altadireccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una organizacion.

e Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

e Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que
se cumplirén los requisitos de la calidad.

e Calidad: Grado en que el conjunto que caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

e Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto / servicio.

e Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la
calidad.

e Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas especificadas
0 en la especificacion de un producto, proceso o sistema.

e Documento: Informaciény su medio de soporte.

e Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

e Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Especificacion: Documento que establece requisitos.

e Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el
personal.

e Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

e Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
calidad.

¢ Informacién: Datos que poseen significado.
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e Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento de una
organizacion.

e Manual de lacalidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion.

e Mejorade lacalidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con
los requisitos de la calidad.

e Mejoracontinua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

e Objetivo delacalidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

e Oportunidad de mejora: Diferencia detectada en la organizacion, entre una situacion real y una situacion
deseada. La oportunidad de mejora puede afectar a un proceso, producto, servicio, recurso, sistema,
habilidad, competencia o area de la organizacion.

e Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones.

e Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una organizacion.

e PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar): Ciclo de mejora continua o Circulo de Deming.

e Plan de calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicar, quién
debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

e Plan del proyecto de mejora: Documento que especifica lo que es necesario para alcanzar los objetivos
del proyecto de mejora.

e Planificacién de la calidad: Parte de la gestién de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos
de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados
para cumplir con los objetivos de la calidad.

e Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la calidad tal
como se expresan formalmente por la alta direccion.

e Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

e Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

e Proceso de mejora: Proceso sistemético de adecuacion de la organizacion a las nuevas y cambiantes
necesidades y expectativas de clientes y otras partes interesadas, realizada mediante la identificacién de
oportunidades de mejora y la priorizacion y ejecucion de proyectos de mejora.

e Producto: Un producto es un conjunto de atributos tangibles e intangibles que abarcan empaque, color,
precio, calidad y marca, ademas del servicio y la reputacion del vendedor; el producto puede ser un bien,
un servicio, un lugar, una persona o una idea”; es el resultado de un proceso.

e Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto o servicio.

e Proyecto de mejora: Proyecto seleccionado por los 6rganos competentes de la organizacion, cuyo
objetivo es la eliminacién o reduccién de la diferencia

e Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién con respecto a sus productos o al propio
proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.

¢ Reclamante: Persona, organizacién o su representante que expresa una queja.

e Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

e Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

e Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el proceso

de tratamiento de las quejas.

Satisfaccién del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Servicio al cliente: Interaccién entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo de vida del producto.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con

respecto a la calidad.
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[ GUIA DE APRENDIZAJE N° 2

1. INTRODUCCION

La planeacién estratégica se caracteriza por ser un proceso organizacional donde se desarrolla y analiza la
situacion actual de la empresa, para formular una vision, una misién, unos objetivos de calidad, metas, tacticas
generales y asignacién de recursos.

Esta planificacion estratégica es la base fundamental para que la organizacion establezca en conjunto con todos
los colaboradores, el rumbo a donde la empresa quiere llegar y alistar las acciones y actividades que le permitan
cumplir o realizar lo estipulado en su visién y mision.

La planeaciéon estratégica junto con la implantacion de un Sistema de Gestidn de calidad le permite a una
organizacion tener las herramientas necesarias para obtener una ventaja competitiva en el mercado. Mientras el
sistema de Gestion de Calidad centra los objetivos de la organizaciéon en la satisfaccion de las necesidades del
cliente, la planificaciéon estratégica le ayuda a priorizar los esfuerzos de la organizacion en la implementacién de
un enfoque de gestion total de la calidad.

El objetivo de las actividades planteadas en esta guia de aprendizaje, es que se apropien los conceptos basicos
de la planeacion estratégica de un sistema de gestion de calidad de acuerdo a los requerimientos de la norma
técnica Colombiana 1ISO 9001 en su nueva versiéon y permitir el desarrollo de los resultados de aprendizaje
planteados.

Se le invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando segun las
indicaciones dadas por su instructor.

2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Programa de Formacidn: Cddigo: 93440007
Planeacién estratégica Version: 2

Resultados de Aprendizaje:
Elaborar un plan estratégico organizacional para la | Competencia:

implementacién de un Sistema de Gestion de | Determinar los Sistemas de Gestion segun el marco
Calidad, de acuerdo a la norma NTC I1SO 9001 en | estratégico.

su Ultima version.

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de Reflexion inicial.

Actualmente un alto nimero de empresas reconocen la importancia de implementar la planeacién estratégica
para su crecimiento y sostenibilidad en el mercado. La planeacion estratégica es una excelente herramienta
para los gerentes, quienes pueden orientar mejor a la empresa cuando su mision y vision esta bien definida.

Para comprender mejor estas afirmaciones es importante iniciar un acercamiento a los preconceptos, para lo
cual se plantea hacer una reflexion a través de la respuesta que se dé a los siguientes interrogantes:

. ¢ Qué conoce sobre planeacion estratégica? ¢Cudales elementos principales identifica en una planeacion
estratégica?

. ¢Por qué podria considerarse que la planeacion estratégica es importante para las empresas?
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. ¢Podria ser la planeacion estratégica importante para el desarrollo de su vida personal y profesional?
¢ Por qué?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable.

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

Con el fin de seguir con la identificacion de conocimientos previos, accion que le permitird reforzar y enrutar
adecuadamente su aprendizaje, se le solicita que diligencie el siguiente cuadro donde debe:

e Diligenciar la columna denominada “lo que conozco” con el conocimiento que tiene actualmente de cada
uno de los conceptos presentados.

o Diligenciar luego la columna denominada “lo consultado”, para lo cual debera revisar los recursos para el
aprendizaje del curso y otras fuentes de informacion que considere relevantes.

Fundamentos sobre Planificacion Estratégica
Conceptos “Lo que conozco” “lo consultado”.

zZ
o

La vision

La Mision

Diagndstico empresarial
Andlisis DOFA

Disefio de estrategias
Planes de accion
Disefio de metas
Implementacion de la
planeacion estratégica

© |No| gk W N

Recuerde que esta actividad no sera evaluada, pero si le permitird identificar y aclarar concepto generales
sobre la calidad y la planeacion estratégica.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion)

Para lograr la apropiacién de conocimientos requerida en esta etapa del proceso de aprendizaje realice la
consulta y lectura analitica de los recursos para el aprendizaje dispuestos en el curso y especificamente el
material referente a Planeacion Estratégica, que puede encontrar en la siguiente ruta:

En el mena de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 2
e OA — Planeacion Estratégica.

Al terminar la revision de este recurso, clarifique las dudas con su instructor de tal forma que tenga
entendimiento del contenido presentado. Como evidencias del desarrollo de este proceso de apropiacion de
conocimiento se solicita que desarrolle las siguientes evidencias:
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1. Cuestionario: Responder la evaluacion de conocimientos sobre planeacion estratégica del sistema de
gestion de calidad, tema revisado en esta AA2.

Para hacer envio de las evidencias solicitadas debe hacer uso de la plataforma utilizando para esto los enlaces
dispuestos en la ruta:

En el mena de opciones del curso, seccién Actividades:
e Actividad 1
e Evidencia 1: Cuestionario AA2.

3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

En esta parte del proceso se propone el desarrollo de un taller para el cual el aprendiz debe buscar una
empresa real o ficticia, para la cual debe definir la planeacion estratégica organizacional que es uno de los
elementos mas importantes en el proceso de implementacion de un SGC.

En el desarrollo de este taller debe tener en cuenta que el plan estratégico planteado debe:

e Incorporar estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente, suministrandole mejores bienes y servicios,
asi como ventajas econOmicas, de tiempo de entrega y de calidad.

e Concentrarse en los factores criticos de éxito de la organizacion, ofreciendo mecanismos para cerrar la
brecha que existe entre lo que se puede hacer en la actualidad y lo que necesita realizar.

¢ Incorporar indicadores de gestion que permitan que la empresa vigile su progreso hacia el cumplimiento
de las metas de corto, mediano y largo plazo.

Para su orientacion puede consultar como ejemplo, una parte del plan estratégico de la empresa Mis Tejidos
que se encuentra en el documento “planestrategico_mistejidos.pdf’. Ademas para la elaboracion y entrega del
taller, debera utilizar el formato denominado: “Formato_taller_planestrategico.doc”, colocando minimo 5
factores de éxito, un objetivo para factor, dos metas para cada objetivo, dos indicadores y las acciones del plan
gue considere necesarias.

Los dos documentos de apoyo mencionados, se encuentran disponibles como parte de los materiales del curso,
en la ruta:

En el mend de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 2
e planestrategico_mistejidos.pdf
e Formato_taller_planestrategico.doc

Para hacer entrega del informe solicitado, utilice el enlace dispuesto en la plataforma siguiendo la siguiente
ruta:

En el mena de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 2
e Evidencia 2: Taller, Planeacién estratégica.
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3.5 Actividades de evaluacion.

Evidencias de
Aprendizaje

Técnicas e Instrumentos de

riteri Eval ion i6
Criterios de Evaluaci6 Evaluacion

Evidencia 1: .
Cuestionario AA2.

Evidencia 2: .
Taller, Planeacion
estratégica

Cuestionario presentado a través
de herramienta disponible en
plataforma.

Elabora propuesta sobre la planificacion | Lista de chequeo para evaluar el
de la calidad, mediante disefio de taller propuesto por el instructor.
cronograma de actividades.

Identifica las actividades criticas en la
implementacion del sistema.

GLOSARIO DE TERMINOS

Actitud: La actitud es la forma de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un individuo para
hacer las cosas. En este sentido, se puede decir que es su forma de ser o el comportamiento de actuar,
también puede considerarse como cierta forma de motivacion social -de caracter, por tanto, secundario,
frente a la motivacion bioldgica, de tipo primario- que impulsa y orienta la accién hacia determinados
objetivos y metas.

Analisis FODA: También conocido como Matriz o Andlisis DOFA o FODA, es una metodologia de estudio
de la situacion de una empresa o0 un proyecto, analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y
Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y Oportunidades) en una matriz cuadrada.

Analisis interno: Los elementos internos que se deben analizar durante el analisis DAFO corresponden a
las fortalezas y debilidades que se tienen respecto a la disponibilidad de recursos de capital, personal,
activos, calidad de producto, estructura interna y de mercado, percepcion de los consumidores, entre otros.
Balanced Scorecard: Es la principal herramienta metodoldgica que traduce la estrategia en un conjunto
de medidas de la actuacion, las cuales proporcionan la estructura necesaria para un sistema de gestién y
medicion.

Cuadro de mando: Se convierte en una herramienta de gestibn que permite controlar, mediante
indicadores, el cumplimiento de la estrategia desarrollada por el equipo de gobierno, a la vez que permite
tomar decisiones rapidas y acertadas para alcanzar los objetivos que figuran en el plan estratégico.
Eficacia: Capacidad de cumplir los objetivos marcados.

Eficiencia: Es la cantidad minima de inputs (horas-hombre, capital invertido, materias primas, etc.) para
obtener un nivel dado de outputs (ganancias, objetivos cumplidos, productos

Empresa: Es una organizacion, institucion o industria, dedicada a actividades o persecucién de fines
economicos o comerciales, para satisfacer las necesidades de bienes y/o servicios de los demandantes, a
la par de asegurar la continuidad de la estructura productivo-comercial asi como sus necesarias inversiones
Estrategia: Es la busqueda deliberada por un plan de accién que desarrolle la ventaja competitiva de un
negocio, y la multiplique”. Muchas de las definiciones modernas hacen énfasis en la necesidad de una
empresa de tener una ventaja competitiva, que la distinga de las demas.

Gerente: Persona que dirige, gestiona o administra una empresa o sociedad mercantil.

Gestion del cambio organizacional: Es aquella estrategia normativa que hace referencia a la necesidad
de un cambio. Esta necesidad se basa en la vision de la organizacidon para que haya un mejor desempefio
administrativo, social, técnico y de evaluacion de mejoras.

Gestionar: Del latin gestio, el concepto de gestién hace referencia a la accién y a la consecuencia de
administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que
hacen posible la realizacién de una operacién comercial o de un anhelo cualquiera.

Implementar: Es la realizacion de una aplicacion, instalaciéon o la ejecucién de un plan, idea, modelo
cientifico, disefio, especificacién, estandar, algoritmo o politica.
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Indicadores: Es un dato estadistico sobre la economia que permite el analisis de la situacién y rendimiento
economico pasado y presente, asi como realizar pronosticos para el futuro.

Mando: Autoridad, poder del superior sobre sus subordinados.

Mapas estratégicos: Un Mapa estratégico es una representacion grafica y simplificada de la estrategia de
una organizacion que le ayuda a saber qué es y a dénde ha de conducirse en el futuro, permiten entender
la coherencia entre los objetivos estratégicos y visualizar de forma grafica la estrategia.

Medicién: Es un proceso basico de la ciencia que consiste en comparar un patron seleccionado con el
objeto o fendmeno cuya magnitud fisica se desea medir para ver cuantas veces el patron esta contenido
en esa magnitud.

Mision: Es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi mismo es la determinacion de
la/las funciones basicas que la empresa va a desempefiar en un entorno determinado para conseguir tal
mision.

Organizacion: Son sistemas sociales diseflados para lograr metas y objetivos por medio de los recursos
humanos o de la gestion del talento humano y de otro tipo. Estan compuestas por subsistemas
interrelacionados que cumplen funciones especializadas.

Plan estratégico: Es un documento en el que los responsables de una organizacion (empresarial,
institucional, no gubernamental, deportiva) reflejan cual sera la estrategia a seguir por su compaia en el
medio plazo. Por ello, un plan estratégico se establece generalmente con una vigencia que oscila entre 1
y 5 afios (por lo general, 3 afios).

Politicas: Una politica es un plan general de acciéon que ayuda a los miembros de una organizaciéon a
regular o establecer su conducta en la empresa y que sirve para guiar la toma de decisiones. Las politicas
empresariales son decisiones corporativas mediante las cuales se definen los criterios y se establecen los
marcos de actuacion que orientan la gestion de todos los niveles de la Sociedad en aspectos especificos.
Principios: Son verdades fundamentales de aplicacion general que sirven como guias para optimizar la
toma de decisiones y la accion administrativa.

Proveedores: Son los que pueden incluir materias primas para la produccion, dinero (de bancos de
accionistas), informacién y personal.

Recursos: Un recurso es una fuente o suministro del cual se produce un beneficio. Normalmente, los
recursos son material u otros activos que son transformados para producir beneficio y en el proceso pueden
ser consumidos o no estar méas disponibles.

Valor agregado: Es un concepto, de uso en la economia, finanzas, contabilidad, etc., con dos sentidos:
Desde el punto de vista contable es la diferencia entre el importe de las ventas y el de las compras. Es
decir, la diferencia entre precios de mercado y costes de produccion. A nivel empresarial - de Andlisis de
coste-beneficio- esto es la diferencia entre el ingreso de una empresa y los costos de materia prima y el
capital fijo y variable.

Vision: Se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen futura de la organizacion.

BIBLIOGRAFIA

Cantu Delgado, H. (2011). Desarrollo de una cultura de calidad. México: McGraw-Hill.

Deming, W. (2013). Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis. Espafia: Diaz de Santos.
Harrington, H. (1997). Administracion total del mejoramiento continuo. La nueva generacién. Colombia:
MCGraw-Hill.

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC. (2011). Gestién de la calidad en el
sector publico (Primera ed.). Bogota: ICONTEC.

Maldonado, J. (2015). Fundamentos de calidad total. Consultado el 15 de agosto de 2016, de Eumed.net:
http://www.eumed.net

Ruiz, J., & Lopez, C. (2003). La gestién por calidad total en la empresa moderna. Madrid: Ra-Ma.
Summers, D., & Madrigal Mufiz, L. (2006). Administracion de la calidad. México: Pearson Educacion.
Valderrey Sanz, P. (2012). Herramientas para la Calidad Total (Primera ed.). Starbook Editorial, S.A.
Yafiez, C. M. (2008). Sistema de gestion de calidad. Internacional Eventos. Consultado el 30 de Agosto de
2016, de http://internacionaleventos.com
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| GUIA DE APRENDIZAJE N° 3 |

1. INTRODUCCION

Como parte del seguimiento y mediciéon del plan estratégico de la empresa, es necesario hacer una mirada a la
gestion de procesos, los cuales son la base fundamental para que la empresa cumpla con los requisitos al cliente.

Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas extendido en la gestion de las empresas
innovadoras, especialmente de las que han adoptado o implementado un Sistema de gestién de Calidad. Estos
se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las organizaciones y gradualmente se van
convirtiendo en la base estructural de un namero creciente de empresas.

Los precursores de la calidad Total, entendieron la importancia de la gestion de procesos y disefiaron sistemas
gue le apuntaban al mejoramiento de los procesos, de modo tal que aun hoy en dia se usan y dan buenos
resultados. Estos sistemas dieron inicio a estudios sobre las posibilidades de los procesos como base de gestion
de la empresa, fueron adecuandose a los mercados actuales, cada vez mas cerca de la globalizacién. A través
de una adecuada gestion de procesos se contribuye de forma sostenida a los resultados, siempre que la empresa
los disefie y estructure pensando en sus clientes.

Se le invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando segun las
indicaciones dadas por su instructor y haciendo uso del material de estudio disponible en este curso de
planificacion de un Sistema de Gestion de la calidad.

2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE |

Programa de Formacion: Cdodigo: 93440007
Planeacion estratégica Version: 2
Resultados de Aprendizaje:

Realizar el seguimiento y medicion del plan
estratégico, de acuerdo a la norma NTC ISO 9001
en su Ultima versién

Competencia:
Determinar los Sistemas de Gestidon segun el marco
estratégico

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de Reflexion inicial.

Para iniciar su proceso de formacion le invitamos a realizar un ejercicio de reflexion para el aprendizaje, el cual
le permitira acercarse a los preconceptos requeridos para el desarrollo de los resultados de aprendizaje
esperados. Con este fin se le solicita que dé respuesta a los siguientes interrogantes:

e ¢Qué es un proceso?

e ¢Qué procesos realiza en labores de su vida diaria?

e (Considera que hay alguna diferencia entre actividad, procedimiento y proceso?

e ¢;Por qué se podria afirmar que los procesos tienen una importancia relevante en la organizacion?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable.
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3.2 Actividades de contextualizacion e identificacién de conocimientos necesarios para el aprendizaje.

En este segundo momento de su aprendizaje, se le invita a leer y analizar las preguntas que se le presentan,
las cuales tienen la intencionalidad pedagdgica de despertar el interés requerido para motivar el aprendizaje a
través de la consulta y la investigacion, sobre que es un plan estratégico y como formularlo para su aplicacion
en una organizacion. Con este fin, diligencie el siguiente cuadro, escribiendo su opinién sobre cada una de las
preguntas hiladoras formuladas en la primera columna:

Preguntas Hiladoras Respuesta

¢,Cudles son los procesos necesarios que debe
determinar una organizacion para su sistema de
gestién de calidad?

¢, Qué significa determinar la secuencia e
interaccion de los procesos?

,Qué son los procesos subcontratados
externamente?, ¢cOmo pueden afectar el
sistema de gestion de calidad?

¢ Queé significa la validacién de los procesos de
produccion o de prestacién del servicio?

¢, Qué procesos se deben emplear para mejorar
continuamente la eficacia del sistema de
gestion de calidad?

¢,Como puedo hacer seguimiento y medicion al
plan estratégico formulado por una empresa y
plasmado en los planes de accion?

Una vez complete el cuadro propuesto, proponga a su instructor realizar un encuentro por videoconferencia en
el cual puedan intercambiar su experiencia de este ejercicio con sus compafieros. Recuerde que esta actividad
no sera evaluada por su instructor, pero si le permitira identificar y aclarar conceptos generales sobre la
importancia de los procesos en un sistema de gestion de calidad.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion)

Para realizar la apropiacion de conocimientos requerida en esta etapa del proceso de aprendizaje realice la
consulta y lectura analitica del recurso educativo denominado “Medicion Plan Estratégico” que se encuentra
dispuesto en el curso en la siguiente ruta:

En el mend de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 3
¢ OA — Medicién Plan estratégico.
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Como evidencias del desarrollo de este proceso de apropiacién de conocimiento se solicita que desarrolle las
siguientes evidencias:

1. Estudio de caso: Realice un andlisis del caso presentado de la empresa de telefonia mévil, el cual
puede encontrar como parte del material de apoyo de esta actividad (ver Caso de estudio AA3.pdf).
Frente al caso presentado debera realizar un informe que contenga su percepciéon sobre la gestion de
procesos que hace la empresa y ademas respuesta a las siguientes preguntas:

a. ¢Qué errores considera que se presentaron por parte de la empresa prestadora del servicio
celular?

b. Especifique de qué manera estan involucradas y que posibles errores cometieron, cada una de
las siguientes areas: financiera, facturacién, mercadeo, ventas y servicio al cliente.

c. ¢Cuales serian las posibles acciones de la empresa para mejora de sus procesos?

2. Ensayo: Elabore un escrito sobre la importancia de la implementacion de la gestién de Procesos en
una organizacion buscando su mejoramiento continuo y cumplimiento del plan estratégico. El
documento debe tener por lo menos 2 hojas de extension en letra Arial 12 y a un espacio y medio,
debe ser de su propia autoria y hacer las referencias bibliograficas que correspondan con las fuentes
consultadas.

Para hacer entrega de las evidencias solicitadas (micro-textos e informe), utilice los enlaces dispuestos en la
plataforma siguiendo la siguiente ruta:

En el mend de opciones del curso, seccién Actividades:
e Actividad 3

e Evidencia 1: Estudio de caso

e Evidencia 2: Ensayo
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3.5 Actividades de evaluacion.
Evidencias de Criterios de Eval i6n Técnicas e Instrumentos de
Aprendizaje €ros de Evallacio Evaluacion

Evidencia 1:
Estudio de caso AA3

Lista de chequeo para evaluar el
estudio de caso presentado al
e Define los procesos a llevar a cabo para | instructor.

Evidencia 2: de Calidad. SGC. Lista de chequeo, para evaluar el
Ensayo ensayo, presentada al instructor.

la planificacion de un Sistema de Gestion

e Identifica las condiciones y requisitos para

implementar un proceso.

GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad: Cada uno de los elementos en los que se puede desglosar un proceso. Las actividades a su
vez se pueden desglosar en tareas.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados (ISO 9000:2000, 3.2.14).

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados (ISO 9000:2000, 3.2.15)
Indicador: Parametro que permite evaluar de forma cuantitativa la eficacia y/o eficiencia de los procesos.
Los indicadores pueden medir la percepcion del cliente acerca de los resultados (indicadores de
percepcion) o bien variables intrinsecas del proceso (indicadores de rendimiento). Es recomendable que
la organizacién establezca indicadores de rendimiento y/o percepcidn al menos de sus procesos
estratégicos y clave.

Instruccién: Descripcion documentada de una actividad o tarea.

Instrucciones de trabajo: Puede necesitar mas detalles que los descritos en los procedimientos. La
complejidad de tu negocio te ayuda a determinar si necesitas mas instrucciones detalladas de trabajo,
ademas de los procedimientos.

Macroprocesos: Conjunto de Procesos interrelacionados y con un objeto general comun.

Mapa de procesos: Diagrama que permite identificar los procesos de una organizacion y describir sus
interrelaciones principales.

Misién: Enunciado que describe la razén de ser de una organizacion. “Lo que somos”. La descripcion de
la mision deberia incluir, segun el caso, la respuesta a las siguientes preguntas:

¢Qué debe hacer o producir la organizacion? (productos y/o servicios).

¢Para qué o para quién lo hace? (clientes) .

¢ Cémo se propone hacerlo? (procesos basicos).

¢Dénde lo hace? (alcance organizativo y/o geografico).

¢Proveedores? (Si son indispensables para el logro de la mision).

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso (ISO 9000:2000, 3.4.5)
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactdan, las cuales transforman
elementos de entrada en salidas (ISO 9000:2000, 3.4.1).

Producto: Resultado de un Proceso (ISO 9000:2000, 3.4.2)

Planeacion: Operacion - Revisién - Accion Correctiva: Este modelo forma la base de muchas de las
estrategias cubiertas por el ISO 9000. Es un proceso con sentido comun para planear, operar, revisar y
luego corregir; para mejorar continuamente el sistema de calidad.

Auditoria interna: Un miembro de tu propio personal audita los sistemas y procedimientos de tu misma
empresa. Un gerente de calidad puede hacer esto regularmente para averiguar si se esta utilizando y
manteniendo correctamente el sistema de calidad.
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Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas (ISO 9000:2000, 3.7.6).

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan (ISO 9000:2000, 3.2.1).
Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y objetivos y para lograr dichos objetivos (ISO
9000:2000, 3.2.2).

Visién: Enunciado que describe la situacion futura deseada de una organizacion. “Lo que queremos ser”
0 “Coémo queremos ser vistos” en un plazo de tiempo determinado.

Valores: Conjunto de comportamientos, actitudes, creencias y estilos adoptado en una organizacion.
Elementos de la cultura de una organizacion, que la empresa quiere crear, la imagen futura de la
organizacion.

BIBLIOGRAFIA

Cantu Delgado, H. (2011). Desarrollo de una cultura de calidad. México: McGraw-Hill.

Deming, W. (2013). Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis. Espafia: Diaz de Santos.
Harrington, H. (1997). Administracion total del mejoramiento continuo. La nueva generacion. Colombia:
MCGraw-Hill.

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién, ICONTEC. (2011). Gestion de la calidad en el
sector publico (Primera ed.). Bogota: ICONTEC.

Maldonado, J. (2015). Fundamentos de calidad total. Consultado el 15 de agosto de 2016, de Eumed.net:
http://www.eumed.net

Mejia Garcia, B. (2006). Gerencia de procesos para la organizacion y el control interno de empresas de
salud. Ecoe Ediciones.

Ruiz, J., & Lopez, C. (2003). La gestion por calidad total en la empresa moderna. Madrid: Ra-Ma.
Summers, D., & Madrigal Mufiiz, L. (2006). Administracion de la calidad. México: Pearson Educacion.
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1. INTRODUCCION

Actualmente las empresas estan enfrentadas a un entorno comercial mas competido, mas incierto y mas
complejo, causado esto por la existencia de nuevas empresas que quieren llamar la atencion de los clientes y
hacerlos cambiar de opinidn sobre sus habitos de consumo y sobre sus preferencias a la hora de comprar. Esta
situacién tiene dos caras, una es que puede hacer vulnerables a empresas que se mantienen quietas e inflexibles
ante el cambio de panorama y escenarios, la otra cara es una oportunidad de desarrollarse satisfactoriamente
para aprovechar esos nuevos espacios. La planificacion estratégica le permite a las empresas adaptarse y
responder a un mercado en permanente cambio asi como desarrollar un ajuste viable entre los objetivos, los
recursos y el aprovechamiento de las oportunidades.

A través de la mejora del plan estratégico una empresa puede aprovechar las oportunidades del entorno,

haciendo un mejor uso de los recursos internos para el cumplimiento de objetivos y mejoramiento de los planes
de accion.

El objetivo de esta guia de aprendizaje es presentar los conceptos sobre mejora del plan estratégico de un
sistema de gestion de calidad, basado en los requerimientos de la norma técnica Colombiana ISO 9001 en su
nueva version. Se le invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando
segln las indicaciones dadas por su instructor y el material disponible relacionado con los temas a trabajar.

2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Programa de Formacion: Cdodigo: 93440007
Planeacion estratégica Version: 2
Resultados de Aprendizaje:

Establecer acciones de mejora sobre el plan

estratégico de acuerdo a la norma ISO 9001 en su
Gltima version.

Competencia:

Determinar los Sistemas de Gestion segun el marco
estratégico.

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de Reflexion inicial.

Una vez que las organizaciones estan encaminadas en el mejoramiento continuo, es necesario que planifiquen
las revisiones periodicas del Sistema de gestion, para hacer los ajustes del caso y adaptarse a las nuevas
condiciones del entorno y el mercado. Teniendo esto en cuenta, le invitamos a realizar este ejercicio de
reflexion respondiendo a los siguientes interrogantes:

. ¢, Qué aspectos del plan estratégico considera que son relevantes estar actualizando?
. ¢, Quiénes deberian intervenir o participar en el proceso de revisién y ajuste del plan estratégico?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable..
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3.2 Actividades de contextualizacion e identificacién de conocimientos necesarios para el aprendizaje.

Con el fin de seguir con la identificacion de conocimientos previos, accidon que le permitira reforzar y enrutar
adecuadamente su aprendizaje, se le solicita que diligencie el siguiente cuadro donde debe:

e Diligenciar la columna denominada “lo que conozco” con el conocimiento que tiene actualmente de cada
uno de los conceptos presentados.

e Diligenciar luego la columna denominada “lo consultado”, para lo cual debera revisar los recursos para el
aprendizaje del curso y otras fuentes de informacién que considere relevantes.

Z

° Conceptos “Lo que conozco” “lo consultado”.

Mejora

Control de Calidad
Inspeccién

Muestreo

Acciones de contingencia
Control de cambios
No conformidad
Accién correctiva
Implementacion de la
planeacién estratégica
Mejora continua

© |®NogMWINE

[EnY
=

Recuerde que esta actividad no sera evaluada, pero si le permitird identificar y aclarar concepto generales
sobre la calidad y la planeacién estratégica.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion)

Para lograr la apropiacién de conocimientos requerida en esta etapa del proceso de aprendizaje realice la
consulta y lectura analitica de los recursos para el aprendizaje dispuestos en el curso y especificamente el
material referente a mejora del plan estratégico, que puede encontrar en la siguiente ruta:

En el mend de opciones del curso, seccién Actividades:
e Actividad 4
e OA — Mejora Plan estratégico

Al terminar la revision de este recurso, clarifique las dudas con su instructor de tal forma que tenga
entendimiento del contenido presentado.

Como evidencia del desarrollo de este proceso de apropiacién de conocimiento se solicita que desarrolle el
cuestionario dispuesto en la siguiente ruta:

En el mena de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 4
e Evidencia 1: Cuestionario AA4
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3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

En esta parte del proceso se propone el desarrollo de un estudio de caso y un taller los cuales se describen a
continuacion.

1. Estudio de caso sobre mejoramiento: Se le solicita que lea y analice el caso de estudio sobre las
utilidades de un fabricante de neumdticos y Rines que es socializado por TBM Consulting Group. Al
respecto debe construir un informe en el cual dé respuesta a las siguientes preguntas:

¢ Identifigue con sus palabras la situacion real y actual de la empresa objeto del mejoramiento.

e De acuerdo a lo revisado en el curso, describa que ajustes se hicieron y que beneficios se
obtuvieron para la empresa.

¢ De su concepto personal sobre lo realizado por el consultor y que oportunidades de mejora ve sobre
esas acciones.

e Sobre las acciones descritas, considera que podrian aplicarse también a otro tipo de empresa.
Mencione y describa al menos tres aspectos sobre los cuales fundamente su respuesta, sea
positiva 0 negativa.

Una vez termine el desarrollo de las actividades planteadas y aclare las dudas con su instructor, debe entregar
las evidencias solicitadas haciendo uso de la plataforma. utilizando para esto los enlaces dispuestos en la ruta:

En el mend de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 4
e Evidencia 2: Estudio de caso.

a. Actividades de evaluacion.

Evidencias de Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Aprendizaje Evaluacion

Evidencia 1- Cuestionario presentado a través

Cuestionario AA4 o Identifica las actividades claves del plan | d& herramienta disponible en
estratégico  susceptibles de mejorar, | Plataforma.
segun los resultados de la evaluacion del
plan. Lista de chequeo, para evaluar el
Estudio de caso, presentada al
e Aplica las herramientas requeridas para | instructor.

ejecutar las acciones de mejora en cada
actividad.

Evidencia 2: Estudio
de Caso
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GLOSARIO DE TERMINOS

Accion(es) de mejora: Las actividades implantadas para mejorar los estandares de desempefio del
proceso.

Atributo: Es la descripcion cualitativa del producto o servicio, especifica qué es lo que espera recibir el
usuario, y qué le genera.

Brecha: Diferencia existente entre la forma de operacion de un proceso respecto a la forma de operacion
especificada en un proceso modelo.

Calidad: Mide el grado en que los productos o servicios cumplen con los atributos (oportunidad,
confiabilidad, amabilidad, accesibilidad, etc.) y requisitos establecidos; éstos ultimos pueden ser legales o
reglamentarios, asi como los que se refieren a la satisfaccion de necesidades y expectativas de los
usuarios.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto. El cliente, puede ser interno o externo a la
organizacion.

Desempefio del proceso: Se refiere a identificar el nivel del cumplimiento del proceso con los fines
(objetivos) para los que fue creado. El desempefio incluye aspectos de la operacion del proceso como son:
recursos utilizados, costos, tiempos de ejecucién de actividades o de todo el proceso, desperdicios,
satisfaccion de usuarios o clientes, etc.

Duefio del Proceso: Persona responsable de la administracion del proceso en su totalidad.

Eficacia: El cumplimiento de los objetivos y metas establecidos, en lugar, tiempo, calidad y cantidad.
Eficiencia: El logro de objetivos y metas programadas con la menor cantidad de recursos.

Entrada: Es lo que se va a transformar durante la ejecucion de un proceso, es decir, aquello a lo que se
le va a agregar valor (valor afiadido) durante la ejecucion del proceso.

Indicador: Expresa la relacion cualitativa o cuantitativa entre dos o mas variables con respecto al
comportamiento o desempefio de un sistema o0 proceso, principalmente en lo que se refiere a su eficiencia
y eficacia, asi como a la calidad de sus resultados.

Indicador de desempefio: Es la expresion cuantitativa construida a partir de variables cuantitativas o
cualitativas, que proporciona un medio sencillo y fiable para medir logros (cumplimiento de objetivos y
metas establecidas).

Lider de proyecto: Persona responsable de la gestion del proyecto y de la toma de decisiones referentes
al mismo.

Meta: Comunica el nivel de desempefio esperado por la organizaciéon y permite enfocarla hacia la mejora
al establecer limites o niveles de logro. Al establecer metas, se debe asegurar que son cuantificables y que
estan directamente relacionadas con el objetivo.

Oficina financiera: Punto de contacto para otorgamiento de crédito o financiamiento.

Organo administrativo desconcentrado: Organo jerarquicamente subordinado a alguna Secretaria de
Estado, con facultades especificas para resolver sobre la materia y dentro del ambito territorial que se
determine en cada caso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados (salidas: bienes o servicios).

Proceso administrativo: Es necesario para la gestion interna de la dependencia o entidad, pero no
contribuye directamente con su razon de ser.

Proceso estandarizado: Se considera que un proceso factible de homologacion estd estandarizado
cuando en todos los puntos geograficos donde se realiza es ejecutado de la misma manera, previa
optimizacion, y sus estandares de desempefio (metas de sus indicadores) son los mismos.

Proceso externo: Proceso que se realiza fuera de la dependencia o entidad.

Proceso interno: Proceso que se realiza dentro de la dependencia o entidad. Dentro de estos procesos
también se considera a los procesos subcontratados.

Proceso subcontratado: Proceso asignado originalmente a la dependencia o entidad, pero que mediante
un contrato se encarga de su realizacion a una empresa.

Producto: Resultado de un proceso (bien o servicio).
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Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Resultado de un proceso: Se refiere al desempefio de un proceso para cumplir con los fines para los que
fue creado (incluyendo la produccién de bienes o servicios).

Salida: Una salida es el producto resultado de un proceso. Los productos pueden ser bienes o servicios.
Satisfaccion: Ejemplos: oportunidad, confiabilidad, amabilidad, accesibilidad.

Servicio: Conjunto de elementos tangibles e intangibles, interacciones, acciones y/o actitudes personales
gue se generan como resultado de un proceso de las dependencias y entidades de la Administracion
Publica Federal para satisfacer las necesidades de un usuario.

Simplificacion de un proceso: Consiste en modificar la manera de realizar un proceso a fin de obtener al
menos una de las siguientes mejoras: reducir el nimero de actividades del proceso, reducir el tiempo de
ejecucion del proceso.

Unidad de medida: Es una cantidad estandarizada de una determinada magnitud fisica (por ejemplo:
longitud, volumen, masa y tiempo), definida y adoptada por convencién o por ley.

Valor agregado: Véase valor afadido.

Valor afiadido: Es el aumento de la calidad generada por una actividad especifica perteneciente a un
proceso.

Variable: Caracteristica o cualidad observable de algo que es susceptible de adoptar distintos valores
cualitativos o cuantitativos, o de ser expresada en varias categorias.
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ANEXOS EVIDENCIA 8

8.1 Evidencia de uso entre comunidad SENA.
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Procedimiento Creacion y Adecuacion de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia

Cronograma propuesto para formacion complementaria

Version: 01

Codigo: GFPI-F-011

FECHA DE INICIO: 05/09/25
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES :01/10/25
FECHA DE CIERRE: 02/10/25

UNIDAD
TEMATICA

RESULTADOS DE
APRENDIZAJE

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD — NTC ISO 9001”

SESIONES EN LINEA
(DIiA — HORA)

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

FECHAS DE ENTREGA
INICIAL FINAL
(DD/MM/AAA (DD/MM/AAA
A) A)

Realizar la "Actualizacién de
datos del aprendiz", segin
indicaciones,
No calificable.
Unidad 0 " 05/09/25
Actividades N/A 11/09/25
Iniciales Presentacion del “Sondeo de
Conocimientos previos",
Sesion en Linea  |No calificable.
semana 1 + Participacién en el "Foro Social",
Bienvenida: 09/09/25|No calificable.
alas 8:00 AM* Cuestionario
Identificar los procesos de Evidencia: Micro textos.
. planificaciéon de un Sistemg
Jazke 1 de Gestion de Calidad, de L. . 05/09/25 11/09/25
Foro Tematico: Importancia de la
acuerdo a la norma NTC ISO L, .
9001 en su dltima versién planificacion del Sistema de
’ Gestidn de Calidad.
Elaborar un Cuestionario
plan estratégico organizacio
. nal para la implementacién Sesion en Linea
Unidad 2 , . . 12/09/25 18/09/25
nida de un Sistema de Gestidn semana 2:16/09/25 |Evidencia: Taller, /09/ /09/
de Calidad, de acuerdo a alas 8:00 AM*  |Planeacion estratégica.
la norma NTC ISO 9001
en su Ultima version.
Realizar el seguimientg
. y medicidn dell Sesidn en Linea 19/09/25
2 2
EER/ES plan estratégico, de acuerdg semana 3:23/09/25 |Evidencia: Estudio de caso 5/09/25
a la norma NTC ISO 9001 en  alas 9:00 AM*
su ultima version.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje

SENA - Servicio Nacional de Aprendizaje
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A Procedimiento Creacion y Adecuacion de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacion complementaria

Evidencia: Ensayo.

Cuestionario

Establecer acciones » .
de mejora  sobre el Sesion en Linea
Unidad4 |plan estratégico de acuerdo semana 4: 26/09/25 01/10/25
a la norma ISO 9001 en 30/09/25
alas 9:00 AM*

su Ultima version.
Evidencia: Estudio de caso.

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 01/10/25
CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 02/10/25
CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado
*Horario sujeto a variacion, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicara oportunamente a través de
anuncios y/o correos electronicos.
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7AV Procedimiento Creacidn y Adecuacion de Programas de Formacion
Virtual y a Distancia

Cronograma propuesto para formacién complementaria

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “CALIDAD: GESTION DEL MEJORAMIENTO CONTINUO”

FECHA DE INICIO: 17 de Septiembre del 2025
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES : 20 de Octubre del 2025 12 del medio dia.
FECHA DE CIERRE: 21 de Octubre del 2025.

FECHAS DE ENTREGA

UNIDAD RESULTADOS DE SESIONES EN LINEA ACTIVIDADES DE INICIAL FINAL
TEMATICA APRENDIZAJE (DI'A —HORA) APRENDIZAIJE (DD/MM/AA (DD/MM/AA
Realizar la "Actualizacion de
datos del aprendiz", segln
indicaciones,
. No calificable.
Retorsll B trosas | o
. Sesionenlinea |Presentacion del “Sondeo de
Iniciales . .
semanal+ Conocimientos previos",
Bienvenida: No calificable.
19/09/25 Participacion en el "Foro
alas 9:00 AM |Social", No calificable.
IEREYNGEET 1 CEHRES & Evidencia: Elaboracién de
. mejorar segun resultados ) 17/09/25 24/09/25
Unidad1l | =~ | o un mapa conceptual para
diagndsticos y técnicas de . o,
analisis de I realizar diagnéstico de la
. L, empresa. AA1-EVO1.
informacion.
Implementar las
actividades de solucion, Sesion en linea Evidencia:
. segun criterios Técnica Brainstorming. AA2- 25/09/25 02/10/25
Unidad 2 . e semana 2:
metodoldgicos, analisis EVO1.
de los equipos de trabajo 29/09/25
auip 191 5 1as 8:00 AM
y calendario de
implementacion..
. Evaluar los resultados de Sesidonen linea ‘e
Spleact acciones implementados semana 3: Ezrocﬁzr:;(at’&ccct)). P:::_ I(E:IIS;L 03/10/25 09/10/25
teniendo en cuenta 07/10/25 ! ! ’ ’

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje
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indicadores de gestion y alas 8:00 AM
requerimientos del *
cliente.

Formular plan de mejora Sesiénen linea
de las acciones semana 4:
Unidad 4 |implementadas segun 15/10/25
evaluacion de resultados alas 8:00 AM
y requerimiento técnico.

Evidencia: Informe plan de

mejora continua. AA4-EV01. 10/10/25 At

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 20/10/25
CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 21/10/25
CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado
*Horario sujeto a variacién, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicara oportunamente a
través de anuncios y/o correos electrénicos.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje



. Version: 01

SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDI%AJE
7 V SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cédigo: GFPI-F-011
A Procedimiento Creacién y Adecuacién de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacién complementaria

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “SERVICIO AL CLIENTE”

FECHA DE INICIO: 19/09/25
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES : 22/10/25
FECHA DE CIERRE: 23/10/25

FECHAS DE ENTREGA

UNIDAD RESULTADOS DE SEIONES EN LINEA EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE INICIAL FINAL

TEMATICA APRENDIZAJE (DIA - HORA) (DD/MM/AA (DD/MM/AA

Actualizacidon de datos de

personales.
Sondeo de conocimientos
Unidad 0 previos. 29/09/25
Actividades N/A 19/09/25
Iniciales

Presentacién en el Foro Social.

Conferencia web
semana 1+ [Evidencia de conocimiento:

Bienvenida:
23/09/25 AA1-EVO1 - Taller: Identificar

los diferentes tipos de clientes
Hora: 10:00 AM* Y Sus caracteristicas en relacion
con el servicio de atencién que

Prestar servicio al .
se les puede brindar

Unidad 1 cliente teniendo en
cuenta politicas de la
organizacion.

19/09/25 29/09/25

Evidencia de desempeiio:

AA1- EV02- Foro Tematico
"Juego de roles".

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje SENA - Servicio Nacional de Aprendizaje



. Version: 01
SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE

7 v SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cdédigo: GFPI-F-011
A Procedimiento Creacién y Adecuacién de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacién complementaria

Evidencia de conocimiento:

AA2-EVO1 - Cuestionario:
cliente, servicio al clientey

Conferencia Web .
comunicacion.

Prestar servicio al cliente semana 2:
Unidad 2 teniendo en cuenta 02/10/25 30/09/25 07/10/25
politicas de la - - —
organizacion. Hora: 9:00 AM* Evidencia de conocimiento:

AA2-EV02 - Foro Tematico:
"Ciclo de servicio".

. Evidencia de producto:
Conferencia web

Prestar servicio al semana 3: .,
Unidad 3 cliente teniendo en 10/10/25 AA3—EY01 i PresentaFlf)n. 08/10/25 L1028
” Necesidades del servicio al
cuenta politicas de la cliente
organizacion. Hora: 8:00 AM* ’

Conferencia web |Evidencia de producto:

Validar satisfaccion del SRl
Unidad 4 . , 20/10/25 AA4-EVO1 - Informe: encuesta 16/10/25
cliente segun protocolos de servicio

de la organizacion.

22/10/25

Hora: 8:00 AM*

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 22/10/25
CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 23/10/25
CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado
*Horario sujeto a variacion, siempre que se dé un cambio a la programacién el instructor comunicara oportunamente a
través de anuncios y/o correos electrénicos.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje



. Version: 01
SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE

7 V SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cédigo: GFPI-F-011
A Procedimiento Creacién y Adecuacién de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacién complementaria

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “ CREATIVIDAD PARA LA SOLUCION DE CONFLICTOS
LABORALES”

FECHA DE INICIO: 19 de septiembre del 2025.
FECHA LiIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES : 16 de Octubre del 2025 12 del medio dia.
FECHA DE CIERRE: 17 de Octubre del 2025.

FECHAS DE ENTREGA

UNIDAD RESULTADOS DE SESIONES EN LINEA EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE INICIAL FINAL

TEMATICA APRENDIZAIJE (DIA - HORA) (DD/MM/AA (DD/MM/AA
AA) AA)

Actualizacidon de datos de

personales.
Sondeo de conocimientos
Unidad 0 previos.
Actividades N/A 19/09/2025 | 25/09/2025
Iniciales Sesién en Linea
semana 1+  |Presentacion en el Foro Social.
Bienvenida:
23/09/2025
alas 10:00 AM* [DOFA de
Conocer técnicas para creatividad. Calificable

el desarrollo de
habilidades de

Unidad 1 neamient . 19/09/2025 | 25/09/2025
mgc(iaiosge aecti\?i dpes:ies Evaluacién: Creatividad y
que incentiven la pensamiento.
creatividad personal.
Foro Tematico: Importancia de
la comunicacién
Desarrollar habilidades | SesionenLinea
: comunicativas y asertivas semana 2:
Unidad 2 1= ol o 30/09/2025 e . 26/09/2025 | 02/10/2025
solucion de conflictos en| 3 jas 10:00 AM* | ctividad interactiva:
el contexto laboral. Comunicacién y asertiva.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje SENA - Servicio Nacional de Aprendizaje
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Procedimiento Creacion y Adecuacidn de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia

Cronograma propuesto para formacién complementaria

Version: 01

Codigo: GFPI-F-011

Identificar situaciones
laborales

Sesion en Linea

Evidencia
Taller: Identificacion de
problemas laborales.

la organizacion.

Técnicas de
analisis. Calificable.

Unidad 3 problematicas gf /Tg;];oié 03/10/2025 | 09/10/2025
teniendo en cuenta el
contexto de la a las 9:00 AM* .
organizacion. _Evalu:?mon: Fac'fores_que
intervienen en situaciones
laborales.
Evaluacion: analisis y
» ’ soluciones de
Proponer medidas parala| Sesionenlinea confiictos. Calificable.
. resolucién de conflictos semana 4:
Bk & teniendo en cuenta el 15/10/2025 L0202 pled Tt 20
andlisis de la situacion de| 3 |a3s 9:00 AM* Problemas laborales —

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 16/10/2025

CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 17/10/2025

CRITERIO DE EVALUACION:

A= Aprobado D= No Aprobado

*Horario sujeto a variacién, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicara oportunamente a
través de anuncios y/o correos electronicos.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje




. Version: 01
SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE

7 V SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cédigo: GFPI-F-011
A Procedimiento Creacion y Adecuacion de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacién complementaria

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD — NTC ISO 9001”

FECHA DE INICIO: 15/10/25
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES : 10/11/25
FECHA DE CIERRE: 11/11/25

FECHAS DE ENTREGA
UNIDAD RESULTADOS DE SESIONES EN LINEA INICIAL FINAL

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

TEMATICA APRENDIZAJE (DIA — HORA) (DD/MM/AAA (DD/MM/AAA

Realizar la "Actualizacion de
datos del aprendiz", segin
indicaciones,
No calificable.
Unidad 0 " 21/10/25
Actividades N/A 15/10/25
- Presentacion del “Sondeo de
Iniciales .. .
Conocimientos previos",
Sesién en Linea |No calificable.
semana 1+ Participacién en el "Foro Social",
Bienvenida: 17/10/25|No calificable.
R | lidad a las 8:00 M* Foro tematico: Auditoria Internay
econocer as. gef\era'l adey habilidades del auditor. 15/10/25
de la auditoria interna . - — 21/10/25
e Y T Cuestionario: Auditoria Interna de
i Calidad.
Unidad 1,55 9000 e 150 19011, para !
la  implementacién  de Evidencia: Ensayo.
auditorias en un sistema de
gestion de calidad. Evidencia: Informe ejecutivo
Cuestionario Planificacién
Desarrollar el proceso de Auditorias.
. planlflcacu?n Yprgparauon Sesién en Linea 22/10/25 28/10/25
Unidad 2 |de las auditorias internas,
i . semana2:24/10/25 |_ . .
segun lo estipulado en el Evidencia: Taller programay plan
. ., a las 8:00 M* "
sistema de gestion de de auditoria.
calidad de la organizacion.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje SENA - Servicio Nacional de Aprendizaje
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Procedimiento Creacién y Adecuacién de Programas de Formacion
Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacion complementaria

Version: 01

Codigo: GFPI-F-011

Cuestionario: Desarrollo de una
Auditoria Interna de Calidad.
: . aditort ! 29/10/25
Revisar la aplicacién de los Sesién en Linea
Unidad3 |pasos a seguir en la 04/11/25
. .. .| semana3:31/10/25
realizacion de la auditorig
. L, alas 8:00 M*
interna de la organizacidn.
Evidencia: Taller realizacion de la
auditoria interna.
Cuestionario: El informe de la
Auditoria Interna de Calidad.
Establecer acciones de .. a
. Sesion en Linea
mejora basado en los 4
Unidad4 |resultados presentados en 557'1/1;;725' 05/11/25 10/11/25
el informe de la auditoria
e ! uartena - las 8:00 M
interna.
Evidencia: Estudio de caso.

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 10/11/25

CIERRE ADM2NSTRATIVO DEL CURSO - 11/11/25

CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado

*Horario sujeto a variacién, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicard oportunamente a través de
anuncios y/o correos electrénicos.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Procedimiento Creacién y Adecuacién de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia

Cronograma propuesto para formacion complementaria

Version: 01

Codigo: GFPI-F-011

FECHA DE INICIO: 15/10/25
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES :10/11/25
FECHA DE CIERRE: 11/11/25

UNIDAD
TEMATICA

RESULTADOS DE
APRENDIZAJE

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD — NTC ISO 9001”

SESIONES EN LINEA
(DIiA — HORA)

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

FECHAS DE ENTREGA
INICIAL FINAL
(DD/MM/AAA (DD/MM/AAA
A) A)

Realizar la "Actualizacién de
datos del aprendiz", segin
indicaciones,
No calificable.
Unidad 0 " 15/10/25
Actividades N/A 21/10/25
Iniciales Presentacion del “Sondeo de
Conocimientos previos",
Sesion en Linea  |No calificable.
semana 1 + Participacién en el "Foro Social",
Bienvenida: 17/10/25|No calificable.
alas9:00 AM* |Cuestionario
Identificar los procesos de Evidencia: Micro textos.
. planificacion de un Sistema
Jazke 1 de Gestion de Calidad, de L. . 15/10/25 21/10/25
Foro Tematico: Importancia de la
acuerdo a la norma NTC ISO L, .
9001 en su dltima versién planificacion del Sistema de
’ Gestidn de Calidad.
Elaborar un Cuestionario
plan estratégico organizacio
. nal para la implementacién Sesion en Linea
Unidad 2 , . . 22/10/25 28/10/25
nida de un Sistema de Gestidn semana 2:24/10/25 |Evidencia: Taller, /10/ /10/
de Calidad, de acuerdo a alas 9:00 AM*  |Planeacion estratégica.
la norma NTC ISO 9001
en su Ultima version.
Realizar el seguimientg
. y medicidn dell Sesidn en Linea 29/10/25
4/11/2
EER/ES plan estratégico, de acuerdg semana 3:31/10/25 |Evidencia: Estudio de caso 04/11/25
a la norma NTC ISO 9001 en  alas 9:00 AM*
su ultima version.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje

SENA - Servicio Nacional de Aprendizaje
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SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDI%AJE
7 T SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
A Procedimiento Creacion y Adecuacion de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacion complementaria

Version: 01

Codigo: GFPI-F-011

Evidencia: Ensayo.

Cuestionario

Establecer acciones ., ,
. Sesion en Linea
de mejora sobre el cemana 4:
Unidad4 |plan estratégico de acuerdo ’
a la norma ISO 9001 en s
alas 9:00 AM*

su Ultima version.
Evidencia: Estudio de caso.

05/11/25

10/11/25

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 10/11/25

CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 11/11/25

CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado

anuncios y/o correos electronicos.

*Horario sujeto a variacion, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicara oportunamente a través de

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje




ANEXOS EVIDENCIA 10

10.1 Solicitud Creacion del curso
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ANEXOS EVIDENCIA 13

13.1 Plan de Trabajo

13.2 Guia de Aprendizaje
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Procedimiento Creacion y Adecuacion de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia

Cronograma propuesto para formacion complementaria

Version: 01

Codigo: GFPI-F-011

FECHA DE INICIO: 05/09/25
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES :01/10/25
FECHA DE CIERRE: 02/10/25

UNIDAD
TEMATICA

RESULTADOS DE
APRENDIZAJE

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD — NTC ISO 9001”

SESIONES EN LINEA
(DIiA — HORA)

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

FECHAS DE ENTREGA
INICIAL FINAL
(DD/MM/AAA (DD/MM/AAA
A) A)

Realizar la "Actualizacién de
datos del aprendiz", segin
indicaciones,
No calificable.
Unidad 0 " 05/09/25
Actividades N/A 11/09/25
Iniciales Presentacion del “Sondeo de
Conocimientos previos",
Sesion en Linea  |No calificable.
semana 1 + Participacién en el "Foro Social",
Bienvenida: 09/09/25|No calificable.
alas 8:00 AM* Cuestionario
Identificar los procesos de Evidencia: Micro textos.
. planificaciéon de un Sistemg
Jazke 1 de Gestion de Calidad, de L. . 05/09/25 11/09/25
Foro Tematico: Importancia de la
acuerdo a la norma NTC ISO L, .
9001 en su dltima versién planificacion del Sistema de
’ Gestidn de Calidad.
Elaborar un Cuestionario
plan estratégico organizacio
. nal para la implementacién Sesion en Linea
Unidad 2 , . . 12/09/25 18/09/25
nida de un Sistema de Gestidn semana 2:16/09/25 |Evidencia: Taller, /09/ /09/
de Calidad, de acuerdo a alas 8:00 AM*  |Planeacion estratégica.
la norma NTC ISO 9001
en su Ultima version.
Realizar el seguimientg
. y medicidn dell Sesidn en Linea 19/09/25
2 2
EER/ES plan estratégico, de acuerdg semana 3:23/09/25 |Evidencia: Estudio de caso 5/09/25
a la norma NTC ISO 9001 en  alas 9:00 AM*
su ultima version.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje

SENA - Servicio Nacional de Aprendizaje




. Version: 01
SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE

7 T SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cédigo: GFPI-F-011
A Procedimiento Creacion y Adecuacion de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacion complementaria

Evidencia: Ensayo.

Cuestionario

Establecer acciones » .
de mejora  sobre el Sesion en Linea
Unidad4 |plan estratégico de acuerdo semana 4: 26/09/25 01/10/25
a la norma ISO 9001 en 30/09/25
alas 9:00 AM*

su Ultima version.
Evidencia: Estudio de caso.

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 01/10/25
CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 02/10/25
CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado
*Horario sujeto a variacion, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicara oportunamente a través de
anuncios y/o correos electronicos.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje



. Version: 01
SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE

7 V SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cédigo: GFPI-F-011
A Procedimiento Creacion y Adecuacion de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacion complementaria

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “ CREATIVIDAD PARA LA SOLUCION DE CONFLICTOS
LABORALES”

FECHA DE INICIO: 19 de septiembre del 2025.
FECHA LiIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES : 16 de Octubre del 2025 12 del medio dia.
FECHA DE CIERRE: 17 de Octubre del 2025.

FECHAS DE ENTREGA

UNIDAD RESULTADOS DE SESIONES EN LINEA EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE INICIAL FINAL

TEMATICA APRENDIZAIJE (DIA - HORA) (DD/MM/AA (DD/MM/AA
AA) AA)

Actualizacidon de datos de

personales.
Sondeo de conocimientos
Unidad 0 previos.
Actividades N/A 19/09/2025 | 25/09/2025
Iniciales Sesién en Linea
semana 1+  |Presentacion en el Foro Social.
Bienvenida:
23/09/2025
alas 10:00 AM* [DOFA de
Conocer técnicas para creatividad. Calificable

el desarrollo de
habilidades de

Unidad 1 neamient . 19/09/2025 | 25/09/2025
mgc(iaiosge aecti\?i dpes:ies Evaluacién: Creatividad y
que incentiven la pensamiento.
creatividad personal.
Foro Tematico: Importancia de
la comunicacién
Desarrollar habilidades | SesionenLinea
: comunicativas y asertivas semana 2:
Unidad 2 1= ol o 30/09/2025 e . 26/09/2025 | 02/10/2025
solucion de conflictos en| 3 jas 10:00 AM* | ctividad interactiva:
el contexto laboral. Comunicacién y asertiva.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje SENA - Servicio Nacional de Aprendizaje
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Procedimiento Creacion y Adecuacidn de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia

Cronograma propuesto para formacién complementaria

Version: 01

Codigo: GFPI-F-011

Identificar situaciones
laborales

Sesion en Linea

Evidencia
Taller: Identificacion de
problemas laborales.

la organizacion.

Técnicas de
analisis. Calificable.

Unidad 3 problematicas gf /Tg;];oié 03/10/2025 | 09/10/2025
teniendo en cuenta el
contexto de la a las 9:00 AM* .
organizacion. _Evalu:?mon: Fac'fores_que
intervienen en situaciones
laborales.
Evaluacion: analisis y
» ’ soluciones de
Proponer medidas parala| Sesionenlinea confiictos. Calificable.
. resolucién de conflictos semana 4:
Bk & teniendo en cuenta el 15/10/2025 L0202 pled Tt 20
andlisis de la situacion de| 3 |a3s 9:00 AM* Problemas laborales —

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 16/10/2025

CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 17/10/2025

CRITERIO DE EVALUACION:

A= Aprobado D= No Aprobado

*Horario sujeto a variacién, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicara oportunamente a
través de anuncios y/o correos electronicos.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje




. SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE version: 01
SENA 3
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cddigo: GFPI-F-011
7AV Procedimiento Creacion y Adecuacion de Programas de Formacién
Virtual y a Distancia

Cronograma propuesto para formacién complementaria

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “CALIDAD: GESTION DEL MEJORAMIENTO CONTINUO”

FECHA DE INICIO: 17 de Septiembre del 2025
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES : 20 de Octubre del 2025 12 del medio dia.
FECHA DE CIERRE: 21 de Octubre del 2025.

FECHAS DE ENTREGA

UNIDAD RESULTADOS DE SESIONES EN LINEA ACTIVIDADES DE INICIAL FINAL
TEMATICA APRENDIZAJE (DI'A —HORA) APRENDIZAIJE (DD/MM/AA (DD/MM/AA
Realizar la "Actualizacion de
datos del aprendiz", segln
indicaciones,
. No calificable.
Retorsll B trosas | o
. Sesionenlinea |Presentacion del “Sondeo de
Iniciales . .
semanal+ Conocimientos previos",
Bienvenida: No calificable.
19/09/25 Participacion en el "Foro
alas 9:00 AM |Social", No calificable.
IEREYNGEET 1 CEHRES & Evidencia: Elaboracién de
. mejorar segun resultados ) 17/09/25 24/09/25
Unidad1l | =~ | o un mapa conceptual para
diagndsticos y técnicas de . o,
analisis de I realizar diagnéstico de la
. L, empresa. AA1-EVO1.
informacion.
Implementar las
actividades de solucion, Sesion en linea Evidencia:
. segun criterios Técnica Brainstorming. AA2- 25/09/25 02/10/25
Unidad 2 . e semana 2:
metodoldgicos, analisis EVO1.
de los equipos de trabajo 29/09/25
auip 191 5 1as 8:00 AM
y calendario de
implementacion..
. Evaluar los resultados de Sesidonen linea ‘e
Spleact acciones implementados semana 3: Ezrocﬁzr:;(at’&ccct)). P:::_ I(E:IIS;L 03/10/25 09/10/25
teniendo en cuenta 07/10/25 ! ! ’ ’
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A Procedimiento Creacién y Adecuacién de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacién complementaria

indicadores de gestion y alas 8:00 AM
requerimientos del *
cliente.

Formular plan de mejora Sesiénen linea
de las acciones semana 4:
Unidad 4 |implementadas segun 15/10/25
evaluacion de resultados alas 8:00 AM
y requerimiento técnico.

Evidencia: Informe plan de

mejora continua. AA4-EV01. 10/10/25 At

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 20/10/25
CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 21/10/25
CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado
*Horario sujeto a variacién, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicara oportunamente a
través de anuncios y/o correos electrénicos.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “SERVICIO AL CLIENTE”

FECHA DE INICIO: 19/09/25
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES : 22/10/25
FECHA DE CIERRE: 23/10/25

FECHAS DE ENTREGA

UNIDAD RESULTADOS DE SEIONES EN LINEA EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE INICIAL FINAL

TEMATICA APRENDIZAJE (DIA - HORA) (DD/MM/AA (DD/MM/AA

Actualizacidon de datos de

personales.
Sondeo de conocimientos
Unidad 0 previos. 29/09/25
Actividades N/A 19/09/25
Iniciales

Presentacién en el Foro Social.

Conferencia web
semana 1+ [Evidencia de conocimiento:

Bienvenida:
23/09/25 AA1-EVO1 - Taller: Identificar

los diferentes tipos de clientes
Hora: 10:00 AM* Y Sus caracteristicas en relacion
con el servicio de atencién que

Prestar servicio al .
se les puede brindar

Unidad 1 cliente teniendo en
cuenta politicas de la
organizacion.

19/09/25 29/09/25

Evidencia de desempeiio:

AA1- EV02- Foro Tematico
"Juego de roles".
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Evidencia de conocimiento:

AA2-EVO1 - Cuestionario:
cliente, servicio al clientey

Conferencia Web .
comunicacion.

Prestar servicio al cliente semana 2:
Unidad 2 teniendo en cuenta 02/10/25 30/09/25 07/10/25
politicas de la - - —
organizacion. Hora: 9:00 AM* Evidencia de conocimiento:

AA2-EV02 - Foro Tematico:
"Ciclo de servicio".

. Evidencia de producto:
Conferencia web

Prestar servicio al semana 3: .,
Unidad 3 cliente teniendo en 10/10/25 AA3—EY01 i PresentaFlf)n. 08/10/25 L1028
” Necesidades del servicio al
cuenta politicas de la cliente
organizacion. Hora: 8:00 AM* ’

Conferencia web |Evidencia de producto:

Validar satisfaccion del SRl
Unidad 4 . , 20/10/25 AA4-EVO1 - Informe: encuesta 16/10/25
cliente segun protocolos de servicio

de la organizacion.

22/10/25

Hora: 8:00 AM*

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 22/10/25
CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 23/10/25
CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado
*Horario sujeto a variacion, siempre que se dé un cambio a la programacién el instructor comunicara oportunamente a
través de anuncios y/o correos electrénicos.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD — NTC ISO 9001”

FECHA DE INICIO: 15/10/25
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES : 10/11/25
FECHA DE CIERRE: 11/11/25

FECHAS DE ENTREGA
UNIDAD RESULTADOS DE SESIONES EN LINEA INICIAL FINAL

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

TEMATICA APRENDIZAJE (DIA — HORA) (DD/MM/AAA (DD/MM/AAA

Realizar la "Actualizacion de
datos del aprendiz", segin
indicaciones,
No calificable.
Unidad 0 " 21/10/25
Actividades N/A 15/10/25
- Presentacion del “Sondeo de
Iniciales .. .
Conocimientos previos",
Sesién en Linea |No calificable.
semana 1+ Participacién en el "Foro Social",
Bienvenida: 17/10/25|No calificable.
R | lidad a las 8:00 M* Foro tematico: Auditoria Internay
econocer as. gef\era'l adey habilidades del auditor. 15/10/25
de la auditoria interna . - — 21/10/25
e Y T Cuestionario: Auditoria Interna de
i Calidad.
Unidad 1,55 9000 e 150 19011, para !
la  implementacién  de Evidencia: Ensayo.
auditorias en un sistema de
gestion de calidad. Evidencia: Informe ejecutivo
Cuestionario Planificacién
Desarrollar el proceso de Auditorias.
. planlflcacu?n Yprgparauon Sesién en Linea 22/10/25 28/10/25
Unidad 2 |de las auditorias internas,
i . semana2:24/10/25 |_ . .
segun lo estipulado en el Evidencia: Taller programay plan
. ., a las 8:00 M* "
sistema de gestion de de auditoria.
calidad de la organizacion.
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Version: 01

Codigo: GFPI-F-011

Cuestionario: Desarrollo de una
Auditoria Interna de Calidad.
: . aditort ! 29/10/25
Revisar la aplicacién de los Sesién en Linea
Unidad3 |pasos a seguir en la 04/11/25
. .. .| semana3:31/10/25
realizacion de la auditorig
. L, alas 8:00 M*
interna de la organizacidn.
Evidencia: Taller realizacion de la
auditoria interna.
Cuestionario: El informe de la
Auditoria Interna de Calidad.
Establecer acciones de .. a
. Sesion en Linea
mejora basado en los 4
Unidad4 |resultados presentados en 557'1/1;;725' 05/11/25 10/11/25
el informe de la auditoria
e ! uartena - las 8:00 M
interna.
Evidencia: Estudio de caso.

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 10/11/25

CIERRE ADM2NSTRATIVO DEL CURSO - 11/11/25

CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado

*Horario sujeto a variacién, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicard oportunamente a través de
anuncios y/o correos electrénicos.
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FECHA DE INICIO: 15/10/25
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES :10/11/25
FECHA DE CIERRE: 11/11/25

UNIDAD
TEMATICA

RESULTADOS DE
APRENDIZAJE

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD — NTC ISO 9001”

SESIONES EN LINEA
(DIiA — HORA)

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

FECHAS DE ENTREGA
INICIAL FINAL
(DD/MM/AAA (DD/MM/AAA
A) A)

Realizar la "Actualizacién de
datos del aprendiz", segin
indicaciones,
No calificable.
Unidad 0 " 15/10/25
Actividades N/A 21/10/25
Iniciales Presentacion del “Sondeo de
Conocimientos previos",
Sesion en Linea  |No calificable.
semana 1 + Participacién en el "Foro Social",
Bienvenida: 17/10/25|No calificable.
alas9:00 AM* |Cuestionario
Identificar los procesos de Evidencia: Micro textos.
. planificacion de un Sistema
Jazke 1 de Gestion de Calidad, de L. . 15/10/25 21/10/25
Foro Tematico: Importancia de la
acuerdo a la norma NTC ISO L, .
9001 en su dltima versién planificacion del Sistema de
’ Gestidn de Calidad.
Elaborar un Cuestionario
plan estratégico organizacio
. nal para la implementacién Sesion en Linea
Unidad 2 , . . 22/10/25 28/10/25
nida de un Sistema de Gestidn semana 2:24/10/25 |Evidencia: Taller, /10/ /10/
de Calidad, de acuerdo a alas 9:00 AM*  |Planeacion estratégica.
la norma NTC ISO 9001
en su Ultima version.
Realizar el seguimientg
. y medicidn dell Sesidn en Linea 29/10/25
4/11/2
EER/ES plan estratégico, de acuerdg semana 3:31/10/25 |Evidencia: Estudio de caso 04/11/25
a la norma NTC ISO 9001 en  alas 9:00 AM*
su ultima version.
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Evidencia: Ensayo.

Cuestionario

Establecer acciones ., ,
. Sesion en Linea
de mejora sobre el cemana 4:
Unidad4 |plan estratégico de acuerdo ’
a la norma ISO 9001 en s
alas 9:00 AM*

su Ultima version.
Evidencia: Estudio de caso.

05/11/25

10/11/25

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 10/11/25

CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 11/11/25

CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado

anuncios y/o correos electronicos.

*Horario sujeto a variacion, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicara oportunamente a través de
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del programa de formacion: Creatividad para la solucién de conflictos
laborales.

e (Cddigo del programa de formacién: 12310041.

¢ Nombre del proyecto (si es formacion titulada): N/A.
o Fase del proyecto (si es formacion titulada): N/A.

e Actividad de proyecto (si es formacion titulada): N/A.

e Competencia: 210601014. Proponer alternativas de soluciéon que contribuyan al logro de
los objetivos de acuerdo con el nivel de importancia y responsabilidad de las funciones
asignadas por la organizacion.

e Resultados de aprendizaje a alcanzar: 210601014-01. Conocer técnicas para el
desarrollo de habilidades de pensamiento por medio de actividades que incentiven la
creatividad personal.

e Duracion de la guia: 10 horas.

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz, bienvenido al programa de formacion Creatividad para la solucién de
conflictos laborales, el cual tiene como propésito acercarlo a las herramientas para la solucion de
conflictos en el trabajo; que le ayuden a pensar de manera diferente, con el fin de generar
soluciones.

Durante el desarrollo de la presente Actividad de aprendizaje 1: acercar al aprendiz a las
herramientas para la solucién de conflictos en el trabajo, usted adquirird los conocimientos
sobre las actividades preliminares necesarias para la resolucion de conflictos laborales.

La actividad requiere de la lectura y analisis de los materiales de formacion y complementarios
ubicados en plataforma en Actividad 1, de igual manera de las consultas que se requieran en
Internet.

GFPI-F-135 V01
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Para el desarrollo de las actividades planteadas en esta guia, contara con el acompafiamiento del
instructor asignado al programa que de forma permanente lo orientara con las pautas necesarias
para el logro de las actividades de aprendizaje, brindando herramientas bésicas de tipo conceptual
y metodolégico.

Asi mismo, el instructor programara una asesoria virtual, para brindar indicaciones especificas
relacionadas con los temas a desarrollar en las actividades. La fecha y el horario para este
encuentro virtual seran informados oportunamente.

Es importante que organice su tiempo de manera éptima. Para la realizacion de las actividades
propuestas en esta guia de aprendizaje, se requiere de disciplina, constancia y dedicacién de al
menos dos horas diarias.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1. Actividad de aprendizaje 1: acercar al aprendiz a las herramientas para la solucién de
conflictos en el trabajo.

Actividades previas

Para iniciar su proceso formativo, deberd consultar el Cronograma de actividades, el cual se
encuentra ubicado en el espacio Cronograma,; esto con el fin de identificar las acciones a realizar
y los tiempos de cada una de ellas.

Nota: antes de elaborar las evidencias propuestas en esta actividad de aprendizaje, es preciso que
usted haya realizado las Actividades iniciales a seguir:

v Actualizar datos personales.
v" Responder sondeo de conocimientos previos.
v' Presentarse ante su instructor y compafieros en el foro social.

El sondeo de conocimientos previos, permite medir el nivel de conocimientos que se posean sobre
la tematica del programa. El sondeo no es calificable, pero es imprescindible realizarlo.

De igual manera, participe en el Foro social, espacio de encuentro entre aprendices e instructor,
donde se pueden compartir expectativas, proyectos de vida y gustos; con la participacion en este
foro, se busca crear lazos de compafierismo, recreacion, esparcimiento y reflexion. Para iniciar,
cada aprendiz debe realizar una presentacion personal incluyendo: experiencia profesional,
expectativas y aspectos que considere le ayudara este programa de formacion en su vida
profesional.

Para esto tenga en cuenta las reglas de convivencia en ambientes virtuales de aprendizaje y la guia
de foros, que se presentan en el espacio de Tutoriales.
Nota: este foro no es calificable, pero su participacidén es requisito para iniciar el programa de

formacion.
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Consulte Informacion del programa ubicado en plataforma, para conocer la descripcion, la
metodologia de estudio, duracién, justificacion, entre otros aspectos.

Actividades de reflexion inicial.

Para iniciar el proceso de reflexion se le invita a responder las preguntas sobre conflictos laborales.
Asi, se ira integrando en este nuevo saber a partir del aprendizaje significativo.

- ¢ Soy una persona conflictiva?
- ¢ Considero que mis compafieros de trabajo son calmados?
- ¢ Qué actitud tomo ante una situacion dificil?

En esta oportunidad no es necesario enviar la respuesta a su instructor. Este es un ejercicio que le
permitira reconocer sus conocimientos previos.

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

e Creatividad y pensamiento.

Identificar los conocimientos previos frente a los siguientes conceptos a través del siguiente cuadro
comparativo.

Una vez complete el cuadro propuesto, si lo considera pertinente puede coordinar con el instructor
a cargo, la discusién de su experiencia en el desarrollo de esta evidencia, en algunas de las
sesiones en linea que se realizan a lo largo del programa de formacién segun el cronograma de
actividades.

Concepto Mi definicién Definicion ampliada

Creatividad

Rutina

Confort

Matriz DOFA

Mapas mentales

Lluvia de ideas

Tangram

Juego de roles
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Nota: esta actividad es de conocimientos previos y tiene como finalidad encaminarlo en el desarrollo
de los temas de la actividad de aprendizaje 1, por lo tanto, no es calificable, sin embargo, es
importante su realizacion.

Actividades de apropiacién de conocimiento.

¢ DOFA de creatividad.

El objetivo de esta actividad de aprendizaje es diagnosticar el grado de creatividad que se tiene.

Haciendo uso de la matriz DOFA, construir un autodiagndstico personal donde se registren las
fortalezas y debilidades (factores internos), oportunidades y amenazas (factores externos) que
identifican alrededor del concepto de creatividad y pensamiento estudiado el material de formacién
1.

Sumado a esto, describa 5 tipos de bloqueo de la creatividad que necesiten ser superados,
estableciendo cuéales son las técnicas mas efectivas para su tratamiento y el tipo de actitudes de
pensamiento que se deben mejorar.

Formato: Matriz DOFA
FACTORES EXTERNOS FACTORES INTERNOS

Oportunidades Fortalezas
FACTORES
POSITIVOS

Amenazas Debilidades
FACTORES
NEGATIVOS

Enviar esta actividad en un documento en Word con la solucién del formato matriz DOFA y los 5
tipos de bloqueos detallados de acuerdo a lo requerido.

Para entregar la evidencia remitase a Actividad 1/ Evidencias / DOFA de creatividad.
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e Evaluacién: creatividad y pensamiento.

Resuelva la evaluacion, la cual busca verificar los conocimientos adquiridos y el dominio conceptual
en las diferentes tematicas tratadas para esta actividad de aprendizaje 1. La evaluacién consta de
diez (10) preguntas y su duracion méaxima es 1 hora.

Para acceder a la evaluacion, ir a Actividad 1 / Evidencias / Evaluacion: creatividad y
pensamiento.

3.2 Ambiente requerido:
o Ambiente virtual de aprendizaje.
3.3 Materiales:

e Material de formacion 1.
e Material complementario 1.
e Biblioteca SENA.

Total horas actividad de aprendizaje: 10 horas; 2 directas (D), 8 independientes (1).

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

. . _ o . Técnicas e Instrumentos de
Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacién .
Evaluacion
Informe.
De producto: Establece el tipo de
. inteligencia creativa a través Lista de chequeo.
DOFA de creatividad. v L
del uso de técnicas de
evaluacion.
De conocimiento: o _ .
Aplica técnicas creativas en Evaluacion.
Evaluacion: creatividad y un problema laboral teniendo _ _
pensamiento. en cuenta el contexto Cuestionario.
empresarial.
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Amenaza: conjunto de circunstancias que constituyen un factor potencial de dafio, que puede
concretarse en ciertas condiciones favorables.

Arbitraje: es una forma de resolver un conflicto sin acudir a la jurisdiccion ordinaria. Es una
estrategia de resolucion de conflictos a través de instituciones publicas o privadas.

Autoridad: es quien ejerce el ejercicio del poder publico en poder de mando, que, por consiguiente,
ubica en un extremo a los particulares obligados a obedecer, aun por medio de la fuerza publica.

Celeridad: la solucién del conflicto debe ser rapida.
Compromisos: es la obligacién que cada parte contrae una vez haya finalizado la negociacion.

Comunicacion: factor importante dentro de la negociacién, que nos permite definir cual es el
conflicto y como lo podemos resolver.

Conflicto: es una situacién en que dos o mas individuos con intereses contrapuestos entran en
confrontacion, oposiciébn o emprenden acciones mutuamente contrarias.

Credibilidad: verosimilitud que cobra ante los demas una amenaza o promesa de hacer una
determinada cosa en una contingencia dada. De manera que la credibilidad es la estimacién sobre
nuestra resolucién de obrar segun lo anunciado en una determinada situacion.

Negociacion: proceso por el cual se busca solucion a un asunto determinado.

Satisfaccién: es una sensacion de alegria por haber logrado solucionar el conflicto de la mejor
manera.
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del programa de formacion: Creatividad para la solucién de conflictos
laborales.

e (Cddigo del programa de formacion: 12310041.

¢ Nombre del proyecto (si es formacion titulada): N/A.
e Fase del proyecto (si es formacion titulada): N/A.

e Actividad de proyecto (si es formacion titulada): N/A.

e Competencia: 210601014. Proponer alternativas de soluciéon que contribuyan al logro de
los objetivos de acuerdo con el nivel de importancia y responsabilidad de las funciones
asignadas por la organizacion.

e Resultados de aprendizaje a alcanzar: 210601014-02. Desarrollar habilidades
comunicativas y asertivas que conlleven a la solucién de conflictos en el contexto laboral.

e Duracion de la guia: 10 horas.

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz, bienvenido a la actividad de aprendizaje 2 del programa de formacion
Creatividad parala solucién de conflictos laborales.

La comunicacion juega un papel importante en el éxito o fracaso de una persona en cualquier
contexto, la forma de trasmitir o manejar situaciones, determina la capacidad para enfrentar
ambientes hostiles. El objetivo de esta actividad de aprendizaje es incursionar en el arte de la
comunicacion y asertividad, se abordaran temas pertinentes que ayudaran a mejorar las relaciones
a nivel personal y laboral.

Durante el desarrollo de la presente Actividad de aprendizaje 2: identificar la importancia que
tiene las comunicaciones ala hora de transmitir ideas creativas en la solucién de conflictos,
usted adquirird los conocimientos sobre la comunicacion asertiva, los tipos y elementos de la
comunicacion.
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La actividad requiere de la lectura y analisis de los materiales de formacion y complementarios
ubicados en plataforma en Actividad 2; de igual manera de las consultas que se requieran en
Internet.

Para el desarrollo de las actividades planteadas en esta guia, contara con el acompafiamiento del
instructor asignado al programa que de forma permanente lo orientara con las pautas necesarias
para el logro de las actividades de aprendizaje, brindando herramientas bésicas de tipo conceptual
y metodolégico.

Asi mismo, el instructor programard una asesoria virtual, para brindar indicaciones especificas
relacionadas con los temas a desarrollar en las actividades. La fecha y el horario para este
encuentro virtual seran informados oportunamente.

Es importante que organice su tiempo de manera éptima. Para la realizacién de las actividades
propuestas en esta guia de aprendizaje, se requiere de disciplina, constancia y dedicacién de al
menos dos horas diarias.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1. Actividad de aprendizaje 2: Identificar la importancia que tiene las comunicaciones a la hora
de transmitir ideas creativas en la solucién de conflictos.

Actividades de reflexiéon inicial.

Para iniciar el proceso de reflexion se le invita a responder las preguntas sobre el desarrollo de
habilidades comunicativas y asertivas.

Asi, se iréd integrando en este nuevo saber a partir del aprendizaje significativo.

- ¢Soy una persona asertiva?
- ¢ Considero que mis comparfieros manejan sefias no verbales?
- ¢Considera que usted tiene escucha activa?

En esta oportunidad no es necesario enviar la respuesta a su instructor. Este es un ejercicio que le
permitira reconocer sus conocimientos previos.

Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje.
e Comunicacién y asertividad.

Con el fin de contextualizar y afianzar los conocimientos sobre el tema, investigue sobre la
importancia de la comunicacion y la asertividad en la solucién de conflictos. Oriente su investigacion
teniendo en cuenta los siguientes cuestionamientos:
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- ¢ Como definiria el perfil de una persona asertiva?

- Teniendo el perfil definido, identifique por lo menos dos personas que sean asertivas en su
entorno laboral y argumente por qué lo considera.

- ¢ Considera que ser asertivo en la comunicacion laboral es importante?
¢, Qué relevancia tiene la habilidad de comunicar en cualquier tipo de labor o ocupacién que
desempefiamos?

Nota: esta actividad es de conocimientos previos y tiene como finalidad encaminarlo en el desarrollo
de los temas de la actividad de aprendizaje 2, por lo tanto, no es calificable, sin embargo, es
importante su realizacion.

No es necesario enviar las respuestas a su instructor, si lo considera pertinente puede coordinar
con el instructor a cargo, la discusion de su experiencia en el desarrollo de esta evidencia, en
algunas de las sesiones en linea que se realizan a lo largo del programa de formacion segun el
cronograma de actividades.

Actividades de apropiacion de conocimiento.

e Foro: importanciade la comunicacion.

En este foro reflexionaremos sobre la importancia de la comunicacion.

Para que el clima organizacional de una empresa permanezca estable es necesario mantener
canales de comunicacion mas efectivos que permitan identificar problemas de manera oportuna y
poderlos controlar en el menor tiempo posible; cuando la comunicacién falla entre los miembros de
un equipo de trabajo, se afectan los procesos que dependen de estas personas.

Realice su aporte teniendo en cuenta la siguiente pregunta:

¢,Cuales son las tres (3) causas principales de problemas de comunicacién en una empresa y qué
medidas implementaria para evitarlos?

Analice la situacion de la forma mas adecuada y conteste en el foro las respectivas preguntas. Hacer
por lo menos dos aportes. Este primer aporte debe ser propio, generado de su reflexion a partir de
lo leido y de lo trabajado en la actividad de aprendizaje 2, los otros comentarios deberan surgir de
revisar y reflexionar sobre las participaciones de los demas compafieros en la discusion.

Le recomendamos leer la guia para el buen uso de los foros, ubicada en Tutoriales.

Para acceder al foro tematico, ir a Actividad 2 / Evidencias / Foro: importancia de la
comunicacion.
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Actividades de apropiacion del conocimiento

e Evaluacion: comunicacion asertiva.

Resuelva la evaluacion, la cual busca verificar los conocimientos adquiridos y el dominio conceptual
en las diferentes tematicas tratadas para esta actividad de aprendizaje 2. La evaluacion consta de
diez (10) preguntas y su duracion méaxima es 1 hora.

Para acceder a la evaluacion, ir a Actividad 2 / Evidencias / Evaluacién: comunicacion asertiva.

3.2 Ambiente requerido:
¢ Ambiente virtual de aprendizaje.
3.3 Materiales:

e Material de formacion 2.
e Material complementario 2.
e Biblioteca SENA.

Total horas actividad de aprendizaje: 10 horas; 2 directas (D), 8 independientes (l).

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

: : . . . Técnicas e Instrumentos
Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion .
de Evaluacion
De desempefio: Comprende las habilidades
comunicativas y asertivas con el Foro.
Foro: importancia de la fin de resolver situaciones Ribri
o » Ubrica.
comunicacion . problematicas en la empresa.
De conocimiento: Identifica problemas de Evaluacion.
Evaluacién: comunicacion comumca.mon temenqlo ep cuenta Cuestionario
asertiva. el ambiente organizacional. .

GFPI-F-135 V01



ol
SENA

N

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Ansiedad: tiene su origen en el término latino anxietas. Se trata de la condicion de una persona
que experimenta una conmocion, intranquilidad, nerviosismo o preocupacion.

Asertividad: es la habilidad social mediante la cual la persona expresa sus sentimientos, opiniones,
ideas e inquietudes de una manera oportuna y certera respetando los derechos de los demas y de
si mismo.

Autoestima: la “autoestima” es la valoracién que hacemos de nosotros mismos sobre la base de
las sensaciones y experiencias que hemos ido incorporando a lo largo de la vida.

Comunicacion: es el proceso mediante el cual se transmite o intercambia ideas, opiniones o
informacion mediante el habla, la escritura o los signos.

Cultura Organizacional: es el conjunto de normas, valores y formas de pensar que caracterizan el
comportamiento del personal en todos los niveles de la organizacion y a la vez es una presentacion
de cara al exterior de la imagen de la misma.

Eficacia personal: es la capacidad que conduce a una persona a obtener resultados positivos en
su trabajo, siendo la suma de esos resultados particulares lo que posibilita ese rendimiento de la
organizacién en general.

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

Alsina, M. (2001). Teorias de la comunicacion: ambitos, métodos y perspectivas. Barcelona,
Espafa: Universidad Autbnoma de Barcelona.

Andrade, H. (2005). Comunicacién organizacional interna: proceso, disciplina y técnica. Espafia:
NetbibloS.L.

Arias, C. (1978). Teoria y proceso de la comunicacion. Turrialba, Costa Rica: Instituto
Interamericano de Ciencias Agricolas (IICA).

Bell, A. y Smith, D. (2004). Aprenda a tratar con personas conflictivas. Espafia: Ediciones Gestion
2000.

Castanyer, O. y Ortega, E. (2013). Asertividad en el trabajo: como decir lo que siento y defender lo
que pienso. Madrid, Espafia: Random House Mondadori.

Cosacov, E. (2007). Diccionario de términos técnicos de la psicologia. (3a Ed.). Cérdoba, Argentina:
Grupo Encuentro.

Famery, S. (2010). Saber y atreverse a decir no. Barcelona, Espafia: Amat.
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http://co.fotolia.com/id/48824129
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Kirschner, R. y Brinkman, R. (2003). Cémo tratar con gente a la que no puede soportar: la manera
de conseguir sacar lo mejor de las personas peores. Barcelona, Espafia: Deusto.

Lindegaard, E. (2003). Enciclopedia del empresario. Barcelona, Espafia: Océano Grupo Editorial.

Muller, M. (1999). Técnicas de comunicacion oral. San José de Costa Rica, Costa Rica: Universidad
de Costa Rica.

Riso, W. (2012). Cuestién de dignidad: el derecho a decir no. Barcelona, Espafia: Océano.

Rivera, C. y Sutil, L. (2004). Marketing y publicidad subliminal: fundamentos y aplicaciones. Madrid,
Espafa: ESIC Editorial.

Rulicki, S. y Cherny, M. (2012). Comunicacion no verbal: cémo la inteligencia emocional se expresa
a través de los gestos. Buenos Aires, Argentina: Granica.

SENA. (2005). Curso virtual de técnicas de comunicacion en el nivel técnico: médulo comunicacién
para la comprension. Bogota, Colombia: SENA.

SENA. (2012). Catedra virtual de técnicas de comunicacion en el nivel técnico: la comunicacion.
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GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
Siak - PROCEDIMIENTO DESARROLLO CURRICULAR
7AV GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

¢+ Denominacion del Programa de Formacién: Creatividad para la solucién de
conflictos

¢ Cadigo del Programa de Formacion: 12310041

¢+ Competencia:
210601014: logro de los objetivos de acuerdo con el nivel de importancia y
responsabilidad de las funciones asignadas por la organizacion.

¢ Resultado de aprendizaje:
Identificar situaciones aborales problematicas teniendo en cuenta el contexto de la
organizacion

o Duracién de la Guia: 10 Horas

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz

Los problemas en las diferentes areas y circunstancias son inevitables una
empresa, debido a una comunicacion inadecuada, la diferencia de gustos o de puntos de
vista ya sean por conocimientos profesionales, politico, econémico, social, tecnolégico,
ambiental o legal; situaciones que generan mal ambiente en el entorno laboral, de alli
gue se debe tratar con extremada tactica, saber identificar las causas del conflicto,
proponer alternativas de solucion y escoger una, en que las partes implicadas den por
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terminado dicho conflicto.

Durante el desarrollo de la presente actividad de aprendizaje, usted tendra la
oportunidad de: AA3- “ldentificar problemas, sus causas y consecuencias en un
entorno laboral” En el cual, usted adquirird los conocimientos sobre los tipos de
problemas, clima organizacional, técnicas de identificacién del problema y técnicas de

definicion del problema.

El Servicio Nacional SENA le aconseja revisar las lecturas propuestas y entregar
oportunamente el desarrollo de las actividades de afianzamiento y evaluables. Es
importante saber que, si hace uso de las fuentes bibliograficas en sus informes, debe

citar los autores segun las normas APA y realizar la lista de referentes bibliogréaficos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de reflexion inicial
Para iniciar el proceso de reflexion se le invita a responder las preguntas sobre
problemas en el entorno laboral.
e ¢Describa un problema en el entorno laboral?

e ¢Diga las posibles soluciones?
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3.2 Actividades de contextualizacién e identificacion de conocimientos necesarios

para el aprendizaje.

Evidencia de Contextualizacién: Técnicas de definicion de problemas _ “Cuadro
comparativo”.
Con base en el material de formacion 3 y contenidos del material de apoyo 3, debe
responder las siguientes preguntas.
e Defina que es conflicto laboral y mencione dos un ejemplo de conflicto laboral en
su trabajo.

e Aplique la técnica de cuadro comparativo con los ejemplos anteriores.

Exponga el resultado de su ejercicio practico en el encuentro sincronico que
programa el instructor durante esta semana para el fortalecimiento del conocimiento de

una manera grupal.

3.3 Actividades de apropiacién de conocimiento

Evidencia 1: Evidencia de apropiacion de conocimiento, Taller “ldentificaciéon de

Problemas laborales”.

Dando continuidad a su contrato en la empresa de disefio de interiores, ahora
determine las causas del bajo rendimiento de los empleados y los problemas de clima
laboral que estan afectando las actividades de la empresa. Para hacerlo debe desarrollar

una serie de pasos que le permitan identificar las causas de los problemas que tiene la
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empresa:

1. Seleccione un caso donde describa un problema o conflicto laboral (puede ser
real o ficticio).

2. ldentificado el problema, realice una encuesta de minimo 10 preguntas para
determinar las variables y causas del problema, luego apliquelo en el caso escogido.

3. Elabore un cuadro comparativo como el que aparece en el material de
formacion correspondiente a esta actividad de aprendizaje, incluyendo las mismas
preguntas y luego apliquelo en el caso escogido. Este material se encuentra disponible

en el botén Actividad 3 / Materiales de formacioén 3.

Una vez aplicada la encuesta y el cuadro comparativo, realice un informe que

incluya la informacion de los tres (3) items.

Envie al instructor un archivo de texto con esta evidencia a través de la

plataforma, en la ruta: Actividades/ Actividad 3/ Evidencia: “ldentificacion de problemas”.

Nota: si al momento de enviar una evidencia, el sistema genera el error "Archivo

Invalido"”, tenga en cuenta que es debido a que el archivo se encuentra abierto, ciérrelo y

pruebe nuevamente dando clic en Adjuntar archivo, Examinar mi equipo.

3.4 Actividades de apropiacién del conocimiento
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Evidencia 2: Actividad de apropiaciéon de conocimiento: Evaluacion “Factores que

intervienen en situaciones laborales”.

El aprendiz debera responder el cuestionario de preguntas relacionado con la
tematica sobre los factores que intervienen en situaciones laborales. Para asegurar un
excelente desempefio en la prueba, se solicita, antes de su presentacion, haber dado

lectura al material de estudio.

En plataforma LMS, se encuentra el Objeto de Aprendizaje (OA) que debe leer,
comprender y asimilar; toda vez, que en él encontrara la informacion que le permitira
analizar la conceptualizacion técnica del presente tema en estudio.

La revision de los contenidos propuestos en los recursos educativos (Objeto de

Aprendizaje) orientara al aprendiz en el reconocimiento de los temas

La actividad de evaluacion estara disponible en la opcion del menu del programa
Actividades, en la ruta:
» Elemento Actividad 3

» Enlace — Evaluacion “Factores que intervienen en situaciones laborales”.

Ambiente requerido

¢ Ambiente Virtual de Aprendizaje
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e Material de formacién de la Actividad 3.

e Materiales de apoyo de la Actividad 3.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia las técnicas e instrumentos de evaluacién citados en la guia

de Desarrollo Curricular

Evidencias de Técnicas e Instrumentos

- Criterios de Evaluacion .
Aprendizaje de Evaluacion

Reconoce variables que
afectan el clima laboral por Taller “Identificacion de

medio del analisis de problemas laborales”.

Evidencias de
apropiacion

conocimiento . ) .
situaciones problematicas.

Evidencias de Determina problemas del clima | Evaluacién “Factores que
apropiacion organizacional a través del uso | intervienen en situaciones
conocimiento. de instrumentos de medicién. | laborales”

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Bienestar laboral: En el bienestar laboral influyen aspectos como la remuneracion,
el clima en el equipo de trabajo, la relacion entre pares y lineas jerarquicas, las
presiones, la seguridad, higiene y ergonomia de los ambientes, la tecnologia y elementos

de trabajo inapropiados o utilizados inapropiadamente, los habitos posturales, los tipos
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de contratacion inciertos, la falta de motivacion, la tarea en donde el sentido no se
percibe 0 no se comprende, las falta de una evaluacion seria de competencias que
permita el aprovechamiento de potenciales e intereses de la persona en las tareas

diarias y planes de desarrollo...

En el bienestar laboral todos estos agentes impactan positiva 0 negativamente
sobre las personas y si el impacto es negativo tiene efectos, aunque en diferentes

grados, siempre dafiinos tanto en el animo como en la salud de las personas.

Burnout: El sindrome de burnout se caracteriza por un progresivo agotamiento
fisico y mental, una falta de motivacion absoluta por las tareas realizadas, y en especial,

por importantes cambios de comportamiento en quienes lo padecen.

Carga de trabajo: Se denomina carga de trabajo al conjunto de requerimientos

fisicos y mentales a los que se ve sometido el/la trabajador/a durante la jornada laboral.

Clima Laboral: Se entiende por clima organizacional al conjunto de percepciones
compartidas que tienen los miembros de una organizacion acerca de los procesos
organizacionales, es importante recordar que la percepcion de cada trabajador es distinta
y ésta determina su comportamiento en la organizacion por lo que el clima organizacional

varia de una organizacion a otra.

Comité de seguridad y salud: Es el 6rgano paritario y colegiado de participacion

destinado a la consulta regular y periddica de las actuaciones de la empresa en materia
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de prevencion de riesgos laborales y psicosociales.

Conflicto en el trabajo: Es aquella situacion en la que dos o0 mas partes estan en
desacuerdo entre si. Los conflictos de trabajo deben resolverse de manera positiva
porque pueden desencadenar otros riesgos psicosociales como el mobbing o acoso

moral.

Acoso Moral en el trabajo (Mobbing): Consiste en una sucesion de episodios de
maltrato psicolégico en el ambiente laboral por parte de una persona o varias, durante un
periodo continuado, con el objetivo de atacar la reputacion personal mediante calumnias
y rumores falsos con vistas a eliminar a esa persona del puesto que ocupa, acabando

con su resistencia psicoldgica.

Prevencion: Medidas adoptadas o previstas en todas las fases de actividad de la
empresa con el fin de evitar o disminuir los riesgos laborales y psicosociales derivados

del trabajo.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

e Billikopf, G. (2003). Administracion Laboral Agricola: cultivando la productividad
del personal. California, Estados Unidos: Universidad de California.
e Billikopf, G. (2003). Como conducir reuniones con eficacia. Consultado el 12 de

mayo de 2014, en http://www.cnr.berkeley.edu/ucce50/agro-laboral/7libro/11s.pdf
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1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

¢ Denominacion del Programa de Formacién: Creatividad para la solucién de
conflictos

¢ Cdbdigo del Programa de Formacion: 12310041

¢+ Competencia:
210601014: Logro de los objetivos de acuerdo con el nivel de importancia y
responsabilidad de las funciones asignadas por la organizacion.

¢ Resultado de aprendizaje:
Proponer medidas para la resolucion de conflictos teniendo en cuenta el analisis
de la situacion de la organizacion.

o Duracién de la Guia: 10 Horas

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz

En la actualidad existes varios tipos de metodologias que permiten dar solucion a
un conflicto laboral, por medio de las cuales se formula soluciones, se crean acciones a
seguir con el fin de finiquitar las crisis y mejorar el clima laboral, este médulo busca
enseflar a los aprendices estas metodologia, permitiendo un crecimiento personal,

profesional y empresarial.
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Durante el desarrollo de la presente actividad de aprendizaje, usted tendra la
oportunidad de: AA4 Proponer temas relacionados con el tipo de metodologia para
la resolucion de conflictos laborales en el cual adquirira los conocimientos sobre las
técnicas de andlisis de conflictos, formulacién de soluciones, herramientas para planear

acciones y plan de accion.

El Servicio Nacional SENA le sugiere revisar las lecturas propuestas y entregar
oportunamente el desarrollo de las actividades de afianzamiento y evaluables. Es
importante saber que, si hace uso de las fuentes bibliograficas en sus informes, debe

citar los autores segun las normas APA y realizar la lista de referentes bibliogréaficos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de reflexién inicial
Para iniciar el proceso de reflexion se le invita a responder las siguientes preguntas,
referente al tipo de metodologia para la resolucion de conflictos.
e Defina los tipos de metodologia para la resolucion de conflictos.

e Por medio de un grafica explique una metodologia para la resolucién de conflictos.
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3.2 Actividades de contextualizacién e identificacién de conocimientos necesarios

para el aprendizaje.

Evidencia de Contextualizacion: “Técnicas de analisis de problemas”, con base
en el material de formacion y material de apoyo, debe responder las siguientes
preguntas.

e Explique la técnica de analisis de problemas

e De un ejemplo sobre el punto anterior.
Exponga el resultado de su ejercicio practico en el encuentro sincrénico que programa el
instructor durante esta semana para el fortalecimiento del conocimiento de una manera

grupal.

3.3 Actividades de apropiacion de conocimiento

Evidencia 1: de apropiacion de conocimiento, Actividad interactiva “Analisis

y soluciones de conflictos”.

El aprendiz deberéa responder una serie de preguntas relacionadas con la temética
sobre conceptos de analisis y solucién de conflictos en el entorno laboral. Para asegurar
un excelente desemperio en la actividad interactiva, se solicita, antes de su presentacion,

haber realizado la lectura del material de estudio.
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En plataforma LMS, se encuentra el “Objeto de Aprendizaje (OA)” que debe leer,
comprender y asimilar; toda vez, que en él encontrara la informacion que le permitira
analizar la conceptualizacion técnica del presente tema en estudio.

La revision de los contenidos propuestos en los recursos educativos (Objeto de
Aprendizaje) orientara al aprendiz en el reconocimiento de los temas.

La Actividad interactiva estara disponible en la opcion del menu del programa
Actividades, en la ruta:

» Elemento Actividad 4

» Enlace — Actividad Interactiva “Analisis y soluciones de conflictos”

3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

Evidencia 2: Actividad Taller “Analisis de campo de fuerzas”.

El aprendiz teniendo en cuenta que el analisis del campo de fuerzas es Uutil
cuando se tienen varias alternativas de solucion y se desea definir cual se va a
implementar, debe por medio de un documento mandar la aplicacion de esta técnica y

su analisis.

En plataforma LMS, se encuentra el “Objeto de Aprendizaje (OA)” que debe leer,
comprender y asimilar; toda vez, que en €l encontrard la informacion que le permitira

analizar la conceptualizacion técnica del presente tema en estudio.
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La actividad interactiva estara disponible en la opcion del menu del programa
Actividades, en la ruta:
» Elemento Actividad 4

> Enlace - Taller “Analisis de campo de fuerzas”

Ambiente requerido

¢ Ambiente Virtual de Aprendizaje
Materiales

e Material de formacion de la Actividad 4

e Materiales de apoyo de la Actividad 4

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia las técnicas e instrumentos de evaluacion citados en la guia de

Desarrollo Curricular

Evidencias de apropiacion | pjantea soluciones a Actividad Interactiva

conocimiento conflictos laborales por “Analisis y soluciones de
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medio de la concertacion conflictos”

y el dialogo constructivo.

Evidencias de Maneja técnicas de

- analisis de problemas y
transferencia de Taller “Analisis de campo

conocimiento soluciones teniendo en de fuerzas

cuenta el uso de métodos

de concertacion.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Acta final de mediacion: documento que determina el final del procedimiento y

refleja los acuerdos alcanzados o refleja la causa de finalizacion.

Asertividad: es la capacidad de defender hébilmente nuestras opiniones,

intenciones, posturas, creencias y sentimientos sin atacar a los demas para hacerlo.

Caracter autocompositivo: son las partes por si mismas las que tratan de
alcanzar un acuerdo (si bien se hacen valer de los conocimientos, habilidades y técnicas

de un tercero) sin que ninguna de ellas imponga una solucién.

Conflicto: es la experiencia social, en la que se persiguen metas diferentes, se
defienden valores contradictorios, 0 se tienen intereses opuestos, de modo que nos
puede llevar a comportarnos de forma agresiva con tendencia a crear oposicion y

enfrentamiento.

Declinatoria: cuestion de competencia objetiva que se plantea para que el juez o



SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Procedimiento de Desarrollo Curricular
A( GUIA DE APRENDIZAJE

SENA

tribunal que esta4 conociendo de un proceso se declare incompetente, en favor de un

procedimiento de Mediacion.

Empatia: comprender como viven las cosas las demas personas”. No basta con
saber cdmo ven las cosas, para experimentar empatia es necesario saber como se

siente uno al estar en su pellejo”.

Empoderamiento (Empowerment): es una herramienta que utiliza la persona
mediadora para que las partes fortalezcan su propia consciencia acerca de todo lo que
pueden y son capaces de hacer, es decir, que éstas confien en si mismas, y en que son
capaces de comunicarse de manera asertiva, de buscar las soluciones que satisfagan

sus intereses, y de alcanzar sus propios acuerdos.

Escucha Activa: técnica comunicativa de relevancia fundamental en mediacion,
gue implica un tipo de atencidon especial hacia la persona que nos esta hablando,
buscando entender con claridad, tanto su punto de vista, como las emociones implicadas

en su mensaje.

Legitimacion (Recognition): a través de esta herramienta la persona mediadora
busca que las partes confien la una en la otra y que se acepten mutuamente como
interlocutoras validas, respetando, reconociendo y aceptando las opiniones, emociones e

intereses de la otra.

Mediacion: procedimiento extrajudicial y voluntario de Resolucion de Conflictos
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basado en la comunicacion; a través del cual las partes se redanen con un tercero neutral,
la persona mediadora, para mediante un clima de cooperacion y respeto mutuo, tratar de
resolver sus propios conflictos, que se plasman en acuerdos alcanzados, y que en mayor

medida satisfacen sus intereses y necesidades.

Negociacion: es un proceso y una técnica mediante los cuales dos 0 mas partes
construyen un acuerdo. Consiste en la técnica mas basica de resolucidn o
transformacion de conflictos, en la cual las partes afrontan su conflicto sin la presencia de

un tercero neutral.
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
GUIA DE APRENDIZAJE

1. Identificacidon de la guia de aprendizaje

e Denominacion del programa de formacidn: Calidad: gestién del mejoramiento continuo.
Cédigo del programa de formacion: 12110085
Competencia:
240101016. Elaborar propuesta de solucion con base en metodologias y procedimiento técnico.
e Resultados de aprendizaje:
o 240101016-01. Reconocer las acciones a mejorar segun los resultados diagnésticos y las
técnicas de andlisis de la informacion.
o 240101016-02. Implementar las actividades de solucién, segun los criterios metodolégicos,
los analisis de los equipos de trabajo y el calendario de implementacion.
o 240101016-03. Evaluar los resultados de acciones implementadas teniendo en cuenta los
indicadores de gestidn y los requerimientos del cliente.
o 240101016-04. Formular plan de mejora de las acciones implementadas segun la
evaluacion de resultados y el requerimiento técnico.
e Duracion de la Guia: 48 horas.

2. Presentacion

Bienvenidos a la guia del programa Calidad: gestién del mejoramiento continuo, entendiendo que la
mejor y tal vez Unica forma de ser sostenibles en el futuro empresarial e incluso personal es propender por
hacer las cosas con calidad. Esta razén es la mas significativa para abordar este programa donde se
pretende adoptar el mejoramiento continuo como una practica habitual y recurrente de las organizaciones
y de la vida personal.

Se recomienda brindar la mayor importancia a este programa para fortalecer las competencias sobre las
que se basara el mismo, asi como también organizarse en tiempo, disposicion y herramientas para
completarlo con éxito. Es importante que organice su tiempo promedio de trabajo diario de dos horas, dada
la exigencia que demanda la realizacién de actividades mencionadas en esta guia de aprendizaje. No
olvide revisar y explorar el material complementario de estudio para profundizar en el tema.

3. Formulacion de las actividades de aprendizaje

Como requisito para el desarrollo del presente curso, es importante que se reconozca el espacio de trabajo,
junto con las posibilidades que tiene para interactuar, comunicar, visualizar y poder utilizar las herramientas
necesarias en el Learning Management System, LMS, desde el rol de aprendiz. Ademas, se recomienda
que realice las siguientes acciones:

Actualizacion de los datos personales.

Presentacion ante el instructor y los compafieros en el Foro social.

Leer la Informaciéon del programa, le permitird reconocer los objetivos, las actividades y la
metodologia que se llevaran a cabo en el curso.

GFPI-F-135 V01
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e Leer el Cronograma, le permitira comprender la planeacion disefiada para lograr de manera
secuencial los objetivos del curso. Tenga en cuenta que entender los pasos y reconocer las
actividades a realizar le permitira tener un estimado del tiempo de dedicacién y, asi, planear el
cumplimiento de los requisitos de acuerdo con su tiempo disponible.

e Leer el presente documento Guia de aprendizaje, le orientara en el desarrollo de las actividades.

e Adicionalmente, realice la presentacion en el foro social de acuerdo con las indicaciones de su
instructor.

La entrega de las evidencias se realizara durante las cuatro (4) semanas planeadas para esta guia. En el
siguiente cuadro, se observa la competencia a desarrollar, el momento y las evidencias a entregar segun
las actividades de aprendizaje asociadas a cada resultado de aprendizaje.

Semanas
Competencia 1 2 3 4
Elaboracion
de un mapa Foro
conceptual Técnica arupal respecto al Informe plan
240101016 para realizar Brainsto?mir? PDCA (Plan, de mejora
diagnéstico AA2-EVOlg. Do, Check, continua.
dela ’ Act). AA3- AA4-EVOL1.
empresa. EVO1.
AA1-EVO1.
Total, de
horas por 12 12 12 12
semana

3.1 Actividad de aprendizaje AAL. Identificar las caracteristicas y los conceptos de mejoramiento
continuo.

El éxito de una empresa depende en buena parte de cédmo esta se relacione con su entorno, el contexto,
diagndstico y conocimiento de los factores internos y externos que le permitan ayudar a la toma de
decisiones estratégicas y su operacion; y para esta actividad, son la base de identificar cada una de sus
caracteristicas que pueden ser aplicadas en la mejora continua de la empresa.

Duracién: 12 horas.

Materiales formacidn: para la elaboracion adecuada de las evidencias, el aprendiz debe apropiar los
contenidos del componente formativo: Entorno, diagnéstico y conocimiento de empresa.

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

e Evidencia: Elaboracién de un mapa conceptual para realizar diagnéstico de la empresa. AAl-
EV01

GFPI-F-135 V01
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El objetivo de esta evidencia es validar su conocimiento en el primer paso que se debe hacer para poder
realizar un programa de mejoramiento continuo. Para esto, es fundamental que se compruebe que se
tienen los conocimientos para un buen diagnéstico.

Para esta evidencia, se requiere elaborar un mapa conceptual con los pasos necesarios para hacer un
diagnéstico correcto de la empresa y poder formular los respectivos arreglos.

1. Consulte el material de formacion y revise lo referido a mejoramiento continuo para identificar sus
conceptos.

2. Conlos conceptos identificados (minimo 3), genere el proceso para realizar un buen diagnéstico.

Identifigue qué es un mapa conceptual y caracterice cual seria la idea para su actividad.

4. Con el proceso de mejoramiento continuo listo, proceda a elaborar el mapa conceptual en
cualquier herramienta digital 0 a mano con letra clara, bien escrita y ordenada.

5. Lapostura de los conceptos en el mapa debe obedecer al orden de las acciones que se realizan
en la elaboracion del programa de mejoramiento continuo.

6. Genere el archivo para publicarlo, puede ser en imagen o PDF.

w

Lineamientos para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: Mapa conceptual.

Formato: JPG, PNG o PDF.

Extensién: minimo 5 conceptos en el mapa.

Para hacer el envio de la evidencia, remitirse al area de la actividad correspondiente y acceder al
espacio: Elaboracién de un mapa conceptual para realizar diagnéstico de la empresa. AAl-
EV01

O O O O

3.2 Actividad de aprendizaje AA2. Realizar los procesos de solucion para lograr el mejoramiento
continuo, con base en los criterios académicos establecidos.

“Para lograr el control y mejora continua de los procesos en la organizacion, el personal deberé realizar
pequefias mejoras asegurandose de que el proceso siga siendo relevante y eficiente, utilizando
metodologias y herramientas adecuadas que permiten identificar cual es la que mejor se adapta a sus
necesidades y objetivos. Algunas de las herramientas y metodologias imprescindibles para la mejora de
procesos son: Diagrama causa-efecto, Diagrama de Pareto, Brainstorming, Lean Six Sigma”.
(BantuGroup, 2020). Teniendo en cuenta este concepto, se utilizara el Brainstorming como una herramienta
para ser aplicada en esta actividad de aprendizaje.

Duracién: 12 horas.

Materiales formacidn: para la elaboracion adecuada de las evidencias, el aprendiz debe apropiar los
contenidos del componente formativo: Manejo de la informacidn, riesgos y evaluacién de procesos.

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

e Evidencia: Técnica grupal Brainstorming. AA2-EV01

GFPI-F-135 V01
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Dentro de las herramientas de trabajo grupal que se pueden practicar para buscar medios de cémo
enfrentar un problema especifico, se encuentra la lluvia de ideas o brainstorming. Esta herramienta brinda
la oportunidad de que, entre muchos miembros de un grupo, en un ambiente distensionado y relajado,
surjan infinidad de ideas que serviran para la solucion de un problema determinado.

Para la elaboracion de la lluvia de ideas o brainstorming, se sugiere tener en cuenta estas
recomendaciones:
1. Que el grupo sea minimo de cinco miembros.
2. El ambiente puede ser casual, distensionado, si se hace presencialmente.
3. Se debe hacer de manera virtual, con cAmaras encendidas para mayor y mejor interaccién entre
los participantes. Y que se grabe el encuentro.
4. Que no haya sonidos de fondo durante la reunién, y menos si son distractores o afectan la
concentraciéon minima para la actividad.
5. Recursos que se utilizaran (textos, graficos, animaciones, audio, esquemas, preguntas, otros).

Lineamientos para la entrega de la evidencia:

o Producto a entregar: Informe con el resultado de la lluvia de ideas o brainstorming, con la url
donde se cargo el video de la reunion.

o Formato: Word o Excel.

o Extension: minimo 10 ideas fundamentadas.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitirse al area de la actividad correspondiente y acceder al
espacio: Técnica grupal Brainstorming. AA2-EV01

3.3. Actividad de aprendizaje AA3. Reconocer, ajustar y acondicionar los pasos del mejoramiento
continuo para lograr la satisfaccion de los clientes y de la empresa.

Evaluar y ajustar las propuestas con base en condiciones de mercado, politicas de empresa, tipo de
producto y caracteristicas del cliente, para lograr informe final detallado segun lo pactado con el cliente.

Duracion: 12 horas.

Materiales de formacidn: para la elaboracién adecuada de las evidencias, el aprendiz debe apropiar los
contenidos del componente formativo: Manejo de la informacidn, riesgos y evaluacién de procesos.

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

e Evidencia: Foro respecto al PDCA (Plan, Do, Check, Act). AA3-EV01

En esta actividad se debe realizar un foro donde se discuta, se pondere e incluso se debatan las fases
del ciclo de mejora que tiene el plan PDCA como herramienta de mejoramiento continuo, para con base
en ello poder implementar las acciones en la organizacion.

Leer con atencién todos los aportes publicados en el foro y participar argumentando en tres de ellos, si esta
de acuerdo o en desacuerdo con lo planteado por sus compafieros. Podra utilizar recursos como: textos,
gréficos, animaciones, audio, esquemas, entre otros. Presentar un informe final individual del resultado del
foro, con su reflexién personal.
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Lineamientos para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: Participaciéon en el foro e informe individual sobre el resultado del mismo.
Formato: Word o Excel.

Extensién: maximo 2 paginas.

Para hacer el envio de la evidencia, remitirse al area de la actividad correspondiente y acceder al
espacio: Foro respecto al PDCA (Plan, Do, Check, Act). AA3-EVO01.

O O O O

3.4 Actividad de aprendizaje AA4. Demostrar los conocimientos sobre mejoramiento continuo
adquiridos durante el programa.

Toda empresa requiere de un plan de mejora continua, buscando obtener resultados que le permitan hacer
un diagndstico en cada uno de sus procesos y asi poder formular planes de mejora que garanticen la
sostenibilidad productiva, financiera y operacional de la organizacion.

Duracién: 12 horas.

Materiales formacion: para la elaboracion adecuada de las evidencias, el aprendiz debe apropiar los
contenidos del componente formativo Plan de gestidn, resultados y mejora continua.

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

e Evidencia: Informe plan de mejora continua. AA4-EV01

El objetivo de esta evidencia es validar su conocimiento en el orden y el proceso del plan de mejora
continua, y para eso se hace necesario que identifique el formato anexo, que se encuentra en el
componente formativo, para que pueda ser diligenciado con un ejemplo de una empresa del sector que
usted considere. Dirijase a descargar el archivo anexo_Informe_Individual_de _desempeno_Laboral
para diligenciar dicho formato.

Lineamientos para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: Informe plan de mejora continua.
o Formato: Word o Excel.
o Extensiéon: maximo 2 paginas.
o Para hacer el envio de la evidencia, remitirse al 4rea de la actividad correspondiente y acceder al
espacio: Informe plan de mejora continua. AA4-EVOL.
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4. Actividades de evaluacion

ol
SENA

N

Evidencias de aprendizaje

Criterios de evaluacion

Técnicas e
instrumentos de
evaluacion

Evidencia de conocimiento.

Elaboracion de un mapa
conceptual para realizar
diagnéstico de la empresa.
AA1-EVO1.

Define las acciones de mejora segin
analisis de diagnéstico empresarial.

Lista de chequeo
IE-AA1-EVO01

Evidencia de conocimiento.

Técnica grupal Brainstorming
AA2-EVO1.

Propone plan de intervencion de
acuerdo con las necesidades de la
empresa.

Programa las actividades de mejora
segun disponibilidad de recurso
humano y presupuesto asignado.

Lista de chequeo
IE-AA2-EVO01

Evidencia de producto.

Foro respecto al PDCA (Plan, Do,
Check, Act). AA3-EVOL1.

Interpreta informes de resultados
segun normativa y necesidades de la
empresa.

Lista de chequeo
IE-AA3-EV01

Evidencia de producto.

Informe plan de mejora continua
AA4-EVO1.

Formula plan de mejora teniendo en
cuenta la evaluacion de resultados.

Lista de chequeo
IE-AA4-EV01

5. Glosario de términos

Lluvia de ideas o brainstorming: también conocido como lluvia de ideas, es una herramienta de trabajo
en grupo que favorece la aparicion de nuevas ideas sobre un problema concreto o un tema. Lo que se
pretende con esta técnica es generar nuevas ideas originales en un ambiente relajado. (Garcia, 2017)

Mapa conceptual: técnica académica y empresarial que permite resumir graficamente todas las partes y

ramificaciones de un tema o asunto especifico.

Mejoramiento continuo: técnica empresarial utilizada para solucionar las dificultades que se presenten
durante el proceso de produccion y que afecten los rendimientos de la empresa.
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PDCA: es también conocido como el ciclo PHVA, que es una estrategia de mejora continua de la calidad
basada en un concepto ideado por Walter A. Shewart (1931); también se denomina espiral de mejora
continua o Ciclo de Deming, pues fue W. Edwards Deming quien lo dio a conocer. (Hernandez Alvarez,

2016)

6. Referentes bibliogréficos

SEMA

N

BantuGroup. (2020). 5 tips para lograr el control y mejora continua de los procesos de tu organizacion.

https://www.bantugroup.com/blog/control-y-mejora-continua-de-los-procesos-tips

Garcia, I. (2017). Definicion de Brainstorming. Economia simple.
https://www.economiasimple.net/glosario/brainstorming

Hernandez, M. (2016). Estructuracidn de un programa de mejora continua para una institucion de
educacion superior. Universidad Iberoamericana Puebla.
https://repositorio.iberopuebla.mx/bitstream/handle/20.500.11777/2121/Hen%C3%Alndez%20%

C3%81llvarez%20Mar% C3%ADa%20Lucero.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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| GUIA DE APRENDIZAJE N° 1

Fecha de vigencia:

1. INTRODUCCION

Segun la norma 1SO 9001, la planificacion es parte de la gestion de calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados
para cumplir dichos objetivos, para asegurar que los cambios organizativos, en caso de que se produzcan, se

realicen de forma controlada y se mantenga actualizado el Sistema de Gestion durante la implantacién de éstos
cambios.

En la nueva norma ISO 9001:2015, la planificacion en la organizacion debe establecer, implementar, mantener
y mejorar continuamente un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), incluyendo los procesos necesarios y sus
interacciones de acuerdo con los requisitos de esta norma, abarcando los aspectos relacionados con las
acciones para afrontar los riesgos, las oportunidades, los objetivos de calidad y la planificacién de los cambios.

El objetivo de esta guia de aprendizaje es hacer un acercamiento a los conceptos basicos de la planificacién de
un sistema de gestién de calidad, basado en los requerimientos de la norma técnica Colombiana ISO 9000.
Se les invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando segln las

indicaciones dadas por el instructor, apoyandose en el material disponible relacionado con los temas a trabajar
gue encuentra en su Ccurso.

| 2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Programa de Formacion: Cdédigo: 93440007
Planificacion de un Sistema de Gestion de Calidad Version: 2
Resultados de Aprendizaje:

Identificar los procesos de planificacion de un Sistema de

Gestion de Calidad, de acuerdo a la norma NTC ISO
9001 en su Ultima version.

Competencia:
Determinar los Sistemas de Gestion segln el marco
estratégico.

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de Reflexidn inicial.

Antes de elaborar las actividades propuestas en esta guia de aprendizaje, es preciso verificar que realizé
las siguientes actividades previas al proceso formativo:

a. Ingrese através del aplicativo SofiaPlus, para actualizar sus datos.

b. Diligencie el sondeo de conocimientos previos.

c. Participe en el foro social, el cual es un espacio de encuentro entre los aprendices y el tutor, donde se
pueden compartir expectativas, proyectos de vida y gustos. En este espacio haga su presentacion
personal, incluyendo expectativas e intereses.

d. Consulte el enlace “Informacién del programa”, que se encuentra en el menu del programa de
formacion, para conocer la descripcion, la metodologia de estudio, duracion, justificacion, entre otros

aspectos. Este enlace estara disponible durante todo el curso para su consulta en el momento que lo
requiera.

Una vez realizadas las actividades previas, ya mencionadas, le invitamos a que en este primer momento de
su aprendizaje participe en esta actividad de reflexiébn que consiste en responder las siguientes preguntas y
compartir sus opiniones con los demas aprendices del proceso:

e ¢ Qué entiende por planificar?
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¢ Para qué es util la planificacién en las diferentes situaciones de la vida?
¢, Qué ventajas puede tener una planificaciéon?

¢, Qué desventajas puede tener la planificacion?

¢, Qué considera sobre planificar la calidad?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable. Explore las reflexiones de sus compafieros.

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

Este segundo momento establecido en esta guia, tiene como finalidad que el aprendiz explore y apropie los
conocimientos necesarios que le permita comprender los aspectos relacionados con la planificacién en un
sistema de gestion de calidad.

Le invitamos entonces a realizar un reconocimiento de pre saberes, lo que le permitira comparar el antes y el
después a través del diligenciamiento del siguiente cuadro:

Fundamentos sobre Planificacién
N° Conceptos “Lo que conozco” “lo consultado”.
1. | Responsabilidad de la direccion
2. | Planificacion
Planificacién de la realizacion del

producto
4 Procesos relacionados con el
" | cliente
5 Planificacién del disefio y
" | desarrollo
6 Acciones para abordar riesgos y

oportunidades

Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos
8. | Planificacion de los cambios
9. | Medicion

10. | Monitoreo

e Lacolumna que se denomina “conceptos” son los términos relacionados con la planificacion.

e Otra columna que se denomina “lo que conozco”, que debe diligenciar con el conocimiento personal que usted
tiene del concepto presentado.

e Y una columna final, “lo consultado”, la cual debe diligenciar consultando los recursos para el aprendizaje que
hacen parte de este programa u otras fuentes de informacion.

Para identificar sus conocimientos previos del tema compare sus definiciones versus las consultadas.

Recuerde que esta actividad no serd evaluada por su instructor, pero si le permitira identificar y aclarar
concepto generales sobre la calidady la planificacién en los sistemas de gestién de calidad.
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3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacién)

Esta actividad constituye la fundamentacién y el aprendizaje respecto a la planificacién en sistema de gestion
de calidad. Para lograr esta apropiacidn realice la consulta y lectura analitica de los recursos para el aprendizaje
dispuestos en este curso y especificamente el material referente a Generalidades de la planificacion, que puede
encontrar en la siguiente ruta:

En el menu de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 1
e OA-Generalidades de la planificacién 1ISO 9001:2015.

Al terminar la revision de estos recursos para el aprendizaje y haya clarificado las dudas con su instructor,
podra verificar el entendimiento y aprendizaje contenido en los recursos existentes en el programa. Para
evidenciar este proceso se solicita que desarrolle las siguientes evidencias:

1. Cuestionario: Responder la evaluacion de conocimientos sobre los temas revisados en esta AAL.

2. Micro textos: Elabore un informe que contenga por lo menos dos micro textos, en los cuales utilice
al menos seis (6) conceptos o definiciones presentados en el recurso para el aprendizaje. El texto
puede hacer referencia a una experiencia conocida o una idea o caso sobre un sistema de gestion de
calidad en una empresa (real o ficticio), en el desarrollo del texto debe resaltar las palabras utilizadas.
Para la creacién del informe es importante aclarar que no se trata de tomar las definiciones y pegarlas
de forma continua en el documento, cada texto creado debe presentar una idea coherente y ademas
debe tener como minimo una extension de media hoja tamafio carta, letra Arial 12 a espacio sencillo.

Para hacer envio de las evidencias solicitadas debe hacer uso de la plataforma utilizando para esto los enlaces
dispuestos en la ruta:

En el menu de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 1

e Evidencial: Cuestionario AAL.

e Evidencia2: Micro Textos.

3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

En esta final de su proceso de aprendizaje se realiza la exploracién de como hacer aplicacion del conocimiento
adquirido, en este sentido se solicita que participe en el foro Teméatico: Importancia de la planificacion del
Sistema de Gestion de Calidad.

e Para ello debe participar en el espacio de foros, clic en foro Tematico: Importancia de la planificacion
del Sistema de Gestién de Calidad.

Recuerde que esta actividad es calificable.
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3.5 Actividades de evaluacion.
Evidencias de o . Técnicas e Instrumentos de
. Criterios de Evaluacion .
Aprendizaje Evaluacion
. . Cuestionario presentado a través
Evidencia 1: X ) .
. . ... .. | de herramienta disponible en
Cuestionario AAL. e Interpreta los conceptos de planificacion plataforma
de un Sistema de Gestion de calidad. Csmd h' ar]
Evidencia 2: Micro sSGC ista de chequeo, para evaluar los
micro textos, presentada al
textos AAL instructor
e Reconoce los principios béasicos del — :
Foro Temético: disefio y planificacion de la calidad. Lista de chequeo para evaluar el
Importancia de | informe ejecutivo propuesto por el
porta _c,a €l instructor
planificacion de Sistema
de Gestion de Calidad.

4. GLOSARIO DE TERMINOS

Altadireccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una organizacion.

e Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

e Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que
se cumplirén los requisitos de la calidad.

e Calidad: Grado en que el conjunto que caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

e Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto / servicio.

e Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la
calidad.

e Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas especificadas
0 en la especificacion de un producto, proceso o sistema.

e Documento: Informaciény su medio de soporte.

e Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

e Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Especificacion: Documento que establece requisitos.

e Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el
personal.

e Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

e Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
calidad.

¢ Informacién: Datos que poseen significado.
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e Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento de una
organizacion.

e Manual de lacalidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion.

e Mejorade lacalidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con
los requisitos de la calidad.

e Mejoracontinua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

e Objetivo delacalidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

e Oportunidad de mejora: Diferencia detectada en la organizacion, entre una situacion real y una situacion
deseada. La oportunidad de mejora puede afectar a un proceso, producto, servicio, recurso, sistema,
habilidad, competencia o area de la organizacion.

e Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones.

e Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una organizacion.

e PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar): Ciclo de mejora continua o Circulo de Deming.

e Plan de calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicar, quién
debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

e Plan del proyecto de mejora: Documento que especifica lo que es necesario para alcanzar los objetivos
del proyecto de mejora.

¢ Planificacién de la calidad: Parte de la gestién de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos
de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados
para cumplir con los objetivos de la calidad.

e Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la calidad tal
como se expresan formalmente por la alta direccion.

e Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

e Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

e Proceso de mejora: Proceso sistemético de adecuacion de la organizacion a las nuevas y cambiantes
necesidades y expectativas de clientes y otras partes interesadas, realizada mediante la identificacién de
oportunidades de mejora y la priorizacion y ejecucion de proyectos de mejora.

e Producto: Un producto es un conjunto de atributos tangibles e intangibles que abarcan empaque, color,
precio, calidad y marca, ademas del servicio y la reputacion del vendedor; el producto puede ser un bien,
un servicio, un lugar, una persona o una idea”; es el resultado de un proceso.

e Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto o servicio.

e Proyecto de mejora: Proyecto seleccionado por los 6rganos competentes de la organizacion, cuyo
objetivo es la eliminacién o reduccién de la diferencia

e Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién con respecto a sus productos o al propio
proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.

¢ Reclamante: Persona, organizacién o su representante que expresa una queja.

e Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

e Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

e Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el proceso

de tratamiento de las quejas.

Satisfaccién del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Servicio al cliente: Interaccién entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo de vida del producto.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con

respecto a la calidad.
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[ GUIA DE APRENDIZAJE N° 2

1. INTRODUCCION

La planeacién estratégica se caracteriza por ser un proceso organizacional donde se desarrolla y analiza la
situacion actual de la empresa, para formular una vision, una misién, unos objetivos de calidad, metas, tacticas
generales y asignacién de recursos.

Esta planificacion estratégica es la base fundamental para que la organizacion establezca en conjunto con todos
los colaboradores, el rumbo a donde la empresa quiere llegar y alistar las acciones y actividades que le permitan
cumplir o realizar lo estipulado en su visién y mision.

La planeaciéon estratégica junto con la implantacion de un Sistema de Gestidn de calidad le permite a una
organizacion tener las herramientas necesarias para obtener una ventaja competitiva en el mercado. Mientras el
sistema de Gestion de Calidad centra los objetivos de la organizaciéon en la satisfaccion de las necesidades del
cliente, la planificaciéon estratégica le ayuda a priorizar los esfuerzos de la organizacion en la implementacién de
un enfoque de gestion total de la calidad.

El objetivo de las actividades planteadas en esta guia de aprendizaje, es que se apropien los conceptos basicos
de la planeacion estratégica de un sistema de gestion de calidad de acuerdo a los requerimientos de la norma
técnica Colombiana 1ISO 9001 en su nueva versiéon y permitir el desarrollo de los resultados de aprendizaje
planteados.

Se le invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando segun las
indicaciones dadas por su instructor.

2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Programa de Formacidn: Cddigo: 93440007
Planeacién estratégica Version: 2

Resultados de Aprendizaje:
Elaborar un plan estratégico organizacional para la | Competencia:

implementacién de un Sistema de Gestion de | Determinar los Sistemas de Gestion segun el marco
Calidad, de acuerdo a la norma NTC I1SO 9001 en | estratégico.

su Ultima version.

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de Reflexion inicial.

Actualmente un alto nimero de empresas reconocen la importancia de implementar la planeacién estratégica
para su crecimiento y sostenibilidad en el mercado. La planeacion estratégica es una excelente herramienta
para los gerentes, quienes pueden orientar mejor a la empresa cuando su mision y vision esta bien definida.

Para comprender mejor estas afirmaciones es importante iniciar un acercamiento a los preconceptos, para lo
cual se plantea hacer una reflexion a través de la respuesta que se dé a los siguientes interrogantes:

. ¢ Qué conoce sobre planeacion estratégica? ¢Cudales elementos principales identifica en una planeacion
estratégica?

. ¢Por qué podria considerarse que la planeacion estratégica es importante para las empresas?
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. ¢Podria ser la planeacion estratégica importante para el desarrollo de su vida personal y profesional?
¢ Por qué?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable.

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

Con el fin de seguir con la identificacion de conocimientos previos, accion que le permitird reforzar y enrutar
adecuadamente su aprendizaje, se le solicita que diligencie el siguiente cuadro donde debe:

e Diligenciar la columna denominada “lo que conozco” con el conocimiento que tiene actualmente de cada
uno de los conceptos presentados.

o Diligenciar luego la columna denominada “lo consultado”, para lo cual debera revisar los recursos para el
aprendizaje del curso y otras fuentes de informacion que considere relevantes.

Fundamentos sobre Planificacion Estratégica
Conceptos “Lo que conozco” “lo consultado”.

zZ
o

La vision

La Mision

Diagndstico empresarial
Andlisis DOFA

Disefio de estrategias
Planes de accion
Disefio de metas
Implementacion de la
planeacion estratégica

© |No| gk W N

Recuerde que esta actividad no sera evaluada, pero si le permitird identificar y aclarar concepto generales
sobre la calidad y la planeacion estratégica.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion)

Para lograr la apropiacién de conocimientos requerida en esta etapa del proceso de aprendizaje realice la
consulta y lectura analitica de los recursos para el aprendizaje dispuestos en el curso y especificamente el
material referente a Planeacion Estratégica, que puede encontrar en la siguiente ruta:

En el mena de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 2
e OA — Planeacion Estratégica.

Al terminar la revision de este recurso, clarifique las dudas con su instructor de tal forma que tenga
entendimiento del contenido presentado. Como evidencias del desarrollo de este proceso de apropiacion de
conocimiento se solicita que desarrolle las siguientes evidencias:
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1. Cuestionario: Responder la evaluacion de conocimientos sobre planeacion estratégica del sistema de
gestion de calidad, tema revisado en esta AA2.

Para hacer envio de las evidencias solicitadas debe hacer uso de la plataforma utilizando para esto los enlaces
dispuestos en la ruta:

En el mena de opciones del curso, seccién Actividades:
e Actividad 1
e Evidencia 1: Cuestionario AA2.

3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

En esta parte del proceso se propone el desarrollo de un taller para el cual el aprendiz debe buscar una
empresa real o ficticia, para la cual debe definir la planeacion estratégica organizacional que es uno de los
elementos mas importantes en el proceso de implementacion de un SGC.

En el desarrollo de este taller debe tener en cuenta que el plan estratégico planteado debe:

e Incorporar estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente, suministrandole mejores bienes y servicios,
asi como ventajas econOmicas, de tiempo de entrega y de calidad.

e Concentrarse en los factores criticos de éxito de la organizacion, ofreciendo mecanismos para cerrar la
brecha que existe entre lo que se puede hacer en la actualidad y lo que necesita realizar.

¢ Incorporar indicadores de gestion que permitan que la empresa vigile su progreso hacia el cumplimiento
de las metas de corto, mediano y largo plazo.

Para su orientacion puede consultar como ejemplo, una parte del plan estratégico de la empresa Mis Tejidos
que se encuentra en el documento “planestrategico_mistejidos.pdf’. Ademas para la elaboracion y entrega del
taller, debera utilizar el formato denominado: “Formato_taller_planestrategico.doc”, colocando minimo 5
factores de éxito, un objetivo para factor, dos metas para cada objetivo, dos indicadores y las acciones del plan
gue considere necesarias.

Los dos documentos de apoyo mencionados, se encuentran disponibles como parte de los materiales del curso,
en la ruta:

En el mend de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 2
e planestrategico_mistejidos.pdf
e Formato_taller_planestrategico.doc

Para hacer entrega del informe solicitado, utilice el enlace dispuesto en la plataforma siguiendo la siguiente
ruta:

En el mena de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 2
e Evidencia 2: Taller, Planeacién estratégica.
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3.5 Actividades de evaluacion.

Evidencias de
Aprendizaje

Técnicas e Instrumentos de

riteri Eval ion i6
Criterios de Evaluaci6 Evaluacion

Evidencia 1: .
Cuestionario AA2.

Evidencia 2: .
Taller, Planeacion
estratégica

Cuestionario presentado a través
de herramienta disponible en
plataforma.

Elabora propuesta sobre la planificacion | Lista de chequeo para evaluar el
de la calidad, mediante disefio de taller propuesto por el instructor.
cronograma de actividades.

Identifica las actividades criticas en la
implementacion del sistema.

GLOSARIO DE TERMINOS

Actitud: La actitud es la forma de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un individuo para
hacer las cosas. En este sentido, se puede decir que es su forma de ser o el comportamiento de actuar,
también puede considerarse como cierta forma de motivacion social -de caracter, por tanto, secundario,
frente a la motivacion bioldgica, de tipo primario- que impulsa y orienta la accién hacia determinados
objetivos y metas.

Analisis FODA: También conocido como Matriz o Andlisis DOFA o FODA, es una metodologia de estudio
de la situacion de una empresa o0 un proyecto, analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y
Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y Oportunidades) en una matriz cuadrada.

Analisis interno: Los elementos internos que se deben analizar durante el analisis DAFO corresponden a
las fortalezas y debilidades que se tienen respecto a la disponibilidad de recursos de capital, personal,
activos, calidad de producto, estructura interna y de mercado, percepcion de los consumidores, entre otros.
Balanced Scorecard: Es la principal herramienta metodoldgica que traduce la estrategia en un conjunto
de medidas de la actuacion, las cuales proporcionan la estructura necesaria para un sistema de gestién y
medicion.

Cuadro de mando: Se convierte en una herramienta de gestibn que permite controlar, mediante
indicadores, el cumplimiento de la estrategia desarrollada por el equipo de gobierno, a la vez que permite
tomar decisiones rapidas y acertadas para alcanzar los objetivos que figuran en el plan estratégico.
Eficacia: Capacidad de cumplir los objetivos marcados.

Eficiencia: Es la cantidad minima de inputs (horas-hombre, capital invertido, materias primas, etc.) para
obtener un nivel dado de outputs (ganancias, objetivos cumplidos, productos

Empresa: Es una organizacion, institucion o industria, dedicada a actividades o persecucién de fines
economicos o comerciales, para satisfacer las necesidades de bienes y/o servicios de los demandantes, a
la par de asegurar la continuidad de la estructura productivo-comercial asi como sus necesarias inversiones
Estrategia: Es la busqueda deliberada por un plan de accién que desarrolle la ventaja competitiva de un
negocio, y la multiplique”. Muchas de las definiciones modernas hacen énfasis en la necesidad de una
empresa de tener una ventaja competitiva, que la distinga de las demas.

Gerente: Persona que dirige, gestiona o administra una empresa o sociedad mercantil.

Gestion del cambio organizacional: Es aquella estrategia normativa que hace referencia a la necesidad
de un cambio. Esta necesidad se basa en la vision de la organizacidon para que haya un mejor desempefio
administrativo, social, técnico y de evaluacion de mejoras.

Gestionar: Del latin gestio, el concepto de gestién hace referencia a la accién y a la consecuencia de
administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que
hacen posible la realizacién de una operacién comercial o de un anhelo cualquiera.

Implementar: Es la realizacion de una aplicacion, instalaciéon o la ejecucién de un plan, idea, modelo
cientifico, disefio, especificacién, estandar, algoritmo o politica.
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Indicadores: Es un dato estadistico sobre la economia que permite el analisis de la situacién y rendimiento
economico pasado y presente, asi como realizar pronosticos para el futuro.

Mando: Autoridad, poder del superior sobre sus subordinados.

Mapas estratégicos: Un Mapa estratégico es una representacion grafica y simplificada de la estrategia de
una organizacion que le ayuda a saber qué es y a dénde ha de conducirse en el futuro, permiten entender
la coherencia entre los objetivos estratégicos y visualizar de forma grafica la estrategia.

Medicién: Es un proceso basico de la ciencia que consiste en comparar un patron seleccionado con el
objeto o fendmeno cuya magnitud fisica se desea medir para ver cuantas veces el patron esta contenido
en esa magnitud.

Mision: Es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi mismo es la determinacion de
la/las funciones basicas que la empresa va a desempefiar en un entorno determinado para conseguir tal
mision.

Organizacion: Son sistemas sociales diseflados para lograr metas y objetivos por medio de los recursos
humanos o de la gestion del talento humano y de otro tipo. Estan compuestas por subsistemas
interrelacionados que cumplen funciones especializadas.

Plan estratégico: Es un documento en el que los responsables de una organizacion (empresarial,
institucional, no gubernamental, deportiva) reflejan cual sera la estrategia a seguir por su compaia en el
medio plazo. Por ello, un plan estratégico se establece generalmente con una vigencia que oscila entre 1
y 5 afios (por lo general, 3 afios).

Politicas: Una politica es un plan general de acciéon que ayuda a los miembros de una organizaciéon a
regular o establecer su conducta en la empresa y que sirve para guiar la toma de decisiones. Las politicas
empresariales son decisiones corporativas mediante las cuales se definen los criterios y se establecen los
marcos de actuacion que orientan la gestion de todos los niveles de la Sociedad en aspectos especificos.
Principios: Son verdades fundamentales de aplicacion general que sirven como guias para optimizar la
toma de decisiones y la accion administrativa.

Proveedores: Son los que pueden incluir materias primas para la produccion, dinero (de bancos de
accionistas), informacién y personal.

Recursos: Un recurso es una fuente o suministro del cual se produce un beneficio. Normalmente, los
recursos son material u otros activos que son transformados para producir beneficio y en el proceso pueden
ser consumidos o no estar méas disponibles.

Valor agregado: Es un concepto, de uso en la economia, finanzas, contabilidad, etc., con dos sentidos:
Desde el punto de vista contable es la diferencia entre el importe de las ventas y el de las compras. Es
decir, la diferencia entre precios de mercado y costes de produccion. A nivel empresarial - de Andlisis de
coste-beneficio- esto es la diferencia entre el ingreso de una empresa y los costos de materia prima y el
capital fijo y variable.

Vision: Se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen futura de la organizacion.
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| GUIA DE APRENDIZAJE N° 3 |

1. INTRODUCCION

Como parte del seguimiento y mediciéon del plan estratégico de la empresa, es necesario hacer una mirada a la
gestion de procesos, los cuales son la base fundamental para que la empresa cumpla con los requisitos al cliente.

Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas extendido en la gestion de las empresas
innovadoras, especialmente de las que han adoptado o implementado un Sistema de gestién de Calidad. Estos
se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las organizaciones y gradualmente se van
convirtiendo en la base estructural de un namero creciente de empresas.

Los precursores de la calidad Total, entendieron la importancia de la gestion de procesos y disefiaron sistemas
gue le apuntaban al mejoramiento de los procesos, de modo tal que aun hoy en dia se usan y dan buenos
resultados. Estos sistemas dieron inicio a estudios sobre las posibilidades de los procesos como base de gestion
de la empresa, fueron adecuandose a los mercados actuales, cada vez mas cerca de la globalizacién. A través
de una adecuada gestion de procesos se contribuye de forma sostenida a los resultados, siempre que la empresa
los disefie y estructure pensando en sus clientes.

Se le invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando segun las
indicaciones dadas por su instructor y haciendo uso del material de estudio disponible en este curso de
planificacion de un Sistema de Gestion de la calidad.

2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE |

Programa de Formacion: Cdodigo: 93440007
Planeacion estratégica Version: 2
Resultados de Aprendizaje:

Realizar el seguimiento y medicion del plan
estratégico, de acuerdo a la norma NTC ISO 9001
en su Ultima versién

Competencia:
Determinar los Sistemas de Gestidon segun el marco
estratégico

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de Reflexion inicial.

Para iniciar su proceso de formacion le invitamos a realizar un ejercicio de reflexion para el aprendizaje, el cual
le permitira acercarse a los preconceptos requeridos para el desarrollo de los resultados de aprendizaje
esperados. Con este fin se le solicita que dé respuesta a los siguientes interrogantes:

e ¢Qué es un proceso?

e ¢Qué procesos realiza en labores de su vida diaria?

e (Considera que hay alguna diferencia entre actividad, procedimiento y proceso?

e ¢;Por qué se podria afirmar que los procesos tienen una importancia relevante en la organizacion?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable.
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3.2 Actividades de contextualizacion e identificacién de conocimientos necesarios para el aprendizaje.

En este segundo momento de su aprendizaje, se le invita a leer y analizar las preguntas que se le presentan,
las cuales tienen la intencionalidad pedagdgica de despertar el interés requerido para motivar el aprendizaje a
través de la consulta y la investigacion, sobre que es un plan estratégico y como formularlo para su aplicacion
en una organizacion. Con este fin, diligencie el siguiente cuadro, escribiendo su opinién sobre cada una de las
preguntas hiladoras formuladas en la primera columna:

Preguntas Hiladoras Respuesta

¢,Cudles son los procesos necesarios que debe
determinar una organizacion para su sistema de
gestién de calidad?

¢, Qué significa determinar la secuencia e
interaccion de los procesos?

,Qué son los procesos subcontratados
externamente?, ¢cOmo pueden afectar el
sistema de gestion de calidad?

¢ Queé significa la validacién de los procesos de
produccion o de prestacién del servicio?

¢, Qué procesos se deben emplear para mejorar
continuamente la eficacia del sistema de
gestion de calidad?

¢,Como puedo hacer seguimiento y medicion al
plan estratégico formulado por una empresa y
plasmado en los planes de accion?

Una vez complete el cuadro propuesto, proponga a su instructor realizar un encuentro por videoconferencia en
el cual puedan intercambiar su experiencia de este ejercicio con sus compafieros. Recuerde que esta actividad
no sera evaluada por su instructor, pero si le permitira identificar y aclarar conceptos generales sobre la
importancia de los procesos en un sistema de gestion de calidad.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion)

Para realizar la apropiacion de conocimientos requerida en esta etapa del proceso de aprendizaje realice la
consulta y lectura analitica del recurso educativo denominado “Medicion Plan Estratégico” que se encuentra
dispuesto en el curso en la siguiente ruta:

En el mend de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 3
¢ OA — Medicién Plan estratégico.
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Como evidencias del desarrollo de este proceso de apropiacién de conocimiento se solicita que desarrolle las
siguientes evidencias:

1. Estudio de caso: Realice un andlisis del caso presentado de la empresa de telefonia mévil, el cual
puede encontrar como parte del material de apoyo de esta actividad (ver Caso de estudio AA3.pdf).
Frente al caso presentado debera realizar un informe que contenga su percepciéon sobre la gestion de
procesos que hace la empresa y ademas respuesta a las siguientes preguntas:

a. ¢Qué errores considera que se presentaron por parte de la empresa prestadora del servicio
celular?

b. Especifique de qué manera estan involucradas y que posibles errores cometieron, cada una de
las siguientes areas: financiera, facturacién, mercadeo, ventas y servicio al cliente.

c. ¢Cuales serian las posibles acciones de la empresa para mejora de sus procesos?

2. Ensayo: Elabore un escrito sobre la importancia de la implementacion de la gestién de Procesos en
una organizacion buscando su mejoramiento continuo y cumplimiento del plan estratégico. El
documento debe tener por lo menos 2 hojas de extension en letra Arial 12 y a un espacio y medio,
debe ser de su propia autoria y hacer las referencias bibliograficas que correspondan con las fuentes
consultadas.

Para hacer entrega de las evidencias solicitadas (micro-textos e informe), utilice los enlaces dispuestos en la
plataforma siguiendo la siguiente ruta:

En el mend de opciones del curso, seccién Actividades:
e Actividad 3

e Evidencia 1: Estudio de caso

e Evidencia 2: Ensayo
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3.5 Actividades de evaluacion.
Evidencias de Criterios de Eval i6n Técnicas e Instrumentos de
Aprendizaje €ros de Evallacio Evaluacion

Evidencia 1:
Estudio de caso AA3

Lista de chequeo para evaluar el
estudio de caso presentado al
e Define los procesos a llevar a cabo para | instructor.

Evidencia 2: de Calidad. SGC. Lista de chequeo, para evaluar el
Ensayo ensayo, presentada al instructor.

la planificacion de un Sistema de Gestion

e Identifica las condiciones y requisitos para

implementar un proceso.

GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad: Cada uno de los elementos en los que se puede desglosar un proceso. Las actividades a su
vez se pueden desglosar en tareas.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados (ISO 9000:2000, 3.2.14).

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados (ISO 9000:2000, 3.2.15)
Indicador: Parametro que permite evaluar de forma cuantitativa la eficacia y/o eficiencia de los procesos.
Los indicadores pueden medir la percepcion del cliente acerca de los resultados (indicadores de
percepcion) o bien variables intrinsecas del proceso (indicadores de rendimiento). Es recomendable que
la organizacién establezca indicadores de rendimiento y/o percepcidn al menos de sus procesos
estratégicos y clave.

Instruccién: Descripcion documentada de una actividad o tarea.

Instrucciones de trabajo: Puede necesitar mas detalles que los descritos en los procedimientos. La
complejidad de tu negocio te ayuda a determinar si necesitas mas instrucciones detalladas de trabajo,
ademas de los procedimientos.

Macroprocesos: Conjunto de Procesos interrelacionados y con un objeto general comun.

Mapa de procesos: Diagrama que permite identificar los procesos de una organizacion y describir sus
interrelaciones principales.

Misién: Enunciado que describe la razén de ser de una organizacion. “Lo que somos”. La descripcion de
la mision deberia incluir, segun el caso, la respuesta a las siguientes preguntas:

¢Qué debe hacer o producir la organizacion? (productos y/o servicios).

¢Para qué o para quién lo hace? (clientes) .

¢ Cémo se propone hacerlo? (procesos basicos).

¢Dénde lo hace? (alcance organizativo y/o geografico).

¢Proveedores? (Si son indispensables para el logro de la mision).

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso (ISO 9000:2000, 3.4.5)
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactdan, las cuales transforman
elementos de entrada en salidas (ISO 9000:2000, 3.4.1).

Producto: Resultado de un Proceso (ISO 9000:2000, 3.4.2)

Planeacion: Operacion - Revisién - Accion Correctiva: Este modelo forma la base de muchas de las
estrategias cubiertas por el ISO 9000. Es un proceso con sentido comun para planear, operar, revisar y
luego corregir; para mejorar continuamente el sistema de calidad.

Auditoria interna: Un miembro de tu propio personal audita los sistemas y procedimientos de tu misma
empresa. Un gerente de calidad puede hacer esto regularmente para averiguar si se esta utilizando y
manteniendo correctamente el sistema de calidad.
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Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas (ISO 9000:2000, 3.7.6).

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan (ISO 9000:2000, 3.2.1).
Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y objetivos y para lograr dichos objetivos (ISO
9000:2000, 3.2.2).

Visién: Enunciado que describe la situacion futura deseada de una organizacion. “Lo que queremos ser”
0 “Coémo queremos ser vistos” en un plazo de tiempo determinado.

Valores: Conjunto de comportamientos, actitudes, creencias y estilos adoptado en una organizacion.
Elementos de la cultura de una organizacion, que la empresa quiere crear, la imagen futura de la
organizacion.
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Deming, W. (2013). Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis. Espafia: Diaz de Santos.
Harrington, H. (1997). Administracion total del mejoramiento continuo. La nueva generacion. Colombia:
MCGraw-Hill.

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién, ICONTEC. (2011). Gestion de la calidad en el
sector publico (Primera ed.). Bogota: ICONTEC.

Maldonado, J. (2015). Fundamentos de calidad total. Consultado el 15 de agosto de 2016, de Eumed.net:
http://www.eumed.net

Mejia Garcia, B. (2006). Gerencia de procesos para la organizacion y el control interno de empresas de
salud. Ecoe Ediciones.

Ruiz, J., & Lopez, C. (2003). La gestion por calidad total en la empresa moderna. Madrid: Ra-Ma.
Summers, D., & Madrigal Mufiiz, L. (2006). Administracion de la calidad. México: Pearson Educacion.
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1. INTRODUCCION

Actualmente las empresas estan enfrentadas a un entorno comercial mas competido, mas incierto y mas
complejo, causado esto por la existencia de nuevas empresas que quieren llamar la atencion de los clientes y
hacerlos cambiar de opinidn sobre sus habitos de consumo y sobre sus preferencias a la hora de comprar. Esta
situacién tiene dos caras, una es que puede hacer vulnerables a empresas que se mantienen quietas e inflexibles
ante el cambio de panorama y escenarios, la otra cara es una oportunidad de desarrollarse satisfactoriamente
para aprovechar esos nuevos espacios. La planificacion estratégica le permite a las empresas adaptarse y
responder a un mercado en permanente cambio asi como desarrollar un ajuste viable entre los objetivos, los
recursos y el aprovechamiento de las oportunidades.

A través de la mejora del plan estratégico una empresa puede aprovechar las oportunidades del entorno,

haciendo un mejor uso de los recursos internos para el cumplimiento de objetivos y mejoramiento de los planes
de accion.

El objetivo de esta guia de aprendizaje es presentar los conceptos sobre mejora del plan estratégico de un
sistema de gestion de calidad, basado en los requerimientos de la norma técnica Colombiana ISO 9001 en su
nueva version. Se le invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando
segln las indicaciones dadas por su instructor y el material disponible relacionado con los temas a trabajar.

2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Programa de Formacion: Cdodigo: 93440007
Planeacion estratégica Version: 2
Resultados de Aprendizaje:

Establecer acciones de mejora sobre el plan

estratégico de acuerdo a la norma ISO 9001 en su
Gltima version.

Competencia:

Determinar los Sistemas de Gestion segun el marco
estratégico.

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de Reflexion inicial.

Una vez que las organizaciones estan encaminadas en el mejoramiento continuo, es necesario que planifiquen
las revisiones periodicas del Sistema de gestion, para hacer los ajustes del caso y adaptarse a las nuevas
condiciones del entorno y el mercado. Teniendo esto en cuenta, le invitamos a realizar este ejercicio de
reflexion respondiendo a los siguientes interrogantes:

. ¢, Qué aspectos del plan estratégico considera que son relevantes estar actualizando?
. ¢, Quiénes deberian intervenir o participar en el proceso de revisién y ajuste del plan estratégico?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable..
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3.2 Actividades de contextualizacion e identificacién de conocimientos necesarios para el aprendizaje.

Con el fin de seguir con la identificacion de conocimientos previos, accidon que le permitira reforzar y enrutar
adecuadamente su aprendizaje, se le solicita que diligencie el siguiente cuadro donde debe:

e Diligenciar la columna denominada “lo que conozco” con el conocimiento que tiene actualmente de cada
uno de los conceptos presentados.

e Diligenciar luego la columna denominada “lo consultado”, para lo cual debera revisar los recursos para el
aprendizaje del curso y otras fuentes de informacién que considere relevantes.

Z

° Conceptos “Lo que conozco” “lo consultado”.

Mejora

Control de Calidad
Inspeccién

Muestreo

Acciones de contingencia
Control de cambios
No conformidad
Accién correctiva
Implementacion de la
planeacién estratégica
Mejora continua

© |®NogMWINE

[EnY
=

Recuerde que esta actividad no sera evaluada, pero si le permitird identificar y aclarar concepto generales
sobre la calidad y la planeacién estratégica.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion)

Para lograr la apropiacién de conocimientos requerida en esta etapa del proceso de aprendizaje realice la
consulta y lectura analitica de los recursos para el aprendizaje dispuestos en el curso y especificamente el
material referente a mejora del plan estratégico, que puede encontrar en la siguiente ruta:

En el mend de opciones del curso, seccién Actividades:
e Actividad 4
e OA — Mejora Plan estratégico

Al terminar la revision de este recurso, clarifique las dudas con su instructor de tal forma que tenga
entendimiento del contenido presentado.

Como evidencia del desarrollo de este proceso de apropiacién de conocimiento se solicita que desarrolle el
cuestionario dispuesto en la siguiente ruta:

En el mena de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 4
e Evidencia 1: Cuestionario AA4
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3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

En esta parte del proceso se propone el desarrollo de un estudio de caso y un taller los cuales se describen a
continuacion.

1. Estudio de caso sobre mejoramiento: Se le solicita que lea y analice el caso de estudio sobre las
utilidades de un fabricante de neumdticos y Rines que es socializado por TBM Consulting Group. Al
respecto debe construir un informe en el cual dé respuesta a las siguientes preguntas:

¢ Identifigue con sus palabras la situacion real y actual de la empresa objeto del mejoramiento.

e De acuerdo a lo revisado en el curso, describa que ajustes se hicieron y que beneficios se
obtuvieron para la empresa.

¢ De su concepto personal sobre lo realizado por el consultor y que oportunidades de mejora ve sobre
esas acciones.

e Sobre las acciones descritas, considera que podrian aplicarse también a otro tipo de empresa.
Mencione y describa al menos tres aspectos sobre los cuales fundamente su respuesta, sea
positiva 0 negativa.

Una vez termine el desarrollo de las actividades planteadas y aclare las dudas con su instructor, debe entregar
las evidencias solicitadas haciendo uso de la plataforma. utilizando para esto los enlaces dispuestos en la ruta:

En el mend de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 4
e Evidencia 2: Estudio de caso.

a. Actividades de evaluacion.

Evidencias de Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Aprendizaje Evaluacion

Evidencia 1- Cuestionario presentado a través

Cuestionario AA4 o Identifica las actividades claves del plan | d& herramienta disponible en
estratégico  susceptibles de mejorar, | Plataforma.
segun los resultados de la evaluacion del
plan. Lista de chequeo, para evaluar el
Estudio de caso, presentada al
e Aplica las herramientas requeridas para | instructor.

ejecutar las acciones de mejora en cada
actividad.

Evidencia 2: Estudio
de Caso
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GLOSARIO DE TERMINOS

Accion(es) de mejora: Las actividades implantadas para mejorar los estandares de desempefio del
proceso.

Atributo: Es la descripcion cualitativa del producto o servicio, especifica qué es lo que espera recibir el
usuario, y qué le genera.

Brecha: Diferencia existente entre la forma de operacion de un proceso respecto a la forma de operacion
especificada en un proceso modelo.

Calidad: Mide el grado en que los productos o servicios cumplen con los atributos (oportunidad,
confiabilidad, amabilidad, accesibilidad, etc.) y requisitos establecidos; éstos ultimos pueden ser legales o
reglamentarios, asi como los que se refieren a la satisfaccion de necesidades y expectativas de los
usuarios.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto. El cliente, puede ser interno o externo a la
organizacion.

Desempefio del proceso: Se refiere a identificar el nivel del cumplimiento del proceso con los fines
(objetivos) para los que fue creado. El desempefio incluye aspectos de la operacion del proceso como son:
recursos utilizados, costos, tiempos de ejecucién de actividades o de todo el proceso, desperdicios,
satisfaccion de usuarios o clientes, etc.

Duefio del Proceso: Persona responsable de la administracion del proceso en su totalidad.

Eficacia: El cumplimiento de los objetivos y metas establecidos, en lugar, tiempo, calidad y cantidad.
Eficiencia: El logro de objetivos y metas programadas con la menor cantidad de recursos.

Entrada: Es lo que se va a transformar durante la ejecucion de un proceso, es decir, aquello a lo que se
le va a agregar valor (valor afiadido) durante la ejecucion del proceso.

Indicador: Expresa la relacion cualitativa o cuantitativa entre dos o mas variables con respecto al
comportamiento o desempefio de un sistema o0 proceso, principalmente en lo que se refiere a su eficiencia
y eficacia, asi como a la calidad de sus resultados.

Indicador de desempefio: Es la expresion cuantitativa construida a partir de variables cuantitativas o
cualitativas, que proporciona un medio sencillo y fiable para medir logros (cumplimiento de objetivos y
metas establecidas).

Lider de proyecto: Persona responsable de la gestion del proyecto y de la toma de decisiones referentes
al mismo.

Meta: Comunica el nivel de desempefio esperado por la organizaciéon y permite enfocarla hacia la mejora
al establecer limites o niveles de logro. Al establecer metas, se debe asegurar que son cuantificables y que
estan directamente relacionadas con el objetivo.

Oficina financiera: Punto de contacto para otorgamiento de crédito o financiamiento.

Organo administrativo desconcentrado: Organo jerarquicamente subordinado a alguna Secretaria de
Estado, con facultades especificas para resolver sobre la materia y dentro del ambito territorial que se
determine en cada caso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados (salidas: bienes o servicios).

Proceso administrativo: Es necesario para la gestion interna de la dependencia o entidad, pero no
contribuye directamente con su razon de ser.

Proceso estandarizado: Se considera que un proceso factible de homologacion estd estandarizado
cuando en todos los puntos geograficos donde se realiza es ejecutado de la misma manera, previa
optimizacion, y sus estandares de desempefio (metas de sus indicadores) son los mismos.

Proceso externo: Proceso que se realiza fuera de la dependencia o entidad.

Proceso interno: Proceso que se realiza dentro de la dependencia o entidad. Dentro de estos procesos
también se considera a los procesos subcontratados.

Proceso subcontratado: Proceso asignado originalmente a la dependencia o entidad, pero que mediante
un contrato se encarga de su realizacion a una empresa.

Producto: Resultado de un proceso (bien o servicio).
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Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Resultado de un proceso: Se refiere al desempefio de un proceso para cumplir con los fines para los que
fue creado (incluyendo la produccién de bienes o servicios).

Salida: Una salida es el producto resultado de un proceso. Los productos pueden ser bienes o servicios.
Satisfaccion: Ejemplos: oportunidad, confiabilidad, amabilidad, accesibilidad.

Servicio: Conjunto de elementos tangibles e intangibles, interacciones, acciones y/o actitudes personales
gue se generan como resultado de un proceso de las dependencias y entidades de la Administracion
Publica Federal para satisfacer las necesidades de un usuario.

Simplificacion de un proceso: Consiste en modificar la manera de realizar un proceso a fin de obtener al
menos una de las siguientes mejoras: reducir el nimero de actividades del proceso, reducir el tiempo de
ejecucion del proceso.

Unidad de medida: Es una cantidad estandarizada de una determinada magnitud fisica (por ejemplo:
longitud, volumen, masa y tiempo), definida y adoptada por convencién o por ley.

Valor agregado: Véase valor afadido.

Valor afiadido: Es el aumento de la calidad generada por una actividad especifica perteneciente a un
proceso.

Variable: Caracteristica o cualidad observable de algo que es susceptible de adoptar distintos valores
cualitativos o cuantitativos, o de ser expresada en varias categorias.

BIBLIOGRAFIA
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Deming, W. (2013). Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis. Espafia: Diaz de Santos.
Harrington, H. (1997). Administracion total del mejoramiento. La nueva generacion. Colombia: MCGraw-
Hill.

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC. (2011). Gestion de la calidad en el
sector publico (Primera ed.). Bogota: ICONTEC.

Maldonado, J. (2015). Fundamentos de calidad total. Consultado el 15 de agosto de 2016, de Eumed.net:
http://www.eumed.net

Ruiz, J., & Lopez, C. (2003). La gestidon por calidad total en la empresa moderna. Madrid: Ra-Ma.
Summers, D., & Madrigal Mufiiz, L. (2006). Administracion de la calidad. México: Pearson Educacion.
Valderrey Sanz, P. (2012). Herramientas para la Calidad Total (Primera ed.). Starbook Editorial, S.A.
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ANEXOS EVIDENCIA 17

17.1 Divulgacidn de la Informacion
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10.1 Solicitud de creacién de curso

1 Reci @5 Con @MY @ Tele @ P3 @ Cur

Sefia plt

fia,

Gestion Ambientes Tipo de Identificacion: cc
Documento de Identificacién: 28551748

Nombre: LAURA LORENA

Primer Apeliido: casTARO

Sequndo Apellido: RAMOS

Corre Electronico: ieastanor@sena.sdh

Centro CENTRO DE GESTION Y DESARROLLO SOSTEMIELE SURCOLOMEIANO

Consultar Fichas Instructor
Consultar horas programadas

Diagramar Horario Instructor

tado de Fichas Asignadas al Instructor

nstructores por Ficha

Ficha de Caracterizacion Programa de Formacion

GESTION CONTABLE Y FINANCIERA

ENFERMERIA.

EJECUCION DE LA DANZA

OPERACIONES COMERCIALES EN RETAIL

ASISTENCIA ADMINISTRATIVA

GESTION GONTABLE Y DE INFORMACION FINANCIERA

GESTION DE MERCADOS

PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - NTC ISO 9001

OPERACIONES DE COMERCIO EXTERICR En Ejecucion 15102024 14/01/2026

CREATIVIDAD PARA LA SOLUCION DE CONFLICTOS LABORALES En Ejecucion 19/09/2025 171072025
L] Avieriod R Siouenie) I]
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Estado de |a Ficha Fecha Inicio Fecha Final Cupo Estado Asignado Asignados ala ficha
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Terminada por fecha 06/09/2021 05/12/2023
Terminada por fecha 18/0472022 17/04/2024
En Ejecucion 15/10/2025 11/11/2025

cién Horas Instructor

Solicitar Eventos
Anulado
# Gestion de Tiempos Anulado
Anulado
Anulado
Vigente
Vigente
Vigente

# LMS
& Matricula
& Planeacién de la Formacion
Generar Report

[# Reportes

& SGS

8 EVIDENCIAS .. X8 ultimo..foro.
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mbientes
Consultar Fichas Instructor
Consultar horas programadas
Diagramar Horario Instructor
nstruc por Ficha
cion Horas Instructor
Solicitar Eventos
(# Gestion de Tiempos
# LMS
Matricula
& Planeacién de la Formacion
£ Reportes

& SGS

™ @ @ cvDENCiAs

X8 ultimo..foro.

X3 Libro1 - Excel

@

Tipo de Identificacion:

Documento de Identificacion:

Nombre:

Primer Apellido:
Segundo Apelido:
Carreo Electronico:
Centro

m B

&) Correo: Laur. Sofiaplus-.. @ Guia-person. w] para hacerc.. w3 Documento.

& Pan Mis Sofia ple

28861748

LAURA LORENA

casTANiD

RAMOS

leastanor@sena.edu.co

CENTRO DE GESTION ¥ DESARROLLO SOSTENIELE SURCOLOMEIANO.

Listado de Fichas Asignadas al Instructor

Ficha de Caracterizacion

3342424
3362862
3340299

Generar Reporte

X3 Libro1 - Excel

m B

Estado de la Ficha
En Ejecucion

Programa de Formacion
SERVICIO AL CLIENTE
AUDITORIA INTERNA DE GALIDAD - NTC 150 9001 En Ejecucion
CALIDAD: GESTION DEL MEJORAMIENTO CONTINUO. En Ejecucion
L Areriord RY siauented ]
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Correo:

» PCRTAFOLIO INSTRUCTOR LA
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m Inicio de sesién de Outlook | A

2]

MPLEM_VIR

Q. Buscar

”7;"{6 Outlook

Vista

Inicio Ayuda

')
52 Favoritos Elementosen.. % O [ = Tl
' £ Bandeja de entr.. 1677 ~  Semana pasada

P> Elementos enviados 0 MEVAL GUTAH-CAPACITACIONES
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Eopatce ! Estimado Intendente José David. M...
o
~ lcastanor@sena.edu.co ~  Mes pasado

£ Bandeja de entr... 1677 caterinramirez030@gmail.com &

- _ (Sin asunto) 16/09/2025
- Z Borradores 7 Mo hay vista previa disponible.

P Elementos enviados {3 81 Evidenciade.. | +3

] Elementos elimin... 243
o caterinramirez030@gmailcom &

(Sin asuntc) 16/09/2025

£3 Correo no deseado 5
No hay vista previa disponible.

2 Notas B3 1.4 Pantallazos ...
& Archivo
> Externo  Laura Natalia Martinez Vill...
£ Historial de conversaci... PROBLEMAS CURSO A...  11/0%/2025
i Buenas Tardes Estimada Coordinad...
Fa Carpetas de busqueda
> MEVAL GUTAH-CAPACITACIO...

In-Place Archive -Laur... Link inscripcidn cursos vi...  §09/2025

Estimado Intendenite José David. M...

KB librol-Excel pm B #) Comeo: Laur...

X8 ultimo

™ @ @minformes ulti

¥ pPasosrépidos ~ (2 Leido/Noleido v E v 2

Oferta cursos virtuales SENA - Octubre.

7 ©

[ Resumir

W Retencién: Exchange Oniine (10 3Aos) Expira: Sib 6/10/2035 5:29 PM

Estimado Intendente José Da

Me permito compartir con usted los enlaces los Para poder iniciar el proceso de

formacién, necesitamos contar con al menos 160 aprendices por curso.

Cabe destacar que, en este momento, las inscripciones a los cursos virtuales del SENA s realizan a través de la
plataforma Betowa, dentro de esta aplicacién encontrara el link que lo Uevara directamente a Sofiaplus.

Quedo atenta a cualquier inquietud o pregunta que pueda surgir y, con gusto, brindaré la informacisn adicional que se
requiera.

Nombre del programa: SERVICIO AL CLIENTE: UN RETO PERSONAL
Cédigo de empresa: 2277984
Enlace: ena.edu.

nrollC: = pan:

Lcliente-un-reto-personal?

Nombre del programa: HABILIDAD PARA CREAR REDES Y ALIANZAS DE VALOR EN UN ENTORNO LABORAL
Cédigo de empresa: 2277966
Enlace: na.edu.coloferta/habilidades-p d i de-val L laboral?

IIC: = an

Estos cursos tienen una duracion de 40 horas y es 1
profundizando sus conocimientos.

para seguir

Laura Castano

Mis cursos | .. @ w] para hacerc.. w3 Documento. AT E EBP 35pm

.| copilet +|
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FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES :01/10/25
FECHA DE CIERRE: 02/10/25

UNIDAD
TEMATICA

RESULTADOS DE
APRENDIZAJE

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD — NTC ISO 9001”

SESIONES EN LINEA
(DIiA — HORA)

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

FECHAS DE ENTREGA
INICIAL FINAL
(DD/MM/AAA (DD/MM/AAA
A) A)

Realizar la "Actualizacién de
datos del aprendiz", segin
indicaciones,
No calificable.
Unidad 0 " 05/09/25
Actividades N/A 11/09/25
Iniciales Presentacion del “Sondeo de
Conocimientos previos",
Sesion en Linea  |No calificable.
semana 1 + Participacién en el "Foro Social",
Bienvenida: 09/09/25|No calificable.
alas 8:00 AM* Cuestionario
Identificar los procesos de Evidencia: Micro textos.
. planificaciéon de un Sistemg
Jazke 1 de Gestion de Calidad, de L. . 05/09/25 11/09/25
Foro Tematico: Importancia de la
acuerdo a la norma NTC ISO L, .
9001 en su dltima versién planificacion del Sistema de
’ Gestidn de Calidad.
Elaborar un Cuestionario
plan estratégico organizacio
. nal para la implementacién Sesion en Linea
Unidad 2 , . . 12/09/25 18/09/25
nida de un Sistema de Gestidn semana 2:16/09/25 |Evidencia: Taller, /09/ /09/
de Calidad, de acuerdo a alas 8:00 AM*  |Planeacion estratégica.
la norma NTC ISO 9001
en su Ultima version.
Realizar el seguimientg
. y medicidn dell Sesidn en Linea 19/09/25
2 2
EER/ES plan estratégico, de acuerdg semana 3:23/09/25 |Evidencia: Estudio de caso 5/09/25
a la norma NTC ISO 9001 en  alas 9:00 AM*
su ultima version.
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7 T SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cédigo: GFPI-F-011
A Procedimiento Creacion y Adecuacion de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacion complementaria

Evidencia: Ensayo.

Cuestionario

Establecer acciones » .
de mejora  sobre el Sesion en Linea
Unidad4 |plan estratégico de acuerdo semana 4: 26/09/25 01/10/25
a la norma ISO 9001 en 30/09/25
alas 9:00 AM*

su Ultima version.
Evidencia: Estudio de caso.

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 01/10/25
CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 02/10/25
CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado
*Horario sujeto a variacion, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicara oportunamente a través de
anuncios y/o correos electronicos.
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7 V SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cédigo: GFPI-F-011
A Procedimiento Creacion y Adecuacion de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacion complementaria

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “ CREATIVIDAD PARA LA SOLUCION DE CONFLICTOS
LABORALES”

FECHA DE INICIO: 19 de septiembre del 2025.
FECHA LiIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES : 16 de Octubre del 2025 12 del medio dia.
FECHA DE CIERRE: 17 de Octubre del 2025.

FECHAS DE ENTREGA

UNIDAD RESULTADOS DE SESIONES EN LINEA EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE INICIAL FINAL

TEMATICA APRENDIZAIJE (DIA - HORA) (DD/MM/AA (DD/MM/AA
AA) AA)

Actualizacidon de datos de

personales.
Sondeo de conocimientos
Unidad 0 previos.
Actividades N/A 19/09/2025 | 25/09/2025
Iniciales Sesién en Linea
semana 1+  |Presentacion en el Foro Social.
Bienvenida:
23/09/2025
alas 10:00 AM* [DOFA de
Conocer técnicas para creatividad. Calificable

el desarrollo de
habilidades de

Unidad 1 neamient . 19/09/2025 | 25/09/2025
mgc(iaiosge aecti\?i dpes:ies Evaluacién: Creatividad y
que incentiven la pensamiento.
creatividad personal.
Foro Tematico: Importancia de
la comunicacién
Desarrollar habilidades | SesionenLinea
: comunicativas y asertivas semana 2:
Unidad 2 1= ol o 30/09/2025 e . 26/09/2025 | 02/10/2025
solucion de conflictos en| 3 jas 10:00 AM* | ctividad interactiva:
el contexto laboral. Comunicacién y asertiva.
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Version: 01

Codigo: GFPI-F-011

Identificar situaciones
laborales

Sesion en Linea

Evidencia
Taller: Identificacion de
problemas laborales.

la organizacion.

Técnicas de
analisis. Calificable.

Unidad 3 problematicas gf /Tg;];oié 03/10/2025 | 09/10/2025
teniendo en cuenta el
contexto de la a las 9:00 AM* .
organizacion. _Evalu:?mon: Fac'fores_que
intervienen en situaciones
laborales.
Evaluacion: analisis y
» ’ soluciones de
Proponer medidas parala| Sesionenlinea confiictos. Calificable.
. resolucién de conflictos semana 4:
Bk & teniendo en cuenta el 15/10/2025 L0202 pled Tt 20
andlisis de la situacion de| 3 |a3s 9:00 AM* Problemas laborales —

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 16/10/2025

CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 17/10/2025

CRITERIO DE EVALUACION:

A= Aprobado D= No Aprobado

*Horario sujeto a variacién, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicara oportunamente a
través de anuncios y/o correos electronicos.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cddigo: GFPI-F-011
7AV Procedimiento Creacion y Adecuacion de Programas de Formacién
Virtual y a Distancia

Cronograma propuesto para formacién complementaria

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “CALIDAD: GESTION DEL MEJORAMIENTO CONTINUO”

FECHA DE INICIO: 17 de Septiembre del 2025
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES : 20 de Octubre del 2025 12 del medio dia.
FECHA DE CIERRE: 21 de Octubre del 2025.

FECHAS DE ENTREGA

UNIDAD RESULTADOS DE SESIONES EN LINEA ACTIVIDADES DE INICIAL FINAL
TEMATICA APRENDIZAJE (DI'A —HORA) APRENDIZAIJE (DD/MM/AA (DD/MM/AA
Realizar la "Actualizacion de
datos del aprendiz", segln
indicaciones,
. No calificable.
Retorsll B trosas | o
. Sesionenlinea |Presentacion del “Sondeo de
Iniciales . .
semanal+ Conocimientos previos",
Bienvenida: No calificable.
19/09/25 Participacion en el "Foro
alas 9:00 AM |Social", No calificable.
IEREYNGEET 1 CEHRES & Evidencia: Elaboracién de
. mejorar segun resultados ) 17/09/25 24/09/25
Unidad1l | =~ | o un mapa conceptual para
diagndsticos y técnicas de . o,
analisis de I realizar diagnéstico de la
. L, empresa. AA1-EVO1.
informacion.
Implementar las
actividades de solucion, Sesion en linea Evidencia:
. segun criterios Técnica Brainstorming. AA2- 25/09/25 02/10/25
Unidad 2 . e semana 2:
metodoldgicos, analisis EVO1.
de los equipos de trabajo 29/09/25
auip 191 5 1as 8:00 AM
y calendario de
implementacion..
. Evaluar los resultados de Sesidonen linea ‘e
Spleact acciones implementados semana 3: Ezrocﬁzr:;(at’&ccct)). P:::_ I(E:IIS;L 03/10/25 09/10/25
teniendo en cuenta 07/10/25 ! ! ’ ’
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7 T SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cdédigo: GFPI-F-011
A Procedimiento Creacién y Adecuacién de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacién complementaria

indicadores de gestion y alas 8:00 AM
requerimientos del *
cliente.

Formular plan de mejora Sesiénen linea
de las acciones semana 4:
Unidad 4 |implementadas segun 15/10/25
evaluacion de resultados alas 8:00 AM
y requerimiento técnico.

Evidencia: Informe plan de

mejora continua. AA4-EV01. 10/10/25 At

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 20/10/25
CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 21/10/25
CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado
*Horario sujeto a variacién, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicara oportunamente a
través de anuncios y/o correos electrénicos.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “SERVICIO AL CLIENTE”

FECHA DE INICIO: 19/09/25
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES : 22/10/25
FECHA DE CIERRE: 23/10/25

FECHAS DE ENTREGA

UNIDAD RESULTADOS DE SEIONES EN LINEA EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE INICIAL FINAL

TEMATICA APRENDIZAJE (DIA - HORA) (DD/MM/AA (DD/MM/AA

Actualizacidon de datos de

personales.
Sondeo de conocimientos
Unidad 0 previos. 29/09/25
Actividades N/A 19/09/25
Iniciales

Presentacién en el Foro Social.

Conferencia web
semana 1+ [Evidencia de conocimiento:

Bienvenida:
23/09/25 AA1-EVO1 - Taller: Identificar

los diferentes tipos de clientes
Hora: 10:00 AM* Y Sus caracteristicas en relacion
con el servicio de atencién que

Prestar servicio al .
se les puede brindar

Unidad 1 cliente teniendo en
cuenta politicas de la
organizacion.

19/09/25 29/09/25

Evidencia de desempeiio:

AA1- EV02- Foro Tematico
"Juego de roles".

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje SENA - Servicio Nacional de Aprendizaje
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Virtual y a Distancia
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Evidencia de conocimiento:

AA2-EVO1 - Cuestionario:
cliente, servicio al clientey

Conferencia Web .
comunicacion.

Prestar servicio al cliente semana 2:
Unidad 2 teniendo en cuenta 02/10/25 30/09/25 07/10/25
politicas de la - - —
organizacion. Hora: 9:00 AM* Evidencia de conocimiento:

AA2-EV02 - Foro Tematico:
"Ciclo de servicio".

. Evidencia de producto:
Conferencia web

Prestar servicio al semana 3: .,
Unidad 3 cliente teniendo en 10/10/25 AA3—EY01 i PresentaFlf)n. 08/10/25 L1028
” Necesidades del servicio al
cuenta politicas de la cliente
organizacion. Hora: 8:00 AM* ’

Conferencia web |Evidencia de producto:

Validar satisfaccion del SRl
Unidad 4 . , 20/10/25 AA4-EVO1 - Informe: encuesta 16/10/25
cliente segun protocolos de servicio

de la organizacion.

22/10/25

Hora: 8:00 AM*

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 22/10/25
CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 23/10/25
CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado
*Horario sujeto a variacion, siempre que se dé un cambio a la programacién el instructor comunicara oportunamente a
través de anuncios y/o correos electrénicos.
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7 V SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cédigo: GFPI-F-011
A Procedimiento Creacién y Adecuacién de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia
Cronograma propuesto para formacién complementaria

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD — NTC ISO 9001”

FECHA DE INICIO: 15/10/25
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES : 10/11/25
FECHA DE CIERRE: 11/11/25

FECHAS DE ENTREGA
UNIDAD RESULTADOS DE SESIONES EN LINEA INICIAL FINAL

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

TEMATICA APRENDIZAJE (DIA — HORA) (DD/MM/AAA (DD/MM/AAA

Realizar la "Actualizacion de
datos del aprendiz", segin
indicaciones,
No calificable.
Unidad 0 " 21/10/25
Actividades N/A 15/10/25
- Presentacion del “Sondeo de
Iniciales .. .
Conocimientos previos",
Sesién en Linea |No calificable.
semana 1+ Participacién en el "Foro Social",
Bienvenida: 17/10/25|No calificable.
R | lidad a las 8:00 M* Foro tematico: Auditoria Internay
econocer as. gef\era'l adey habilidades del auditor. 15/10/25
de la auditoria interna . - — 21/10/25
e Y T Cuestionario: Auditoria Interna de
i Calidad.
Unidad 1,55 9000 e 150 19011, para !
la  implementacién  de Evidencia: Ensayo.
auditorias en un sistema de
gestion de calidad. Evidencia: Informe ejecutivo
Cuestionario Planificacién
Desarrollar el proceso de Auditorias.
. planlflcacu?n Yprgparauon Sesién en Linea 22/10/25 28/10/25
Unidad 2 |de las auditorias internas,
i . semana2:24/10/25 |_ . .
segun lo estipulado en el Evidencia: Taller programay plan
. ., a las 8:00 M* "
sistema de gestion de de auditoria.
calidad de la organizacion.
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Version: 01

Codigo: GFPI-F-011

Cuestionario: Desarrollo de una
Auditoria Interna de Calidad.
: . aditort ! 29/10/25
Revisar la aplicacién de los Sesién en Linea
Unidad3 |pasos a seguir en la 04/11/25
. .. .| semana3:31/10/25
realizacion de la auditorig
. L, alas 8:00 M*
interna de la organizacidn.
Evidencia: Taller realizacion de la
auditoria interna.
Cuestionario: El informe de la
Auditoria Interna de Calidad.
Establecer acciones de .. a
. Sesion en Linea
mejora basado en los 4
Unidad4 |resultados presentados en 557'1/1;;725' 05/11/25 10/11/25
el informe de la auditoria
e ! uartena - las 8:00 M
interna.
Evidencia: Estudio de caso.

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 10/11/25

CIERRE ADM2NSTRATIVO DEL CURSO - 11/11/25

CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado

*Horario sujeto a variacién, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicard oportunamente a través de
anuncios y/o correos electrénicos.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Procedimiento Creacién y Adecuacién de Programas de Formacion

Virtual y a Distancia

Cronograma propuesto para formacion complementaria

Version: 01

Codigo: GFPI-F-011

FECHA DE INICIO: 15/10/25
FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES :10/11/25
FECHA DE CIERRE: 11/11/25

UNIDAD
TEMATICA

RESULTADOS DE
APRENDIZAJE

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO COMPLEMENTARIO VIRTUAL “PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD — NTC ISO 9001”

SESIONES EN LINEA
(DIiA — HORA)

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

FECHAS DE ENTREGA
INICIAL FINAL
(DD/MM/AAA (DD/MM/AAA
A) A)

Realizar la "Actualizacién de
datos del aprendiz", segin
indicaciones,
No calificable.
Unidad 0 " 15/10/25
Actividades N/A 21/10/25
Iniciales Presentacion del “Sondeo de
Conocimientos previos",
Sesion en Linea  |No calificable.
semana 1 + Participacién en el "Foro Social",
Bienvenida: 17/10/25|No calificable.
alas9:00 AM* |Cuestionario
Identificar los procesos de Evidencia: Micro textos.
. planificacion de un Sistema
Jazke 1 de Gestion de Calidad, de L. . 15/10/25 21/10/25
Foro Tematico: Importancia de la
acuerdo a la norma NTC ISO L, .
9001 en su dltima versién planificacion del Sistema de
’ Gestidn de Calidad.
Elaborar un Cuestionario
plan estratégico organizacio
. nal para la implementacién Sesion en Linea
Unidad 2 , . . 22/10/25 28/10/25
nida de un Sistema de Gestidn semana 2:24/10/25 |Evidencia: Taller, /10/ /10/
de Calidad, de acuerdo a alas 9:00 AM*  |Planeacion estratégica.
la norma NTC ISO 9001
en su Ultima version.
Realizar el seguimientg
. y medicidn dell Sesidn en Linea 29/10/25
4/11/2
EER/ES plan estratégico, de acuerdg semana 3:31/10/25 |Evidencia: Estudio de caso 04/11/25
a la norma NTC ISO 9001 en  alas 9:00 AM*
su ultima version.
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Evidencia: Ensayo.

Cuestionario

Establecer acciones ., ,
. Sesion en Linea
de mejora sobre el cemana 4:
Unidad4 |plan estratégico de acuerdo ’
a la norma ISO 9001 en s
alas 9:00 AM*

su Ultima version.
Evidencia: Estudio de caso.

05/11/25

10/11/25

FECHA LIMITE DE RECEPCION DE ACTIVIDADES - 10/11/25

CIERRE ADMINSTRATIVO DEL CURSO - 11/11/25

CRITERIO DE EVALUACION: A= Aprobado D= No Aprobado

anuncios y/o correos electronicos.

*Horario sujeto a variacion, siempre que se dé un cambio a la programacion el instructor comunicara oportunamente a través de
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del programa de formacion: Creatividad para la solucién de conflictos
laborales.

e (Cddigo del programa de formacién: 12310041.

¢ Nombre del proyecto (si es formacion titulada): N/A.
o Fase del proyecto (si es formacion titulada): N/A.

e Actividad de proyecto (si es formacion titulada): N/A.

e Competencia: 210601014. Proponer alternativas de soluciéon que contribuyan al logro de
los objetivos de acuerdo con el nivel de importancia y responsabilidad de las funciones
asignadas por la organizacion.

e Resultados de aprendizaje a alcanzar: 210601014-01. Conocer técnicas para el
desarrollo de habilidades de pensamiento por medio de actividades que incentiven la
creatividad personal.

e Duracion de la guia: 10 horas.

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz, bienvenido al programa de formacion Creatividad para la solucién de
conflictos laborales, el cual tiene como propésito acercarlo a las herramientas para la solucion de
conflictos en el trabajo; que le ayuden a pensar de manera diferente, con el fin de generar
soluciones.

Durante el desarrollo de la presente Actividad de aprendizaje 1: acercar al aprendiz a las
herramientas para la solucién de conflictos en el trabajo, usted adquirird los conocimientos
sobre las actividades preliminares necesarias para la resolucion de conflictos laborales.

La actividad requiere de la lectura y analisis de los materiales de formacion y complementarios
ubicados en plataforma en Actividad 1, de igual manera de las consultas que se requieran en
Internet.

GFPI-F-135 V01
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Para el desarrollo de las actividades planteadas en esta guia, contara con el acompafiamiento del
instructor asignado al programa que de forma permanente lo orientara con las pautas necesarias
para el logro de las actividades de aprendizaje, brindando herramientas bésicas de tipo conceptual
y metodolégico.

Asi mismo, el instructor programara una asesoria virtual, para brindar indicaciones especificas
relacionadas con los temas a desarrollar en las actividades. La fecha y el horario para este
encuentro virtual seran informados oportunamente.

Es importante que organice su tiempo de manera éptima. Para la realizacion de las actividades
propuestas en esta guia de aprendizaje, se requiere de disciplina, constancia y dedicacién de al
menos dos horas diarias.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1. Actividad de aprendizaje 1: acercar al aprendiz a las herramientas para la solucién de
conflictos en el trabajo.

Actividades previas

Para iniciar su proceso formativo, deberd consultar el Cronograma de actividades, el cual se
encuentra ubicado en el espacio Cronograma,; esto con el fin de identificar las acciones a realizar
y los tiempos de cada una de ellas.

Nota: antes de elaborar las evidencias propuestas en esta actividad de aprendizaje, es preciso que
usted haya realizado las Actividades iniciales a seguir:

v Actualizar datos personales.
v" Responder sondeo de conocimientos previos.
v' Presentarse ante su instructor y compafieros en el foro social.

El sondeo de conocimientos previos, permite medir el nivel de conocimientos que se posean sobre
la tematica del programa. El sondeo no es calificable, pero es imprescindible realizarlo.

De igual manera, participe en el Foro social, espacio de encuentro entre aprendices e instructor,
donde se pueden compartir expectativas, proyectos de vida y gustos; con la participacion en este
foro, se busca crear lazos de compafierismo, recreacion, esparcimiento y reflexion. Para iniciar,
cada aprendiz debe realizar una presentacion personal incluyendo: experiencia profesional,
expectativas y aspectos que considere le ayudara este programa de formacion en su vida
profesional.

Para esto tenga en cuenta las reglas de convivencia en ambientes virtuales de aprendizaje y la guia
de foros, que se presentan en el espacio de Tutoriales.
Nota: este foro no es calificable, pero su participacidén es requisito para iniciar el programa de

formacion.

GFPI-F-135 V01
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Consulte Informacion del programa ubicado en plataforma, para conocer la descripcion, la
metodologia de estudio, duracién, justificacion, entre otros aspectos.

Actividades de reflexion inicial.

Para iniciar el proceso de reflexion se le invita a responder las preguntas sobre conflictos laborales.
Asi, se ira integrando en este nuevo saber a partir del aprendizaje significativo.

- ¢ Soy una persona conflictiva?
- ¢ Considero que mis compafieros de trabajo son calmados?
- ¢ Qué actitud tomo ante una situacion dificil?

En esta oportunidad no es necesario enviar la respuesta a su instructor. Este es un ejercicio que le
permitira reconocer sus conocimientos previos.

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

e Creatividad y pensamiento.

Identificar los conocimientos previos frente a los siguientes conceptos a través del siguiente cuadro
comparativo.

Una vez complete el cuadro propuesto, si lo considera pertinente puede coordinar con el instructor
a cargo, la discusién de su experiencia en el desarrollo de esta evidencia, en algunas de las
sesiones en linea que se realizan a lo largo del programa de formacién segun el cronograma de
actividades.

Concepto Mi definicién Definicion ampliada

Creatividad

Rutina

Confort

Matriz DOFA

Mapas mentales

Lluvia de ideas

Tangram

Juego de roles
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Nota: esta actividad es de conocimientos previos y tiene como finalidad encaminarlo en el desarrollo
de los temas de la actividad de aprendizaje 1, por lo tanto, no es calificable, sin embargo, es
importante su realizacion.

Actividades de apropiacién de conocimiento.

¢ DOFA de creatividad.

El objetivo de esta actividad de aprendizaje es diagnosticar el grado de creatividad que se tiene.

Haciendo uso de la matriz DOFA, construir un autodiagndstico personal donde se registren las
fortalezas y debilidades (factores internos), oportunidades y amenazas (factores externos) que
identifican alrededor del concepto de creatividad y pensamiento estudiado el material de formacién
1.

Sumado a esto, describa 5 tipos de bloqueo de la creatividad que necesiten ser superados,
estableciendo cuéales son las técnicas mas efectivas para su tratamiento y el tipo de actitudes de
pensamiento que se deben mejorar.

Formato: Matriz DOFA
FACTORES EXTERNOS FACTORES INTERNOS

Oportunidades Fortalezas
FACTORES
POSITIVOS

Amenazas Debilidades
FACTORES
NEGATIVOS

Enviar esta actividad en un documento en Word con la solucién del formato matriz DOFA y los 5
tipos de bloqueos detallados de acuerdo a lo requerido.

Para entregar la evidencia remitase a Actividad 1/ Evidencias / DOFA de creatividad.
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e Evaluacién: creatividad y pensamiento.

Resuelva la evaluacion, la cual busca verificar los conocimientos adquiridos y el dominio conceptual
en las diferentes tematicas tratadas para esta actividad de aprendizaje 1. La evaluacién consta de
diez (10) preguntas y su duracion méaxima es 1 hora.

Para acceder a la evaluacion, ir a Actividad 1 / Evidencias / Evaluacion: creatividad y
pensamiento.

3.2 Ambiente requerido:
o Ambiente virtual de aprendizaje.
3.3 Materiales:

e Material de formacion 1.
e Material complementario 1.
e Biblioteca SENA.

Total horas actividad de aprendizaje: 10 horas; 2 directas (D), 8 independientes (1).

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

. . _ o . Técnicas e Instrumentos de
Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacién .
Evaluacion
Informe.
De producto: Establece el tipo de
. inteligencia creativa a través Lista de chequeo.
DOFA de creatividad. v L
del uso de técnicas de
evaluacion.
De conocimiento: o _ .
Aplica técnicas creativas en Evaluacion.
Evaluacion: creatividad y un problema laboral teniendo _ _
pensamiento. en cuenta el contexto Cuestionario.
empresarial.
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Amenaza: conjunto de circunstancias que constituyen un factor potencial de dafio, que puede
concretarse en ciertas condiciones favorables.

Arbitraje: es una forma de resolver un conflicto sin acudir a la jurisdiccion ordinaria. Es una
estrategia de resolucion de conflictos a través de instituciones publicas o privadas.

Autoridad: es quien ejerce el ejercicio del poder publico en poder de mando, que, por consiguiente,
ubica en un extremo a los particulares obligados a obedecer, aun por medio de la fuerza publica.

Celeridad: la solucién del conflicto debe ser rapida.
Compromisos: es la obligacién que cada parte contrae una vez haya finalizado la negociacion.

Comunicacion: factor importante dentro de la negociacién, que nos permite definir cual es el
conflicto y como lo podemos resolver.

Conflicto: es una situacién en que dos o mas individuos con intereses contrapuestos entran en
confrontacion, oposiciébn o emprenden acciones mutuamente contrarias.

Credibilidad: verosimilitud que cobra ante los demas una amenaza o promesa de hacer una
determinada cosa en una contingencia dada. De manera que la credibilidad es la estimacién sobre
nuestra resolucién de obrar segun lo anunciado en una determinada situacion.

Negociacion: proceso por el cual se busca solucion a un asunto determinado.

Satisfaccién: es una sensacion de alegria por haber logrado solucionar el conflicto de la mejor
manera.

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del programa de formacion: Creatividad para la solucién de conflictos
laborales.

e (Cddigo del programa de formacion: 12310041.

¢ Nombre del proyecto (si es formacion titulada): N/A.
e Fase del proyecto (si es formacion titulada): N/A.

e Actividad de proyecto (si es formacion titulada): N/A.

e Competencia: 210601014. Proponer alternativas de soluciéon que contribuyan al logro de
los objetivos de acuerdo con el nivel de importancia y responsabilidad de las funciones
asignadas por la organizacion.

e Resultados de aprendizaje a alcanzar: 210601014-02. Desarrollar habilidades
comunicativas y asertivas que conlleven a la solucién de conflictos en el contexto laboral.

e Duracion de la guia: 10 horas.

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz, bienvenido a la actividad de aprendizaje 2 del programa de formacion
Creatividad parala solucién de conflictos laborales.

La comunicacion juega un papel importante en el éxito o fracaso de una persona en cualquier
contexto, la forma de trasmitir o manejar situaciones, determina la capacidad para enfrentar
ambientes hostiles. El objetivo de esta actividad de aprendizaje es incursionar en el arte de la
comunicacion y asertividad, se abordaran temas pertinentes que ayudaran a mejorar las relaciones
a nivel personal y laboral.

Durante el desarrollo de la presente Actividad de aprendizaje 2: identificar la importancia que
tiene las comunicaciones ala hora de transmitir ideas creativas en la solucién de conflictos,
usted adquirird los conocimientos sobre la comunicacion asertiva, los tipos y elementos de la
comunicacion.
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La actividad requiere de la lectura y analisis de los materiales de formacion y complementarios
ubicados en plataforma en Actividad 2; de igual manera de las consultas que se requieran en
Internet.

Para el desarrollo de las actividades planteadas en esta guia, contara con el acompafiamiento del
instructor asignado al programa que de forma permanente lo orientara con las pautas necesarias
para el logro de las actividades de aprendizaje, brindando herramientas bésicas de tipo conceptual
y metodolégico.

Asi mismo, el instructor programard una asesoria virtual, para brindar indicaciones especificas
relacionadas con los temas a desarrollar en las actividades. La fecha y el horario para este
encuentro virtual seran informados oportunamente.

Es importante que organice su tiempo de manera éptima. Para la realizacién de las actividades
propuestas en esta guia de aprendizaje, se requiere de disciplina, constancia y dedicacién de al
menos dos horas diarias.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1. Actividad de aprendizaje 2: Identificar la importancia que tiene las comunicaciones a la hora
de transmitir ideas creativas en la solucién de conflictos.

Actividades de reflexiéon inicial.

Para iniciar el proceso de reflexion se le invita a responder las preguntas sobre el desarrollo de
habilidades comunicativas y asertivas.

Asi, se iréd integrando en este nuevo saber a partir del aprendizaje significativo.

- ¢Soy una persona asertiva?
- ¢ Considero que mis comparfieros manejan sefias no verbales?
- ¢Considera que usted tiene escucha activa?

En esta oportunidad no es necesario enviar la respuesta a su instructor. Este es un ejercicio que le
permitira reconocer sus conocimientos previos.

Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje.
e Comunicacién y asertividad.

Con el fin de contextualizar y afianzar los conocimientos sobre el tema, investigue sobre la
importancia de la comunicacion y la asertividad en la solucién de conflictos. Oriente su investigacion
teniendo en cuenta los siguientes cuestionamientos:
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- ¢ Como definiria el perfil de una persona asertiva?

- Teniendo el perfil definido, identifique por lo menos dos personas que sean asertivas en su
entorno laboral y argumente por qué lo considera.

- ¢ Considera que ser asertivo en la comunicacion laboral es importante?
¢, Qué relevancia tiene la habilidad de comunicar en cualquier tipo de labor o ocupacién que
desempefiamos?

Nota: esta actividad es de conocimientos previos y tiene como finalidad encaminarlo en el desarrollo
de los temas de la actividad de aprendizaje 2, por lo tanto, no es calificable, sin embargo, es
importante su realizacion.

No es necesario enviar las respuestas a su instructor, si lo considera pertinente puede coordinar
con el instructor a cargo, la discusion de su experiencia en el desarrollo de esta evidencia, en
algunas de las sesiones en linea que se realizan a lo largo del programa de formacion segun el
cronograma de actividades.

Actividades de apropiacion de conocimiento.

e Foro: importanciade la comunicacion.

En este foro reflexionaremos sobre la importancia de la comunicacion.

Para que el clima organizacional de una empresa permanezca estable es necesario mantener
canales de comunicacion mas efectivos que permitan identificar problemas de manera oportuna y
poderlos controlar en el menor tiempo posible; cuando la comunicacién falla entre los miembros de
un equipo de trabajo, se afectan los procesos que dependen de estas personas.

Realice su aporte teniendo en cuenta la siguiente pregunta:

¢,Cuales son las tres (3) causas principales de problemas de comunicacién en una empresa y qué
medidas implementaria para evitarlos?

Analice la situacion de la forma mas adecuada y conteste en el foro las respectivas preguntas. Hacer
por lo menos dos aportes. Este primer aporte debe ser propio, generado de su reflexion a partir de
lo leido y de lo trabajado en la actividad de aprendizaje 2, los otros comentarios deberan surgir de
revisar y reflexionar sobre las participaciones de los demas compafieros en la discusion.

Le recomendamos leer la guia para el buen uso de los foros, ubicada en Tutoriales.

Para acceder al foro tematico, ir a Actividad 2 / Evidencias / Foro: importancia de la
comunicacion.
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Actividades de apropiacion del conocimiento

e Evaluacion: comunicacion asertiva.

Resuelva la evaluacion, la cual busca verificar los conocimientos adquiridos y el dominio conceptual
en las diferentes tematicas tratadas para esta actividad de aprendizaje 2. La evaluacion consta de
diez (10) preguntas y su duracion méaxima es 1 hora.

Para acceder a la evaluacion, ir a Actividad 2 / Evidencias / Evaluacién: comunicacion asertiva.

3.2 Ambiente requerido:
¢ Ambiente virtual de aprendizaje.
3.3 Materiales:

e Material de formacion 2.
e Material complementario 2.
e Biblioteca SENA.

Total horas actividad de aprendizaje: 10 horas; 2 directas (D), 8 independientes (l).

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

: : . . . Técnicas e Instrumentos
Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion .
de Evaluacion
De desempefio: Comprende las habilidades
comunicativas y asertivas con el Foro.
Foro: importancia de la fin de resolver situaciones Ribri
o » Ubrica.
comunicacion . problematicas en la empresa.
De conocimiento: Identifica problemas de Evaluacion.
Evaluacién: comunicacion comumca.mon temenqlo ep cuenta Cuestionario
asertiva. el ambiente organizacional. .
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Ansiedad: tiene su origen en el término latino anxietas. Se trata de la condicion de una persona
que experimenta una conmocion, intranquilidad, nerviosismo o preocupacion.

Asertividad: es la habilidad social mediante la cual la persona expresa sus sentimientos, opiniones,
ideas e inquietudes de una manera oportuna y certera respetando los derechos de los demas y de
si mismo.

Autoestima: la “autoestima” es la valoracién que hacemos de nosotros mismos sobre la base de
las sensaciones y experiencias que hemos ido incorporando a lo largo de la vida.

Comunicacion: es el proceso mediante el cual se transmite o intercambia ideas, opiniones o
informacion mediante el habla, la escritura o los signos.

Cultura Organizacional: es el conjunto de normas, valores y formas de pensar que caracterizan el
comportamiento del personal en todos los niveles de la organizacion y a la vez es una presentacion
de cara al exterior de la imagen de la misma.

Eficacia personal: es la capacidad que conduce a una persona a obtener resultados positivos en
su trabajo, siendo la suma de esos resultados particulares lo que posibilita ese rendimiento de la
organizacién en general.

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

Alsina, M. (2001). Teorias de la comunicacion: ambitos, métodos y perspectivas. Barcelona,
Espafa: Universidad Autbnoma de Barcelona.

Andrade, H. (2005). Comunicacién organizacional interna: proceso, disciplina y técnica. Espafia:
NetbibloS.L.

Arias, C. (1978). Teoria y proceso de la comunicacion. Turrialba, Costa Rica: Instituto
Interamericano de Ciencias Agricolas (IICA).

Bell, A. y Smith, D. (2004). Aprenda a tratar con personas conflictivas. Espafia: Ediciones Gestion
2000.

Castanyer, O. y Ortega, E. (2013). Asertividad en el trabajo: como decir lo que siento y defender lo
que pienso. Madrid, Espafia: Random House Mondadori.

Cosacov, E. (2007). Diccionario de términos técnicos de la psicologia. (3a Ed.). Cérdoba, Argentina:
Grupo Encuentro.

Famery, S. (2010). Saber y atreverse a decir no. Barcelona, Espafia: Amat.
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Espafia: Gestion 2000.

Hofstadt, C. (2005). El libro de las habilidades de comunicacion. (2a Ed.). Espafia: Diaz de Santos.

Kirschner, R. y Brinkman, R. (2003). Cémo tratar con gente a la que no puede soportar: la manera
de conseguir sacar lo mejor de las personas peores. Barcelona, Espafia: Deusto.

Lindegaard, E. (2003). Enciclopedia del empresario. Barcelona, Espafia: Océano Grupo Editorial.

Muller, M. (1999). Técnicas de comunicacion oral. San José de Costa Rica, Costa Rica: Universidad
de Costa Rica.

Riso, W. (2012). Cuestién de dignidad: el derecho a decir no. Barcelona, Espafia: Océano.

Rivera, C. y Sutil, L. (2004). Marketing y publicidad subliminal: fundamentos y aplicaciones. Madrid,
Espafa: ESIC Editorial.

Rulicki, S. y Cherny, M. (2012). Comunicacion no verbal: cémo la inteligencia emocional se expresa
a través de los gestos. Buenos Aires, Argentina: Granica.

SENA. (2005). Curso virtual de técnicas de comunicacion en el nivel técnico: médulo comunicacién
para la comprension. Bogota, Colombia: SENA.

SENA. (2012). Catedra virtual de técnicas de comunicacion en el nivel técnico: la comunicacion.
Santander, Colombia: SENA.

SENA. (2012). Cétedra virtual de técnicas de comunicacion en el nivel técnico: técnicas de
comunicacion eficaz. Santander, Colombia: SENA.
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GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
Siak - PROCEDIMIENTO DESARROLLO CURRICULAR
7AV GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

¢+ Denominacion del Programa de Formacién: Creatividad para la solucién de
conflictos

¢ Cadigo del Programa de Formacion: 12310041

¢+ Competencia:
210601014: logro de los objetivos de acuerdo con el nivel de importancia y
responsabilidad de las funciones asignadas por la organizacion.

¢ Resultado de aprendizaje:
Identificar situaciones aborales problematicas teniendo en cuenta el contexto de la
organizacion

o Duracién de la Guia: 10 Horas

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz

Los problemas en las diferentes areas y circunstancias son inevitables una
empresa, debido a una comunicacion inadecuada, la diferencia de gustos o de puntos de
vista ya sean por conocimientos profesionales, politico, econémico, social, tecnolégico,
ambiental o legal; situaciones que generan mal ambiente en el entorno laboral, de alli
gue se debe tratar con extremada tactica, saber identificar las causas del conflicto,
proponer alternativas de solucion y escoger una, en que las partes implicadas den por
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Procedimiento de Desarrollo Curricular
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terminado dicho conflicto.

Durante el desarrollo de la presente actividad de aprendizaje, usted tendra la
oportunidad de: AA3- “ldentificar problemas, sus causas y consecuencias en un
entorno laboral” En el cual, usted adquirird los conocimientos sobre los tipos de
problemas, clima organizacional, técnicas de identificacién del problema y técnicas de

definicion del problema.

El Servicio Nacional SENA le aconseja revisar las lecturas propuestas y entregar
oportunamente el desarrollo de las actividades de afianzamiento y evaluables. Es
importante saber que, si hace uso de las fuentes bibliograficas en sus informes, debe

citar los autores segun las normas APA y realizar la lista de referentes bibliogréaficos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de reflexion inicial
Para iniciar el proceso de reflexion se le invita a responder las preguntas sobre
problemas en el entorno laboral.
e ¢Describa un problema en el entorno laboral?

e ¢Diga las posibles soluciones?
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3.2 Actividades de contextualizacién e identificacion de conocimientos necesarios

para el aprendizaje.

Evidencia de Contextualizacién: Técnicas de definicion de problemas _ “Cuadro
comparativo”.
Con base en el material de formacion 3 y contenidos del material de apoyo 3, debe
responder las siguientes preguntas.
e Defina que es conflicto laboral y mencione dos un ejemplo de conflicto laboral en
su trabajo.

e Aplique la técnica de cuadro comparativo con los ejemplos anteriores.

Exponga el resultado de su ejercicio practico en el encuentro sincronico que
programa el instructor durante esta semana para el fortalecimiento del conocimiento de

una manera grupal.

3.3 Actividades de apropiacién de conocimiento

Evidencia 1: Evidencia de apropiacion de conocimiento, Taller “ldentificaciéon de

Problemas laborales”.

Dando continuidad a su contrato en la empresa de disefio de interiores, ahora
determine las causas del bajo rendimiento de los empleados y los problemas de clima
laboral que estan afectando las actividades de la empresa. Para hacerlo debe desarrollar

una serie de pasos que le permitan identificar las causas de los problemas que tiene la
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empresa:

1. Seleccione un caso donde describa un problema o conflicto laboral (puede ser
real o ficticio).

2. ldentificado el problema, realice una encuesta de minimo 10 preguntas para
determinar las variables y causas del problema, luego apliquelo en el caso escogido.

3. Elabore un cuadro comparativo como el que aparece en el material de
formacion correspondiente a esta actividad de aprendizaje, incluyendo las mismas
preguntas y luego apliquelo en el caso escogido. Este material se encuentra disponible

en el botén Actividad 3 / Materiales de formacioén 3.

Una vez aplicada la encuesta y el cuadro comparativo, realice un informe que

incluya la informacion de los tres (3) items.

Envie al instructor un archivo de texto con esta evidencia a través de la

plataforma, en la ruta: Actividades/ Actividad 3/ Evidencia: “ldentificacion de problemas”.

Nota: si al momento de enviar una evidencia, el sistema genera el error "Archivo

Invalido"”, tenga en cuenta que es debido a que el archivo se encuentra abierto, ciérrelo y

pruebe nuevamente dando clic en Adjuntar archivo, Examinar mi equipo.

3.4 Actividades de apropiacién del conocimiento



SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
e Procedimiento de Desarrollo Curricular
7A( GUIA DE APRENDIZAJE
Evidencia 2: Actividad de apropiaciéon de conocimiento: Evaluacion “Factores que

intervienen en situaciones laborales”.

El aprendiz debera responder el cuestionario de preguntas relacionado con la
tematica sobre los factores que intervienen en situaciones laborales. Para asegurar un
excelente desempefio en la prueba, se solicita, antes de su presentacion, haber dado

lectura al material de estudio.

En plataforma LMS, se encuentra el Objeto de Aprendizaje (OA) que debe leer,
comprender y asimilar; toda vez, que en él encontrara la informacion que le permitira
analizar la conceptualizacion técnica del presente tema en estudio.

La revision de los contenidos propuestos en los recursos educativos (Objeto de

Aprendizaje) orientara al aprendiz en el reconocimiento de los temas

La actividad de evaluacion estara disponible en la opcion del menu del programa
Actividades, en la ruta:
» Elemento Actividad 3

» Enlace — Evaluacion “Factores que intervienen en situaciones laborales”.

Ambiente requerido

¢ Ambiente Virtual de Aprendizaje
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Materiales

e Material de formacién de la Actividad 3.

e Materiales de apoyo de la Actividad 3.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia las técnicas e instrumentos de evaluacién citados en la guia

de Desarrollo Curricular

Evidencias de Técnicas e Instrumentos

- Criterios de Evaluacion .
Aprendizaje de Evaluacion

Reconoce variables que
afectan el clima laboral por Taller “Identificacion de

medio del analisis de problemas laborales”.

Evidencias de
apropiacion

conocimiento . ) .
situaciones problematicas.

Evidencias de Determina problemas del clima | Evaluacién “Factores que
apropiacion organizacional a través del uso | intervienen en situaciones
conocimiento. de instrumentos de medicién. | laborales”

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Bienestar laboral: En el bienestar laboral influyen aspectos como la remuneracion,
el clima en el equipo de trabajo, la relacion entre pares y lineas jerarquicas, las
presiones, la seguridad, higiene y ergonomia de los ambientes, la tecnologia y elementos

de trabajo inapropiados o utilizados inapropiadamente, los habitos posturales, los tipos
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de contratacion inciertos, la falta de motivacion, la tarea en donde el sentido no se
percibe 0 no se comprende, las falta de una evaluacion seria de competencias que
permita el aprovechamiento de potenciales e intereses de la persona en las tareas

diarias y planes de desarrollo...

En el bienestar laboral todos estos agentes impactan positiva 0 negativamente
sobre las personas y si el impacto es negativo tiene efectos, aunque en diferentes

grados, siempre dafiinos tanto en el animo como en la salud de las personas.

Burnout: El sindrome de burnout se caracteriza por un progresivo agotamiento
fisico y mental, una falta de motivacion absoluta por las tareas realizadas, y en especial,

por importantes cambios de comportamiento en quienes lo padecen.

Carga de trabajo: Se denomina carga de trabajo al conjunto de requerimientos

fisicos y mentales a los que se ve sometido el/la trabajador/a durante la jornada laboral.

Clima Laboral: Se entiende por clima organizacional al conjunto de percepciones
compartidas que tienen los miembros de una organizacion acerca de los procesos
organizacionales, es importante recordar que la percepcion de cada trabajador es distinta
y ésta determina su comportamiento en la organizacion por lo que el clima organizacional

varia de una organizacion a otra.

Comité de seguridad y salud: Es el 6rgano paritario y colegiado de participacion

destinado a la consulta regular y periddica de las actuaciones de la empresa en materia
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de prevencion de riesgos laborales y psicosociales.

Conflicto en el trabajo: Es aquella situacion en la que dos o0 mas partes estan en
desacuerdo entre si. Los conflictos de trabajo deben resolverse de manera positiva
porque pueden desencadenar otros riesgos psicosociales como el mobbing o acoso

moral.

Acoso Moral en el trabajo (Mobbing): Consiste en una sucesion de episodios de
maltrato psicolégico en el ambiente laboral por parte de una persona o varias, durante un
periodo continuado, con el objetivo de atacar la reputacion personal mediante calumnias
y rumores falsos con vistas a eliminar a esa persona del puesto que ocupa, acabando

con su resistencia psicoldgica.

Prevencion: Medidas adoptadas o previstas en todas las fases de actividad de la
empresa con el fin de evitar o disminuir los riesgos laborales y psicosociales derivados

del trabajo.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

e Billikopf, G. (2003). Administracion Laboral Agricola: cultivando la productividad
del personal. California, Estados Unidos: Universidad de California.
e Billikopf, G. (2003). Como conducir reuniones con eficacia. Consultado el 12 de

mayo de 2014, en http://www.cnr.berkeley.edu/ucce50/agro-laboral/7libro/11s.pdf
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Bullmore, J. (2003). Otro mal dia en el trabajo: consejo esencial sobre los
problemas laborales. Barcelona, Espafa: Granica.

Chiang, M., Martin, J. y Nufiez, A. (2010). Relaciones entre el clima organizacional
y la satisfaccion laboral. Madrid, Espafia: Universidad Pontificia Comillas.

Gil, J. (2011). Técnicas e instrumentos para la recogida de informacion. Madrid,

Espafia: Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED).

Kelly Services. (2014). Conflictos laborales. Consultado el 10 de mayo de 2014, en
http://www.factorrh.com.mx/eprise/main/web/mx/hr_manager/es/Conflictos.Laboral
es

Lindegaard, E. (2003). Enciclopedia del empresario. Barcelona, Espaia: Editorial
Océano.

Marketing Publishing Center. (1994). El marketing y su utilidad en la pequefia
empresa. Madrid, Espafa: Diaz de Santos.

Melgosa, J. (2006). !Sin estrés!. Madrid, Espafia: Editorial Safeliz.

Méndez, C. (2006). Clima organizacional en Colombia EI IMCOC: un método de
analisis para su intervencion. Bogota, Colombia: Universidad del Rosario.
Mintzberg, H., Quinn, J. y Voyer, J. (1997). El proceso estratégico: conceptos,
contextos y casos. Neucalpan de Juarez, México: Prentice Hall Latinoamérica.
Miranda, F., Chamorro, A. y Rubio, S. (2007). Introduccion a la gestion de la

calidad. Madrid, Espafia: Delta publicaciones.
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e Nagy, J. (2013). Caja de Herramientas comunitarias. Seccion 3. Definir y analizar

el problema. Consultado el 10 de mayo de 2014, en

e http://ctb.ku.edu/es/tabla-de-contenidos/analizar/analizar-problemas-y-soluciones-
en-la-comunidad/definir-analizar-el-problema/principal

e Palomo, M. (2008). Liderazgo y motivacion de equipos de trabajo. (5aEd.). Madrid,
Espafa: ESIC.

e Patarroyo, N. (2001). Un modelo para la medicién de clima organizacional,
inteligencia emocional, capital conocimiento e imagen empresarial como valores
ocultos de una empresa. Consultado el 10 de mayo de 2014, en
http://dspace.uniandes.edu.co/xmlui/bitstream/handle/1992/125/mi_861.pdf?seque
nce=1

e Pérez, D. (2013). Como ser feliz en el trabajo cuando el jefe es tonto. Madrid,
Espaia: Rasche.

¢ Rojas, R. (2002). Investigacion social: teoria y praxis. (11a Ed.). San Rafael,
México: Plaza y Valdés.

e Rojo, J. y Cervera, A. (2005). Mobbing o acoso laboral. Madrid, Espafia: Tébar.

e Villar, J., GOmez, F. y Tejero, M. (1997). Las siete nuevas herramientas para la

mejora de la calidad. (2a Ed.). Madrid, Espafa: Fundacion Confemetal.
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1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

¢ Denominacion del Programa de Formacién: Creatividad para la solucién de
conflictos

¢ Cdbdigo del Programa de Formacion: 12310041

¢+ Competencia:
210601014: Logro de los objetivos de acuerdo con el nivel de importancia y
responsabilidad de las funciones asignadas por la organizacion.

¢ Resultado de aprendizaje:
Proponer medidas para la resolucion de conflictos teniendo en cuenta el analisis
de la situacion de la organizacion.

o Duracién de la Guia: 10 Horas

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz

En la actualidad existes varios tipos de metodologias que permiten dar solucion a
un conflicto laboral, por medio de las cuales se formula soluciones, se crean acciones a
seguir con el fin de finiquitar las crisis y mejorar el clima laboral, este médulo busca
enseflar a los aprendices estas metodologia, permitiendo un crecimiento personal,

profesional y empresarial.
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Durante el desarrollo de la presente actividad de aprendizaje, usted tendra la
oportunidad de: AA4 Proponer temas relacionados con el tipo de metodologia para
la resolucion de conflictos laborales en el cual adquirira los conocimientos sobre las
técnicas de andlisis de conflictos, formulacién de soluciones, herramientas para planear

acciones y plan de accion.

El Servicio Nacional SENA le sugiere revisar las lecturas propuestas y entregar
oportunamente el desarrollo de las actividades de afianzamiento y evaluables. Es
importante saber que, si hace uso de las fuentes bibliograficas en sus informes, debe

citar los autores segun las normas APA y realizar la lista de referentes bibliogréaficos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de reflexién inicial
Para iniciar el proceso de reflexion se le invita a responder las siguientes preguntas,
referente al tipo de metodologia para la resolucion de conflictos.
e Defina los tipos de metodologia para la resolucion de conflictos.

e Por medio de un grafica explique una metodologia para la resolucién de conflictos.
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3.2 Actividades de contextualizacién e identificacién de conocimientos necesarios

para el aprendizaje.

Evidencia de Contextualizacion: “Técnicas de analisis de problemas”, con base
en el material de formacion y material de apoyo, debe responder las siguientes
preguntas.

e Explique la técnica de analisis de problemas

e De un ejemplo sobre el punto anterior.
Exponga el resultado de su ejercicio practico en el encuentro sincrénico que programa el
instructor durante esta semana para el fortalecimiento del conocimiento de una manera

grupal.

3.3 Actividades de apropiacion de conocimiento

Evidencia 1: de apropiacion de conocimiento, Actividad interactiva “Analisis

y soluciones de conflictos”.

El aprendiz deberéa responder una serie de preguntas relacionadas con la temética
sobre conceptos de analisis y solucién de conflictos en el entorno laboral. Para asegurar
un excelente desemperio en la actividad interactiva, se solicita, antes de su presentacion,

haber realizado la lectura del material de estudio.



SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Procedimiento de Desarrollo Curricular
A( GUIA DE APRENDIZAJE

SENA

En plataforma LMS, se encuentra el “Objeto de Aprendizaje (OA)” que debe leer,
comprender y asimilar; toda vez, que en él encontrara la informacion que le permitira
analizar la conceptualizacion técnica del presente tema en estudio.

La revision de los contenidos propuestos en los recursos educativos (Objeto de
Aprendizaje) orientara al aprendiz en el reconocimiento de los temas.

La Actividad interactiva estara disponible en la opcion del menu del programa
Actividades, en la ruta:

» Elemento Actividad 4

» Enlace — Actividad Interactiva “Analisis y soluciones de conflictos”

3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

Evidencia 2: Actividad Taller “Analisis de campo de fuerzas”.

El aprendiz teniendo en cuenta que el analisis del campo de fuerzas es Uutil
cuando se tienen varias alternativas de solucion y se desea definir cual se va a
implementar, debe por medio de un documento mandar la aplicacion de esta técnica y

su analisis.

En plataforma LMS, se encuentra el “Objeto de Aprendizaje (OA)” que debe leer,
comprender y asimilar; toda vez, que en €l encontrard la informacion que le permitira

analizar la conceptualizacion técnica del presente tema en estudio.
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La actividad interactiva estara disponible en la opcion del menu del programa
Actividades, en la ruta:
» Elemento Actividad 4

> Enlace - Taller “Analisis de campo de fuerzas”

Ambiente requerido

¢ Ambiente Virtual de Aprendizaje
Materiales

e Material de formacion de la Actividad 4

e Materiales de apoyo de la Actividad 4

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia las técnicas e instrumentos de evaluacion citados en la guia de

Desarrollo Curricular

Evidencias de apropiacion | pjantea soluciones a Actividad Interactiva

conocimiento conflictos laborales por “Analisis y soluciones de




SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Procedimiento de Desarrollo Curricular
A( GUIA DE APRENDIZAJE

SENA

medio de la concertacion conflictos”

y el dialogo constructivo.

Evidencias de Maneja técnicas de

- analisis de problemas y
transferencia de Taller “Analisis de campo

conocimiento soluciones teniendo en de fuerzas

cuenta el uso de métodos

de concertacion.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Acta final de mediacion: documento que determina el final del procedimiento y

refleja los acuerdos alcanzados o refleja la causa de finalizacion.

Asertividad: es la capacidad de defender hébilmente nuestras opiniones,

intenciones, posturas, creencias y sentimientos sin atacar a los demas para hacerlo.

Caracter autocompositivo: son las partes por si mismas las que tratan de
alcanzar un acuerdo (si bien se hacen valer de los conocimientos, habilidades y técnicas

de un tercero) sin que ninguna de ellas imponga una solucién.

Conflicto: es la experiencia social, en la que se persiguen metas diferentes, se
defienden valores contradictorios, 0 se tienen intereses opuestos, de modo que nos
puede llevar a comportarnos de forma agresiva con tendencia a crear oposicion y

enfrentamiento.

Declinatoria: cuestion de competencia objetiva que se plantea para que el juez o
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tribunal que esta4 conociendo de un proceso se declare incompetente, en favor de un

procedimiento de Mediacion.

Empatia: comprender como viven las cosas las demas personas”. No basta con
saber cdmo ven las cosas, para experimentar empatia es necesario saber como se

siente uno al estar en su pellejo”.

Empoderamiento (Empowerment): es una herramienta que utiliza la persona
mediadora para que las partes fortalezcan su propia consciencia acerca de todo lo que
pueden y son capaces de hacer, es decir, que éstas confien en si mismas, y en que son
capaces de comunicarse de manera asertiva, de buscar las soluciones que satisfagan

sus intereses, y de alcanzar sus propios acuerdos.

Escucha Activa: técnica comunicativa de relevancia fundamental en mediacion,
gue implica un tipo de atencidon especial hacia la persona que nos esta hablando,
buscando entender con claridad, tanto su punto de vista, como las emociones implicadas

en su mensaje.

Legitimacion (Recognition): a través de esta herramienta la persona mediadora
busca que las partes confien la una en la otra y que se acepten mutuamente como
interlocutoras validas, respetando, reconociendo y aceptando las opiniones, emociones e

intereses de la otra.

Mediacion: procedimiento extrajudicial y voluntario de Resolucion de Conflictos
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basado en la comunicacion; a través del cual las partes se redanen con un tercero neutral,
la persona mediadora, para mediante un clima de cooperacion y respeto mutuo, tratar de
resolver sus propios conflictos, que se plasman en acuerdos alcanzados, y que en mayor

medida satisfacen sus intereses y necesidades.

Negociacion: es un proceso y una técnica mediante los cuales dos 0 mas partes
construyen un acuerdo. Consiste en la técnica mas basica de resolucidn o
transformacion de conflictos, en la cual las partes afrontan su conflicto sin la presencia de

un tercero neutral.
6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

e Alvarez, M. (1996). Manual para elaborar manuales de politicas y procedimientos.
San Rafael, México: Panorama.
e Borisoff, D. y Victor, D. (1991). Gestion de conflictos. Madrid, Espafia: Prentice -

Hall Inc.

e Corporacién Social de Cundinamarca. (2013). Calidad. Consultado el 12 de mayo

de 2014, en http://www.csc.gov.co/framework/es/calidad

e Diaz, L. (2005). Andlisis y planeamiento. San José, Costa Rica: Editorial

Universidad Estatal a Distancia.

e Drucker, P. (2014). La gerencia efectiva. Buenos Aires, Argentina: Penguin

Random House.

e Flores, J. (2003). Método para la solucién de problemas utilizando la programacion
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orientada a objetos. Lima, Perl: Universidad de San Martin de Porres.

Miranda, F., Chamorro, A. y Rubio, S. (2007). Introduccién a la gestién de la
calidad. Madrid, Espafia: Delta.

Murphy, J. (2002). Cbmo manejar los conflictos en el trabajo. Madrid, Espafia:
Fundacién Confemetal (FC).

Palomo, M. (2008). Liderazgo y motivacion de equipos de trabajo. (5a Ed.).
Madrid, Espafa: ESIC.

Rey, F. (2003). Técnicas de resolucion de problemas: criterios a seguir en la
produccion y el mantenimiento. Madrid, Espafia: Fundacion Confemetal (FC).
Robbins, S. y Coulter, M. (2005). Administracion. (8a Ed.). Neucalpan de Juérez,
México: Pearson Educacion.

Rojas, D. (2006). Herramientas estadisticas de calidad. Consultado el 12 de mayo
de 2014, en

http://www.gestiopolisl.com/recursos7/Docs/ger/herramientas-estadisticas-

decalidad htm

Smith, S. (1997). jResuelva ese problema! Herramientas para el desarrollo

continuo. México: Granica S.A.
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
GUIA DE APRENDIZAJE

1. Identificacidon de la guia de aprendizaje

e Denominacion del programa de formacidn: Calidad: gestién del mejoramiento continuo.
Cédigo del programa de formacion: 12110085
Competencia:
240101016. Elaborar propuesta de solucion con base en metodologias y procedimiento técnico.
e Resultados de aprendizaje:
o 240101016-01. Reconocer las acciones a mejorar segun los resultados diagnésticos y las
técnicas de andlisis de la informacion.
o 240101016-02. Implementar las actividades de solucién, segun los criterios metodolégicos,
los analisis de los equipos de trabajo y el calendario de implementacion.
o 240101016-03. Evaluar los resultados de acciones implementadas teniendo en cuenta los
indicadores de gestidn y los requerimientos del cliente.
o 240101016-04. Formular plan de mejora de las acciones implementadas segun la
evaluacion de resultados y el requerimiento técnico.
e Duracion de la Guia: 48 horas.

2. Presentacion

Bienvenidos a la guia del programa Calidad: gestién del mejoramiento continuo, entendiendo que la
mejor y tal vez Unica forma de ser sostenibles en el futuro empresarial e incluso personal es propender por
hacer las cosas con calidad. Esta razén es la mas significativa para abordar este programa donde se
pretende adoptar el mejoramiento continuo como una practica habitual y recurrente de las organizaciones
y de la vida personal.

Se recomienda brindar la mayor importancia a este programa para fortalecer las competencias sobre las
que se basara el mismo, asi como también organizarse en tiempo, disposicion y herramientas para
completarlo con éxito. Es importante que organice su tiempo promedio de trabajo diario de dos horas, dada
la exigencia que demanda la realizacién de actividades mencionadas en esta guia de aprendizaje. No
olvide revisar y explorar el material complementario de estudio para profundizar en el tema.

3. Formulacion de las actividades de aprendizaje

Como requisito para el desarrollo del presente curso, es importante que se reconozca el espacio de trabajo,
junto con las posibilidades que tiene para interactuar, comunicar, visualizar y poder utilizar las herramientas
necesarias en el Learning Management System, LMS, desde el rol de aprendiz. Ademas, se recomienda
que realice las siguientes acciones:

Actualizacion de los datos personales.

Presentacion ante el instructor y los compafieros en el Foro social.

Leer la Informaciéon del programa, le permitird reconocer los objetivos, las actividades y la
metodologia que se llevaran a cabo en el curso.

GFPI-F-135 V01
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e Leer el Cronograma, le permitira comprender la planeacion disefiada para lograr de manera
secuencial los objetivos del curso. Tenga en cuenta que entender los pasos y reconocer las
actividades a realizar le permitira tener un estimado del tiempo de dedicacién y, asi, planear el
cumplimiento de los requisitos de acuerdo con su tiempo disponible.

e Leer el presente documento Guia de aprendizaje, le orientara en el desarrollo de las actividades.

e Adicionalmente, realice la presentacion en el foro social de acuerdo con las indicaciones de su
instructor.

La entrega de las evidencias se realizara durante las cuatro (4) semanas planeadas para esta guia. En el
siguiente cuadro, se observa la competencia a desarrollar, el momento y las evidencias a entregar segun
las actividades de aprendizaje asociadas a cada resultado de aprendizaje.

Semanas
Competencia 1 2 3 4
Elaboracion
de un mapa Foro
conceptual Técnica arupal respecto al Informe plan
240101016 para realizar Brainsto?mir? PDCA (Plan, de mejora
diagnéstico AA2-EVOlg. Do, Check, continua.
dela ’ Act). AA3- AA4-EVOL1.
empresa. EVO1.
AA1-EVO1.
Total, de
horas por 12 12 12 12
semana

3.1 Actividad de aprendizaje AAL. Identificar las caracteristicas y los conceptos de mejoramiento
continuo.

El éxito de una empresa depende en buena parte de cédmo esta se relacione con su entorno, el contexto,
diagndstico y conocimiento de los factores internos y externos que le permitan ayudar a la toma de
decisiones estratégicas y su operacion; y para esta actividad, son la base de identificar cada una de sus
caracteristicas que pueden ser aplicadas en la mejora continua de la empresa.

Duracién: 12 horas.

Materiales formacidn: para la elaboracion adecuada de las evidencias, el aprendiz debe apropiar los
contenidos del componente formativo: Entorno, diagnéstico y conocimiento de empresa.

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

e Evidencia: Elaboracién de un mapa conceptual para realizar diagnéstico de la empresa. AAl-
EV01
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El objetivo de esta evidencia es validar su conocimiento en el primer paso que se debe hacer para poder
realizar un programa de mejoramiento continuo. Para esto, es fundamental que se compruebe que se
tienen los conocimientos para un buen diagnéstico.

Para esta evidencia, se requiere elaborar un mapa conceptual con los pasos necesarios para hacer un
diagnéstico correcto de la empresa y poder formular los respectivos arreglos.

1. Consulte el material de formacion y revise lo referido a mejoramiento continuo para identificar sus
conceptos.

2. Conlos conceptos identificados (minimo 3), genere el proceso para realizar un buen diagnéstico.

Identifigue qué es un mapa conceptual y caracterice cual seria la idea para su actividad.

4. Con el proceso de mejoramiento continuo listo, proceda a elaborar el mapa conceptual en
cualquier herramienta digital 0 a mano con letra clara, bien escrita y ordenada.

5. Lapostura de los conceptos en el mapa debe obedecer al orden de las acciones que se realizan
en la elaboracion del programa de mejoramiento continuo.

6. Genere el archivo para publicarlo, puede ser en imagen o PDF.

w

Lineamientos para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: Mapa conceptual.

Formato: JPG, PNG o PDF.

Extensién: minimo 5 conceptos en el mapa.

Para hacer el envio de la evidencia, remitirse al area de la actividad correspondiente y acceder al
espacio: Elaboracién de un mapa conceptual para realizar diagnéstico de la empresa. AAl-
EV01

O O O O

3.2 Actividad de aprendizaje AA2. Realizar los procesos de solucion para lograr el mejoramiento
continuo, con base en los criterios académicos establecidos.

“Para lograr el control y mejora continua de los procesos en la organizacion, el personal deberé realizar
pequefias mejoras asegurandose de que el proceso siga siendo relevante y eficiente, utilizando
metodologias y herramientas adecuadas que permiten identificar cual es la que mejor se adapta a sus
necesidades y objetivos. Algunas de las herramientas y metodologias imprescindibles para la mejora de
procesos son: Diagrama causa-efecto, Diagrama de Pareto, Brainstorming, Lean Six Sigma”.
(BantuGroup, 2020). Teniendo en cuenta este concepto, se utilizara el Brainstorming como una herramienta
para ser aplicada en esta actividad de aprendizaje.

Duracién: 12 horas.

Materiales formacidn: para la elaboracion adecuada de las evidencias, el aprendiz debe apropiar los
contenidos del componente formativo: Manejo de la informacidn, riesgos y evaluacién de procesos.

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

e Evidencia: Técnica grupal Brainstorming. AA2-EV01
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Dentro de las herramientas de trabajo grupal que se pueden practicar para buscar medios de cémo
enfrentar un problema especifico, se encuentra la lluvia de ideas o brainstorming. Esta herramienta brinda
la oportunidad de que, entre muchos miembros de un grupo, en un ambiente distensionado y relajado,
surjan infinidad de ideas que serviran para la solucion de un problema determinado.

Para la elaboracion de la lluvia de ideas o brainstorming, se sugiere tener en cuenta estas
recomendaciones:
1. Que el grupo sea minimo de cinco miembros.
2. El ambiente puede ser casual, distensionado, si se hace presencialmente.
3. Se debe hacer de manera virtual, con cAmaras encendidas para mayor y mejor interaccién entre
los participantes. Y que se grabe el encuentro.
4. Que no haya sonidos de fondo durante la reunién, y menos si son distractores o afectan la
concentraciéon minima para la actividad.
5. Recursos que se utilizaran (textos, graficos, animaciones, audio, esquemas, preguntas, otros).

Lineamientos para la entrega de la evidencia:

o Producto a entregar: Informe con el resultado de la lluvia de ideas o brainstorming, con la url
donde se cargo el video de la reunion.

o Formato: Word o Excel.

o Extension: minimo 10 ideas fundamentadas.

o Para hacer el envio de la evidencia, remitirse al area de la actividad correspondiente y acceder al
espacio: Técnica grupal Brainstorming. AA2-EV01

3.3. Actividad de aprendizaje AA3. Reconocer, ajustar y acondicionar los pasos del mejoramiento
continuo para lograr la satisfaccion de los clientes y de la empresa.

Evaluar y ajustar las propuestas con base en condiciones de mercado, politicas de empresa, tipo de
producto y caracteristicas del cliente, para lograr informe final detallado segun lo pactado con el cliente.

Duracion: 12 horas.

Materiales de formacidn: para la elaboracién adecuada de las evidencias, el aprendiz debe apropiar los
contenidos del componente formativo: Manejo de la informacidn, riesgos y evaluacién de procesos.

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

e Evidencia: Foro respecto al PDCA (Plan, Do, Check, Act). AA3-EV01

En esta actividad se debe realizar un foro donde se discuta, se pondere e incluso se debatan las fases
del ciclo de mejora que tiene el plan PDCA como herramienta de mejoramiento continuo, para con base
en ello poder implementar las acciones en la organizacion.

Leer con atencién todos los aportes publicados en el foro y participar argumentando en tres de ellos, si esta
de acuerdo o en desacuerdo con lo planteado por sus compafieros. Podra utilizar recursos como: textos,
gréficos, animaciones, audio, esquemas, entre otros. Presentar un informe final individual del resultado del
foro, con su reflexién personal.
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Lineamientos para la entrega de la evidencia:

Producto a entregar: Participaciéon en el foro e informe individual sobre el resultado del mismo.
Formato: Word o Excel.

Extensién: maximo 2 paginas.

Para hacer el envio de la evidencia, remitirse al area de la actividad correspondiente y acceder al
espacio: Foro respecto al PDCA (Plan, Do, Check, Act). AA3-EVO01.

O O O O

3.4 Actividad de aprendizaje AA4. Demostrar los conocimientos sobre mejoramiento continuo
adquiridos durante el programa.

Toda empresa requiere de un plan de mejora continua, buscando obtener resultados que le permitan hacer
un diagndstico en cada uno de sus procesos y asi poder formular planes de mejora que garanticen la
sostenibilidad productiva, financiera y operacional de la organizacion.

Duracién: 12 horas.

Materiales formacion: para la elaboracion adecuada de las evidencias, el aprendiz debe apropiar los
contenidos del componente formativo Plan de gestidn, resultados y mejora continua.

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

e Evidencia: Informe plan de mejora continua. AA4-EV01

El objetivo de esta evidencia es validar su conocimiento en el orden y el proceso del plan de mejora
continua, y para eso se hace necesario que identifique el formato anexo, que se encuentra en el
componente formativo, para que pueda ser diligenciado con un ejemplo de una empresa del sector que
usted considere. Dirijase a descargar el archivo anexo_Informe_Individual_de _desempeno_Laboral
para diligenciar dicho formato.

Lineamientos para la entrega de la evidencia:
o Producto a entregar: Informe plan de mejora continua.
o Formato: Word o Excel.
o Extensiéon: maximo 2 paginas.
o Para hacer el envio de la evidencia, remitirse al 4rea de la actividad correspondiente y acceder al
espacio: Informe plan de mejora continua. AA4-EVOL.
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Evidencias de aprendizaje

Criterios de evaluacion

Técnicas e
instrumentos de
evaluacion

Evidencia de conocimiento.

Elaboracion de un mapa
conceptual para realizar
diagnéstico de la empresa.
AA1-EVO1.

Define las acciones de mejora segin
analisis de diagnéstico empresarial.

Lista de chequeo
IE-AA1-EVO01

Evidencia de conocimiento.

Técnica grupal Brainstorming
AA2-EVO1.

Propone plan de intervencion de
acuerdo con las necesidades de la
empresa.

Programa las actividades de mejora
segun disponibilidad de recurso
humano y presupuesto asignado.

Lista de chequeo
IE-AA2-EVO01

Evidencia de producto.

Foro respecto al PDCA (Plan, Do,
Check, Act). AA3-EVOL1.

Interpreta informes de resultados
segun normativa y necesidades de la
empresa.

Lista de chequeo
IE-AA3-EV01

Evidencia de producto.

Informe plan de mejora continua
AA4-EVO1.

Formula plan de mejora teniendo en
cuenta la evaluacion de resultados.

Lista de chequeo
IE-AA4-EV01

5. Glosario de términos

Lluvia de ideas o brainstorming: también conocido como lluvia de ideas, es una herramienta de trabajo
en grupo que favorece la aparicion de nuevas ideas sobre un problema concreto o un tema. Lo que se
pretende con esta técnica es generar nuevas ideas originales en un ambiente relajado. (Garcia, 2017)

Mapa conceptual: técnica académica y empresarial que permite resumir graficamente todas las partes y

ramificaciones de un tema o asunto especifico.

Mejoramiento continuo: técnica empresarial utilizada para solucionar las dificultades que se presenten
durante el proceso de produccion y que afecten los rendimientos de la empresa.
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PDCA: es también conocido como el ciclo PHVA, que es una estrategia de mejora continua de la calidad
basada en un concepto ideado por Walter A. Shewart (1931); también se denomina espiral de mejora
continua o Ciclo de Deming, pues fue W. Edwards Deming quien lo dio a conocer. (Hernandez Alvarez,

2016)

6. Referentes bibliogréficos

SEMA

N

BantuGroup. (2020). 5 tips para lograr el control y mejora continua de los procesos de tu organizacion.

https://www.bantugroup.com/blog/control-y-mejora-continua-de-los-procesos-tips

Garcia, I. (2017). Definicion de Brainstorming. Economia simple.
https://www.economiasimple.net/glosario/brainstorming

Hernandez, M. (2016). Estructuracidn de un programa de mejora continua para una institucion de
educacion superior. Universidad Iberoamericana Puebla.
https://repositorio.iberopuebla.mx/bitstream/handle/20.500.11777/2121/Hen%C3%Alndez%20%

C3%81llvarez%20Mar% C3%ADa%20Lucero.pdf?sequence=1&isAllowed=y

7. Control del documento

Nombre Cargo Dependencia Fecha
. Reqi IN - .
José Luis Rangel Experto egional Norte de Sar?tander Septiembre
f Centro para la Industria, el
Ayala Tematico . de 2021
Empleo y los Servicios.
o . Regional Distri ital - .
Gloria Lida Alzate Disefiador egional Distrito Capljta Septiembre
. Centro para la Industria de la
Suarez Instruccional S e de 2021
Autor Comunicacién Grafica
us(; (e Silvia Milena Evaluadora Regional Distrito Capital - Septiembre
Sequeda Cérdenas | Instruccional Centro de gestion industrial. de 2021
Regional Santander - Centro .
Rafael Neftali Asesor 9 ) o Septiembre
Lizcano Reyes edagdgico Industrial del Disefioy la de 2021
y pedagog Manufactura.
Dario Gonzélez Correccion de Regional Tolima — Centro Septiembre
estilo Agropecuario La Granja 2021

GFPI-F-135 V01



https://www.bantugroup.com/blog/control-y-mejora-continua-de-los-procesos-tips
https://www.economiasimple.net/glosario/brainstorming
https://repositorio.iberopuebla.mx/bitstream/handle/20.500.11777/2121/Hen%C3%A1ndez%20%C3%81lvarez%20Mar%C3%ADa%20Lucero.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.iberopuebla.mx/bitstream/handle/20.500.11777/2121/Hen%C3%A1ndez%20%C3%81lvarez%20Mar%C3%ADa%20Lucero.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Version:

01
SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y AUTOCONTROL g(;g:l-gg-:om
A Guia de Aprendizaje para el Programa de Formacion Complementaria Virtual

2013-10-09

| GUIA DE APRENDIZAJE N° 1

Fecha de vigencia:

1. INTRODUCCION

Segun la norma 1SO 9001, la planificacion es parte de la gestion de calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados
para cumplir dichos objetivos, para asegurar que los cambios organizativos, en caso de que se produzcan, se

realicen de forma controlada y se mantenga actualizado el Sistema de Gestion durante la implantacién de éstos
cambios.

En la nueva norma ISO 9001:2015, la planificacion en la organizacion debe establecer, implementar, mantener
y mejorar continuamente un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), incluyendo los procesos necesarios y sus
interacciones de acuerdo con los requisitos de esta norma, abarcando los aspectos relacionados con las
acciones para afrontar los riesgos, las oportunidades, los objetivos de calidad y la planificacién de los cambios.

El objetivo de esta guia de aprendizaje es hacer un acercamiento a los conceptos basicos de la planificacién de
un sistema de gestién de calidad, basado en los requerimientos de la norma técnica Colombiana ISO 9000.
Se les invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando segln las

indicaciones dadas por el instructor, apoyandose en el material disponible relacionado con los temas a trabajar
gue encuentra en su Ccurso.

| 2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Programa de Formacion: Cdédigo: 93440007
Planificacion de un Sistema de Gestion de Calidad Version: 2
Resultados de Aprendizaje:

Identificar los procesos de planificacion de un Sistema de

Gestion de Calidad, de acuerdo a la norma NTC ISO
9001 en su Ultima version.

Competencia:
Determinar los Sistemas de Gestion segln el marco
estratégico.

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de Reflexidn inicial.

Antes de elaborar las actividades propuestas en esta guia de aprendizaje, es preciso verificar que realizé
las siguientes actividades previas al proceso formativo:

a. Ingrese através del aplicativo SofiaPlus, para actualizar sus datos.

b. Diligencie el sondeo de conocimientos previos.

c. Participe en el foro social, el cual es un espacio de encuentro entre los aprendices y el tutor, donde se
pueden compartir expectativas, proyectos de vida y gustos. En este espacio haga su presentacion
personal, incluyendo expectativas e intereses.

d. Consulte el enlace “Informacién del programa”, que se encuentra en el menu del programa de
formacion, para conocer la descripcion, la metodologia de estudio, duracion, justificacion, entre otros

aspectos. Este enlace estara disponible durante todo el curso para su consulta en el momento que lo
requiera.

Una vez realizadas las actividades previas, ya mencionadas, le invitamos a que en este primer momento de
su aprendizaje participe en esta actividad de reflexiébn que consiste en responder las siguientes preguntas y
compartir sus opiniones con los demas aprendices del proceso:

e ¢ Qué entiende por planificar?
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¢ Para qué es util la planificacién en las diferentes situaciones de la vida?
¢, Qué ventajas puede tener una planificaciéon?

¢, Qué desventajas puede tener la planificacion?

¢, Qué considera sobre planificar la calidad?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable. Explore las reflexiones de sus compafieros.

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

Este segundo momento establecido en esta guia, tiene como finalidad que el aprendiz explore y apropie los
conocimientos necesarios que le permita comprender los aspectos relacionados con la planificacién en un
sistema de gestion de calidad.

Le invitamos entonces a realizar un reconocimiento de pre saberes, lo que le permitira comparar el antes y el
después a través del diligenciamiento del siguiente cuadro:

Fundamentos sobre Planificacién
N° Conceptos “Lo que conozco” “lo consultado”.
1. | Responsabilidad de la direccion
2. | Planificacion
Planificacién de la realizacion del

producto
4 Procesos relacionados con el
" | cliente
5 Planificacién del disefio y
" | desarrollo
6 Acciones para abordar riesgos y

oportunidades

Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos
8. | Planificacion de los cambios
9. | Medicion

10. | Monitoreo

e Lacolumna que se denomina “conceptos” son los términos relacionados con la planificacion.

e Otra columna que se denomina “lo que conozco”, que debe diligenciar con el conocimiento personal que usted
tiene del concepto presentado.

e Y una columna final, “lo consultado”, la cual debe diligenciar consultando los recursos para el aprendizaje que
hacen parte de este programa u otras fuentes de informacion.

Para identificar sus conocimientos previos del tema compare sus definiciones versus las consultadas.

Recuerde que esta actividad no serd evaluada por su instructor, pero si le permitira identificar y aclarar
concepto generales sobre la calidady la planificacién en los sistemas de gestién de calidad.
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3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacién)

Esta actividad constituye la fundamentacién y el aprendizaje respecto a la planificacién en sistema de gestion
de calidad. Para lograr esta apropiacidn realice la consulta y lectura analitica de los recursos para el aprendizaje
dispuestos en este curso y especificamente el material referente a Generalidades de la planificacion, que puede
encontrar en la siguiente ruta:

En el menu de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 1
e OA-Generalidades de la planificacién 1ISO 9001:2015.

Al terminar la revision de estos recursos para el aprendizaje y haya clarificado las dudas con su instructor,
podra verificar el entendimiento y aprendizaje contenido en los recursos existentes en el programa. Para
evidenciar este proceso se solicita que desarrolle las siguientes evidencias:

1. Cuestionario: Responder la evaluacion de conocimientos sobre los temas revisados en esta AAL.

2. Micro textos: Elabore un informe que contenga por lo menos dos micro textos, en los cuales utilice
al menos seis (6) conceptos o definiciones presentados en el recurso para el aprendizaje. El texto
puede hacer referencia a una experiencia conocida o una idea o caso sobre un sistema de gestion de
calidad en una empresa (real o ficticio), en el desarrollo del texto debe resaltar las palabras utilizadas.
Para la creacién del informe es importante aclarar que no se trata de tomar las definiciones y pegarlas
de forma continua en el documento, cada texto creado debe presentar una idea coherente y ademas
debe tener como minimo una extension de media hoja tamafio carta, letra Arial 12 a espacio sencillo.

Para hacer envio de las evidencias solicitadas debe hacer uso de la plataforma utilizando para esto los enlaces
dispuestos en la ruta:

En el menu de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 1

e Evidencial: Cuestionario AAL.

e Evidencia2: Micro Textos.

3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

En esta final de su proceso de aprendizaje se realiza la exploracién de como hacer aplicacion del conocimiento
adquirido, en este sentido se solicita que participe en el foro Teméatico: Importancia de la planificacion del
Sistema de Gestion de Calidad.

e Para ello debe participar en el espacio de foros, clic en foro Tematico: Importancia de la planificacion
del Sistema de Gestién de Calidad.

Recuerde que esta actividad es calificable.
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3.5 Actividades de evaluacion.
Evidencias de o . Técnicas e Instrumentos de
. Criterios de Evaluacion .
Aprendizaje Evaluacion
. . Cuestionario presentado a través
Evidencia 1: X ) .
. . ... .. | de herramienta disponible en
Cuestionario AAL. e Interpreta los conceptos de planificacion plataforma
de un Sistema de Gestion de calidad. Csmd h' ar]
Evidencia 2: Micro sSGC ista de chequeo, para evaluar los
micro textos, presentada al
textos AAL instructor
e Reconoce los principios béasicos del — :
Foro Temético: disefio y planificacion de la calidad. Lista de chequeo para evaluar el
Importancia de | informe ejecutivo propuesto por el
porta _c,a €l instructor
planificacion de Sistema
de Gestion de Calidad.

4. GLOSARIO DE TERMINOS

Altadireccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una organizacion.

e Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

e Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que
se cumplirén los requisitos de la calidad.

e Calidad: Grado en que el conjunto que caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

e Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto / servicio.

e Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la
calidad.

e Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas especificadas
0 en la especificacion de un producto, proceso o sistema.

e Documento: Informaciény su medio de soporte.

e Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

e Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Especificacion: Documento que establece requisitos.

e Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el
personal.

e Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

e Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
calidad.

¢ Informacién: Datos que poseen significado.
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e Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento de una
organizacion.

e Manual de lacalidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion.

e Mejorade lacalidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con
los requisitos de la calidad.

e Mejoracontinua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

e Objetivo delacalidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

e Oportunidad de mejora: Diferencia detectada en la organizacion, entre una situacion real y una situacion
deseada. La oportunidad de mejora puede afectar a un proceso, producto, servicio, recurso, sistema,
habilidad, competencia o area de la organizacion.

e Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones.

e Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una organizacion.

e PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar): Ciclo de mejora continua o Circulo de Deming.

e Plan de calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicar, quién
debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

e Plan del proyecto de mejora: Documento que especifica lo que es necesario para alcanzar los objetivos
del proyecto de mejora.

¢ Planificacién de la calidad: Parte de la gestién de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos
de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados
para cumplir con los objetivos de la calidad.

e Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la calidad tal
como se expresan formalmente por la alta direccion.

e Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

e Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

e Proceso de mejora: Proceso sistemético de adecuacion de la organizacion a las nuevas y cambiantes
necesidades y expectativas de clientes y otras partes interesadas, realizada mediante la identificacién de
oportunidades de mejora y la priorizacion y ejecucion de proyectos de mejora.

e Producto: Un producto es un conjunto de atributos tangibles e intangibles que abarcan empaque, color,
precio, calidad y marca, ademas del servicio y la reputacion del vendedor; el producto puede ser un bien,
un servicio, un lugar, una persona o una idea”; es el resultado de un proceso.

e Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto o servicio.

e Proyecto de mejora: Proyecto seleccionado por los 6rganos competentes de la organizacion, cuyo
objetivo es la eliminacién o reduccién de la diferencia

e Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién con respecto a sus productos o al propio
proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.

¢ Reclamante: Persona, organizacién o su representante que expresa una queja.

e Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

e Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

e Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el proceso

de tratamiento de las quejas.

Satisfaccién del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Servicio al cliente: Interaccién entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo de vida del producto.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con

respecto a la calidad.
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[ GUIA DE APRENDIZAJE N° 2

1. INTRODUCCION

La planeacién estratégica se caracteriza por ser un proceso organizacional donde se desarrolla y analiza la
situacion actual de la empresa, para formular una vision, una misién, unos objetivos de calidad, metas, tacticas
generales y asignacién de recursos.

Esta planificacion estratégica es la base fundamental para que la organizacion establezca en conjunto con todos
los colaboradores, el rumbo a donde la empresa quiere llegar y alistar las acciones y actividades que le permitan
cumplir o realizar lo estipulado en su visién y mision.

La planeaciéon estratégica junto con la implantacion de un Sistema de Gestidn de calidad le permite a una
organizacion tener las herramientas necesarias para obtener una ventaja competitiva en el mercado. Mientras el
sistema de Gestion de Calidad centra los objetivos de la organizaciéon en la satisfaccion de las necesidades del
cliente, la planificaciéon estratégica le ayuda a priorizar los esfuerzos de la organizacion en la implementacién de
un enfoque de gestion total de la calidad.

El objetivo de las actividades planteadas en esta guia de aprendizaje, es que se apropien los conceptos basicos
de la planeacion estratégica de un sistema de gestion de calidad de acuerdo a los requerimientos de la norma
técnica Colombiana 1ISO 9001 en su nueva versiéon y permitir el desarrollo de los resultados de aprendizaje
planteados.

Se le invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando segun las
indicaciones dadas por su instructor.

2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Programa de Formacidn: Cddigo: 93440007
Planeacién estratégica Version: 2

Resultados de Aprendizaje:
Elaborar un plan estratégico organizacional para la | Competencia:

implementacién de un Sistema de Gestion de | Determinar los Sistemas de Gestion segun el marco
Calidad, de acuerdo a la norma NTC I1SO 9001 en | estratégico.

su Ultima version.

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de Reflexion inicial.

Actualmente un alto nimero de empresas reconocen la importancia de implementar la planeacién estratégica
para su crecimiento y sostenibilidad en el mercado. La planeacion estratégica es una excelente herramienta
para los gerentes, quienes pueden orientar mejor a la empresa cuando su mision y vision esta bien definida.

Para comprender mejor estas afirmaciones es importante iniciar un acercamiento a los preconceptos, para lo
cual se plantea hacer una reflexion a través de la respuesta que se dé a los siguientes interrogantes:

. ¢ Qué conoce sobre planeacion estratégica? ¢Cudales elementos principales identifica en una planeacion
estratégica?

. ¢Por qué podria considerarse que la planeacion estratégica es importante para las empresas?
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. ¢Podria ser la planeacion estratégica importante para el desarrollo de su vida personal y profesional?
¢ Por qué?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable.

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

Con el fin de seguir con la identificacion de conocimientos previos, accion que le permitird reforzar y enrutar
adecuadamente su aprendizaje, se le solicita que diligencie el siguiente cuadro donde debe:

e Diligenciar la columna denominada “lo que conozco” con el conocimiento que tiene actualmente de cada
uno de los conceptos presentados.

o Diligenciar luego la columna denominada “lo consultado”, para lo cual debera revisar los recursos para el
aprendizaje del curso y otras fuentes de informacion que considere relevantes.

Fundamentos sobre Planificacion Estratégica
Conceptos “Lo que conozco” “lo consultado”.

zZ
o

La vision

La Mision

Diagndstico empresarial
Andlisis DOFA

Disefio de estrategias
Planes de accion
Disefio de metas
Implementacion de la
planeacion estratégica

© |No| gk W N

Recuerde que esta actividad no sera evaluada, pero si le permitird identificar y aclarar concepto generales
sobre la calidad y la planeacion estratégica.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion)

Para lograr la apropiacién de conocimientos requerida en esta etapa del proceso de aprendizaje realice la
consulta y lectura analitica de los recursos para el aprendizaje dispuestos en el curso y especificamente el
material referente a Planeacion Estratégica, que puede encontrar en la siguiente ruta:

En el mena de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 2
e OA — Planeacion Estratégica.

Al terminar la revision de este recurso, clarifique las dudas con su instructor de tal forma que tenga
entendimiento del contenido presentado. Como evidencias del desarrollo de este proceso de apropiacion de
conocimiento se solicita que desarrolle las siguientes evidencias:
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1. Cuestionario: Responder la evaluacion de conocimientos sobre planeacion estratégica del sistema de
gestion de calidad, tema revisado en esta AA2.

Para hacer envio de las evidencias solicitadas debe hacer uso de la plataforma utilizando para esto los enlaces
dispuestos en la ruta:

En el mena de opciones del curso, seccién Actividades:
e Actividad 1
e Evidencia 1: Cuestionario AA2.

3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

En esta parte del proceso se propone el desarrollo de un taller para el cual el aprendiz debe buscar una
empresa real o ficticia, para la cual debe definir la planeacion estratégica organizacional que es uno de los
elementos mas importantes en el proceso de implementacion de un SGC.

En el desarrollo de este taller debe tener en cuenta que el plan estratégico planteado debe:

e Incorporar estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente, suministrandole mejores bienes y servicios,
asi como ventajas econOmicas, de tiempo de entrega y de calidad.

e Concentrarse en los factores criticos de éxito de la organizacion, ofreciendo mecanismos para cerrar la
brecha que existe entre lo que se puede hacer en la actualidad y lo que necesita realizar.

¢ Incorporar indicadores de gestion que permitan que la empresa vigile su progreso hacia el cumplimiento
de las metas de corto, mediano y largo plazo.

Para su orientacion puede consultar como ejemplo, una parte del plan estratégico de la empresa Mis Tejidos
que se encuentra en el documento “planestrategico_mistejidos.pdf’. Ademas para la elaboracion y entrega del
taller, debera utilizar el formato denominado: “Formato_taller_planestrategico.doc”, colocando minimo 5
factores de éxito, un objetivo para factor, dos metas para cada objetivo, dos indicadores y las acciones del plan
gue considere necesarias.

Los dos documentos de apoyo mencionados, se encuentran disponibles como parte de los materiales del curso,
en la ruta:

En el mend de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 2
e planestrategico_mistejidos.pdf
e Formato_taller_planestrategico.doc

Para hacer entrega del informe solicitado, utilice el enlace dispuesto en la plataforma siguiendo la siguiente
ruta:

En el mena de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 2
e Evidencia 2: Taller, Planeacién estratégica.
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3.5 Actividades de evaluacion.

Evidencias de
Aprendizaje

Técnicas e Instrumentos de

riteri Eval ion i6
Criterios de Evaluaci6 Evaluacion

Evidencia 1: .
Cuestionario AA2.

Evidencia 2: .
Taller, Planeacion
estratégica

Cuestionario presentado a través
de herramienta disponible en
plataforma.

Elabora propuesta sobre la planificacion | Lista de chequeo para evaluar el
de la calidad, mediante disefio de taller propuesto por el instructor.
cronograma de actividades.

Identifica las actividades criticas en la
implementacion del sistema.

GLOSARIO DE TERMINOS

Actitud: La actitud es la forma de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un individuo para
hacer las cosas. En este sentido, se puede decir que es su forma de ser o el comportamiento de actuar,
también puede considerarse como cierta forma de motivacion social -de caracter, por tanto, secundario,
frente a la motivacion bioldgica, de tipo primario- que impulsa y orienta la accién hacia determinados
objetivos y metas.

Analisis FODA: También conocido como Matriz o Andlisis DOFA o FODA, es una metodologia de estudio
de la situacion de una empresa o0 un proyecto, analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y
Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y Oportunidades) en una matriz cuadrada.

Analisis interno: Los elementos internos que se deben analizar durante el analisis DAFO corresponden a
las fortalezas y debilidades que se tienen respecto a la disponibilidad de recursos de capital, personal,
activos, calidad de producto, estructura interna y de mercado, percepcion de los consumidores, entre otros.
Balanced Scorecard: Es la principal herramienta metodoldgica que traduce la estrategia en un conjunto
de medidas de la actuacion, las cuales proporcionan la estructura necesaria para un sistema de gestién y
medicion.

Cuadro de mando: Se convierte en una herramienta de gestibn que permite controlar, mediante
indicadores, el cumplimiento de la estrategia desarrollada por el equipo de gobierno, a la vez que permite
tomar decisiones rapidas y acertadas para alcanzar los objetivos que figuran en el plan estratégico.
Eficacia: Capacidad de cumplir los objetivos marcados.

Eficiencia: Es la cantidad minima de inputs (horas-hombre, capital invertido, materias primas, etc.) para
obtener un nivel dado de outputs (ganancias, objetivos cumplidos, productos

Empresa: Es una organizacion, institucion o industria, dedicada a actividades o persecucién de fines
economicos o comerciales, para satisfacer las necesidades de bienes y/o servicios de los demandantes, a
la par de asegurar la continuidad de la estructura productivo-comercial asi como sus necesarias inversiones
Estrategia: Es la busqueda deliberada por un plan de accién que desarrolle la ventaja competitiva de un
negocio, y la multiplique”. Muchas de las definiciones modernas hacen énfasis en la necesidad de una
empresa de tener una ventaja competitiva, que la distinga de las demas.

Gerente: Persona que dirige, gestiona o administra una empresa o sociedad mercantil.

Gestion del cambio organizacional: Es aquella estrategia normativa que hace referencia a la necesidad
de un cambio. Esta necesidad se basa en la vision de la organizacidon para que haya un mejor desempefio
administrativo, social, técnico y de evaluacion de mejoras.

Gestionar: Del latin gestio, el concepto de gestién hace referencia a la accién y a la consecuencia de
administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que
hacen posible la realizacién de una operacién comercial o de un anhelo cualquiera.

Implementar: Es la realizacion de una aplicacion, instalaciéon o la ejecucién de un plan, idea, modelo
cientifico, disefio, especificacién, estandar, algoritmo o politica.
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Indicadores: Es un dato estadistico sobre la economia que permite el analisis de la situacién y rendimiento
economico pasado y presente, asi como realizar pronosticos para el futuro.

Mando: Autoridad, poder del superior sobre sus subordinados.

Mapas estratégicos: Un Mapa estratégico es una representacion grafica y simplificada de la estrategia de
una organizacion que le ayuda a saber qué es y a dénde ha de conducirse en el futuro, permiten entender
la coherencia entre los objetivos estratégicos y visualizar de forma grafica la estrategia.

Medicién: Es un proceso basico de la ciencia que consiste en comparar un patron seleccionado con el
objeto o fendmeno cuya magnitud fisica se desea medir para ver cuantas veces el patron esta contenido
en esa magnitud.

Mision: Es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi mismo es la determinacion de
la/las funciones basicas que la empresa va a desempefiar en un entorno determinado para conseguir tal
mision.

Organizacion: Son sistemas sociales diseflados para lograr metas y objetivos por medio de los recursos
humanos o de la gestion del talento humano y de otro tipo. Estan compuestas por subsistemas
interrelacionados que cumplen funciones especializadas.

Plan estratégico: Es un documento en el que los responsables de una organizacion (empresarial,
institucional, no gubernamental, deportiva) reflejan cual sera la estrategia a seguir por su compaia en el
medio plazo. Por ello, un plan estratégico se establece generalmente con una vigencia que oscila entre 1
y 5 afios (por lo general, 3 afios).

Politicas: Una politica es un plan general de acciéon que ayuda a los miembros de una organizaciéon a
regular o establecer su conducta en la empresa y que sirve para guiar la toma de decisiones. Las politicas
empresariales son decisiones corporativas mediante las cuales se definen los criterios y se establecen los
marcos de actuacion que orientan la gestion de todos los niveles de la Sociedad en aspectos especificos.
Principios: Son verdades fundamentales de aplicacion general que sirven como guias para optimizar la
toma de decisiones y la accion administrativa.

Proveedores: Son los que pueden incluir materias primas para la produccion, dinero (de bancos de
accionistas), informacién y personal.

Recursos: Un recurso es una fuente o suministro del cual se produce un beneficio. Normalmente, los
recursos son material u otros activos que son transformados para producir beneficio y en el proceso pueden
ser consumidos o no estar méas disponibles.

Valor agregado: Es un concepto, de uso en la economia, finanzas, contabilidad, etc., con dos sentidos:
Desde el punto de vista contable es la diferencia entre el importe de las ventas y el de las compras. Es
decir, la diferencia entre precios de mercado y costes de produccion. A nivel empresarial - de Andlisis de
coste-beneficio- esto es la diferencia entre el ingreso de una empresa y los costos de materia prima y el
capital fijo y variable.

Vision: Se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen futura de la organizacion.
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| GUIA DE APRENDIZAJE N° 3 |

1. INTRODUCCION

Como parte del seguimiento y mediciéon del plan estratégico de la empresa, es necesario hacer una mirada a la
gestion de procesos, los cuales son la base fundamental para que la empresa cumpla con los requisitos al cliente.

Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas extendido en la gestion de las empresas
innovadoras, especialmente de las que han adoptado o implementado un Sistema de gestién de Calidad. Estos
se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las organizaciones y gradualmente se van
convirtiendo en la base estructural de un namero creciente de empresas.

Los precursores de la calidad Total, entendieron la importancia de la gestion de procesos y disefiaron sistemas
gue le apuntaban al mejoramiento de los procesos, de modo tal que aun hoy en dia se usan y dan buenos
resultados. Estos sistemas dieron inicio a estudios sobre las posibilidades de los procesos como base de gestion
de la empresa, fueron adecuandose a los mercados actuales, cada vez mas cerca de la globalizacién. A través
de una adecuada gestion de procesos se contribuye de forma sostenida a los resultados, siempre que la empresa
los disefie y estructure pensando en sus clientes.

Se le invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando segun las
indicaciones dadas por su instructor y haciendo uso del material de estudio disponible en este curso de
planificacion de un Sistema de Gestion de la calidad.

2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE |

Programa de Formacion: Cdodigo: 93440007
Planeacion estratégica Version: 2
Resultados de Aprendizaje:

Realizar el seguimiento y medicion del plan
estratégico, de acuerdo a la norma NTC ISO 9001
en su Ultima versién

Competencia:
Determinar los Sistemas de Gestidon segun el marco
estratégico

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de Reflexion inicial.

Para iniciar su proceso de formacion le invitamos a realizar un ejercicio de reflexion para el aprendizaje, el cual
le permitira acercarse a los preconceptos requeridos para el desarrollo de los resultados de aprendizaje
esperados. Con este fin se le solicita que dé respuesta a los siguientes interrogantes:

e ¢Qué es un proceso?

e ¢Qué procesos realiza en labores de su vida diaria?

e (Considera que hay alguna diferencia entre actividad, procedimiento y proceso?

e ¢;Por qué se podria afirmar que los procesos tienen una importancia relevante en la organizacion?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable.
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3.2 Actividades de contextualizacion e identificacién de conocimientos necesarios para el aprendizaje.

En este segundo momento de su aprendizaje, se le invita a leer y analizar las preguntas que se le presentan,
las cuales tienen la intencionalidad pedagdgica de despertar el interés requerido para motivar el aprendizaje a
través de la consulta y la investigacion, sobre que es un plan estratégico y como formularlo para su aplicacion
en una organizacion. Con este fin, diligencie el siguiente cuadro, escribiendo su opinién sobre cada una de las
preguntas hiladoras formuladas en la primera columna:

Preguntas Hiladoras Respuesta

¢,Cudles son los procesos necesarios que debe
determinar una organizacion para su sistema de
gestién de calidad?

¢, Qué significa determinar la secuencia e
interaccion de los procesos?

,Qué son los procesos subcontratados
externamente?, ¢cOmo pueden afectar el
sistema de gestion de calidad?

¢ Queé significa la validacién de los procesos de
produccion o de prestacién del servicio?

¢, Qué procesos se deben emplear para mejorar
continuamente la eficacia del sistema de
gestion de calidad?

¢,Como puedo hacer seguimiento y medicion al
plan estratégico formulado por una empresa y
plasmado en los planes de accion?

Una vez complete el cuadro propuesto, proponga a su instructor realizar un encuentro por videoconferencia en
el cual puedan intercambiar su experiencia de este ejercicio con sus compafieros. Recuerde que esta actividad
no sera evaluada por su instructor, pero si le permitira identificar y aclarar conceptos generales sobre la
importancia de los procesos en un sistema de gestion de calidad.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion)

Para realizar la apropiacion de conocimientos requerida en esta etapa del proceso de aprendizaje realice la
consulta y lectura analitica del recurso educativo denominado “Medicion Plan Estratégico” que se encuentra
dispuesto en el curso en la siguiente ruta:

En el mend de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 3
¢ OA — Medicién Plan estratégico.
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Como evidencias del desarrollo de este proceso de apropiacién de conocimiento se solicita que desarrolle las
siguientes evidencias:

1. Estudio de caso: Realice un andlisis del caso presentado de la empresa de telefonia mévil, el cual
puede encontrar como parte del material de apoyo de esta actividad (ver Caso de estudio AA3.pdf).
Frente al caso presentado debera realizar un informe que contenga su percepciéon sobre la gestion de
procesos que hace la empresa y ademas respuesta a las siguientes preguntas:

a. ¢Qué errores considera que se presentaron por parte de la empresa prestadora del servicio
celular?

b. Especifique de qué manera estan involucradas y que posibles errores cometieron, cada una de
las siguientes areas: financiera, facturacién, mercadeo, ventas y servicio al cliente.

c. ¢Cuales serian las posibles acciones de la empresa para mejora de sus procesos?

2. Ensayo: Elabore un escrito sobre la importancia de la implementacion de la gestién de Procesos en
una organizacion buscando su mejoramiento continuo y cumplimiento del plan estratégico. El
documento debe tener por lo menos 2 hojas de extension en letra Arial 12 y a un espacio y medio,
debe ser de su propia autoria y hacer las referencias bibliograficas que correspondan con las fuentes
consultadas.

Para hacer entrega de las evidencias solicitadas (micro-textos e informe), utilice los enlaces dispuestos en la
plataforma siguiendo la siguiente ruta:

En el mend de opciones del curso, seccién Actividades:
e Actividad 3

e Evidencia 1: Estudio de caso

e Evidencia 2: Ensayo
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3.5 Actividades de evaluacion.
Evidencias de Criterios de Eval i6n Técnicas e Instrumentos de
Aprendizaje €ros de Evallacio Evaluacion

Evidencia 1:
Estudio de caso AA3

Lista de chequeo para evaluar el
estudio de caso presentado al
e Define los procesos a llevar a cabo para | instructor.

Evidencia 2: de Calidad. SGC. Lista de chequeo, para evaluar el
Ensayo ensayo, presentada al instructor.

la planificacion de un Sistema de Gestion

e Identifica las condiciones y requisitos para

implementar un proceso.

GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad: Cada uno de los elementos en los que se puede desglosar un proceso. Las actividades a su
vez se pueden desglosar en tareas.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados (ISO 9000:2000, 3.2.14).

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados (ISO 9000:2000, 3.2.15)
Indicador: Parametro que permite evaluar de forma cuantitativa la eficacia y/o eficiencia de los procesos.
Los indicadores pueden medir la percepcion del cliente acerca de los resultados (indicadores de
percepcion) o bien variables intrinsecas del proceso (indicadores de rendimiento). Es recomendable que
la organizacién establezca indicadores de rendimiento y/o percepcidn al menos de sus procesos
estratégicos y clave.

Instruccién: Descripcion documentada de una actividad o tarea.

Instrucciones de trabajo: Puede necesitar mas detalles que los descritos en los procedimientos. La
complejidad de tu negocio te ayuda a determinar si necesitas mas instrucciones detalladas de trabajo,
ademas de los procedimientos.

Macroprocesos: Conjunto de Procesos interrelacionados y con un objeto general comun.

Mapa de procesos: Diagrama que permite identificar los procesos de una organizacion y describir sus
interrelaciones principales.

Misién: Enunciado que describe la razén de ser de una organizacion. “Lo que somos”. La descripcion de
la mision deberia incluir, segun el caso, la respuesta a las siguientes preguntas:

¢Qué debe hacer o producir la organizacion? (productos y/o servicios).

¢Para qué o para quién lo hace? (clientes) .

¢ Cémo se propone hacerlo? (procesos basicos).

¢Dénde lo hace? (alcance organizativo y/o geografico).

¢Proveedores? (Si son indispensables para el logro de la mision).

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso (ISO 9000:2000, 3.4.5)
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactdan, las cuales transforman
elementos de entrada en salidas (ISO 9000:2000, 3.4.1).

Producto: Resultado de un Proceso (ISO 9000:2000, 3.4.2)

Planeacion: Operacion - Revisién - Accion Correctiva: Este modelo forma la base de muchas de las
estrategias cubiertas por el ISO 9000. Es un proceso con sentido comun para planear, operar, revisar y
luego corregir; para mejorar continuamente el sistema de calidad.

Auditoria interna: Un miembro de tu propio personal audita los sistemas y procedimientos de tu misma
empresa. Un gerente de calidad puede hacer esto regularmente para averiguar si se esta utilizando y
manteniendo correctamente el sistema de calidad.
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Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas (ISO 9000:2000, 3.7.6).

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan (ISO 9000:2000, 3.2.1).
Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y objetivos y para lograr dichos objetivos (ISO
9000:2000, 3.2.2).

Visién: Enunciado que describe la situacion futura deseada de una organizacion. “Lo que queremos ser”
0 “Coémo queremos ser vistos” en un plazo de tiempo determinado.

Valores: Conjunto de comportamientos, actitudes, creencias y estilos adoptado en una organizacion.
Elementos de la cultura de una organizacion, que la empresa quiere crear, la imagen futura de la
organizacion.

BIBLIOGRAFIA

Cantu Delgado, H. (2011). Desarrollo de una cultura de calidad. México: McGraw-Hill.

Deming, W. (2013). Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis. Espafia: Diaz de Santos.
Harrington, H. (1997). Administracion total del mejoramiento continuo. La nueva generacion. Colombia:
MCGraw-Hill.

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién, ICONTEC. (2011). Gestion de la calidad en el
sector publico (Primera ed.). Bogota: ICONTEC.

Maldonado, J. (2015). Fundamentos de calidad total. Consultado el 15 de agosto de 2016, de Eumed.net:
http://www.eumed.net

Mejia Garcia, B. (2006). Gerencia de procesos para la organizacion y el control interno de empresas de
salud. Ecoe Ediciones.

Ruiz, J., & Lopez, C. (2003). La gestion por calidad total en la empresa moderna. Madrid: Ra-Ma.
Summers, D., & Madrigal Mufiiz, L. (2006). Administracion de la calidad. México: Pearson Educacion.
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1. INTRODUCCION

Actualmente las empresas estan enfrentadas a un entorno comercial mas competido, mas incierto y mas
complejo, causado esto por la existencia de nuevas empresas que quieren llamar la atencion de los clientes y
hacerlos cambiar de opinidn sobre sus habitos de consumo y sobre sus preferencias a la hora de comprar. Esta
situacién tiene dos caras, una es que puede hacer vulnerables a empresas que se mantienen quietas e inflexibles
ante el cambio de panorama y escenarios, la otra cara es una oportunidad de desarrollarse satisfactoriamente
para aprovechar esos nuevos espacios. La planificacion estratégica le permite a las empresas adaptarse y
responder a un mercado en permanente cambio asi como desarrollar un ajuste viable entre los objetivos, los
recursos y el aprovechamiento de las oportunidades.

A través de la mejora del plan estratégico una empresa puede aprovechar las oportunidades del entorno,

haciendo un mejor uso de los recursos internos para el cumplimiento de objetivos y mejoramiento de los planes
de accion.

El objetivo de esta guia de aprendizaje es presentar los conceptos sobre mejora del plan estratégico de un
sistema de gestion de calidad, basado en los requerimientos de la norma técnica Colombiana ISO 9001 en su
nueva version. Se le invita a participar de forma activa en cada una de las actividades propuestas, trabajando
segln las indicaciones dadas por su instructor y el material disponible relacionado con los temas a trabajar.

2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Programa de Formacion: Cdodigo: 93440007
Planeacion estratégica Version: 2
Resultados de Aprendizaje:

Establecer acciones de mejora sobre el plan

estratégico de acuerdo a la norma ISO 9001 en su
Gltima version.

Competencia:

Determinar los Sistemas de Gestion segun el marco
estratégico.

Duracién de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de Reflexion inicial.

Una vez que las organizaciones estan encaminadas en el mejoramiento continuo, es necesario que planifiquen
las revisiones periodicas del Sistema de gestion, para hacer los ajustes del caso y adaptarse a las nuevas
condiciones del entorno y el mercado. Teniendo esto en cuenta, le invitamos a realizar este ejercicio de
reflexion respondiendo a los siguientes interrogantes:

. ¢, Qué aspectos del plan estratégico considera que son relevantes estar actualizando?
. ¢, Quiénes deberian intervenir o participar en el proceso de revisién y ajuste del plan estratégico?

Recuerde que esta actividad tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta
guia de aprendizaje, por tal motivo no es calificable..
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3.2 Actividades de contextualizacion e identificacién de conocimientos necesarios para el aprendizaje.

Con el fin de seguir con la identificacion de conocimientos previos, accidon que le permitira reforzar y enrutar
adecuadamente su aprendizaje, se le solicita que diligencie el siguiente cuadro donde debe:

e Diligenciar la columna denominada “lo que conozco” con el conocimiento que tiene actualmente de cada
uno de los conceptos presentados.

e Diligenciar luego la columna denominada “lo consultado”, para lo cual debera revisar los recursos para el
aprendizaje del curso y otras fuentes de informacién que considere relevantes.

Z

° Conceptos “Lo que conozco” “lo consultado”.

Mejora

Control de Calidad
Inspeccién

Muestreo

Acciones de contingencia
Control de cambios
No conformidad
Accién correctiva
Implementacion de la
planeacién estratégica
Mejora continua

© |®NogMWINE

[EnY
=

Recuerde que esta actividad no sera evaluada, pero si le permitird identificar y aclarar concepto generales
sobre la calidad y la planeacién estratégica.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion)

Para lograr la apropiacién de conocimientos requerida en esta etapa del proceso de aprendizaje realice la
consulta y lectura analitica de los recursos para el aprendizaje dispuestos en el curso y especificamente el
material referente a mejora del plan estratégico, que puede encontrar en la siguiente ruta:

En el mend de opciones del curso, seccién Actividades:
e Actividad 4
e OA — Mejora Plan estratégico

Al terminar la revision de este recurso, clarifique las dudas con su instructor de tal forma que tenga
entendimiento del contenido presentado.

Como evidencia del desarrollo de este proceso de apropiacién de conocimiento se solicita que desarrolle el
cuestionario dispuesto en la siguiente ruta:

En el mena de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 4
e Evidencia 1: Cuestionario AA4
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3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

En esta parte del proceso se propone el desarrollo de un estudio de caso y un taller los cuales se describen a
continuacion.

1. Estudio de caso sobre mejoramiento: Se le solicita que lea y analice el caso de estudio sobre las
utilidades de un fabricante de neumdticos y Rines que es socializado por TBM Consulting Group. Al
respecto debe construir un informe en el cual dé respuesta a las siguientes preguntas:

¢ Identifigue con sus palabras la situacion real y actual de la empresa objeto del mejoramiento.

e De acuerdo a lo revisado en el curso, describa que ajustes se hicieron y que beneficios se
obtuvieron para la empresa.

¢ De su concepto personal sobre lo realizado por el consultor y que oportunidades de mejora ve sobre
esas acciones.

e Sobre las acciones descritas, considera que podrian aplicarse también a otro tipo de empresa.
Mencione y describa al menos tres aspectos sobre los cuales fundamente su respuesta, sea
positiva 0 negativa.

Una vez termine el desarrollo de las actividades planteadas y aclare las dudas con su instructor, debe entregar
las evidencias solicitadas haciendo uso de la plataforma. utilizando para esto los enlaces dispuestos en la ruta:

En el mend de opciones del curso, seccion Actividades:
e Actividad 4
e Evidencia 2: Estudio de caso.

a. Actividades de evaluacion.

Evidencias de Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Aprendizaje Evaluacion

Evidencia 1- Cuestionario presentado a través

Cuestionario AA4 o Identifica las actividades claves del plan | d& herramienta disponible en
estratégico  susceptibles de mejorar, | Plataforma.
segun los resultados de la evaluacion del
plan. Lista de chequeo, para evaluar el
Estudio de caso, presentada al
e Aplica las herramientas requeridas para | instructor.

ejecutar las acciones de mejora en cada
actividad.

Evidencia 2: Estudio
de Caso
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GLOSARIO DE TERMINOS

Accion(es) de mejora: Las actividades implantadas para mejorar los estandares de desempefio del
proceso.

Atributo: Es la descripcion cualitativa del producto o servicio, especifica qué es lo que espera recibir el
usuario, y qué le genera.

Brecha: Diferencia existente entre la forma de operacion de un proceso respecto a la forma de operacion
especificada en un proceso modelo.

Calidad: Mide el grado en que los productos o servicios cumplen con los atributos (oportunidad,
confiabilidad, amabilidad, accesibilidad, etc.) y requisitos establecidos; éstos ultimos pueden ser legales o
reglamentarios, asi como los que se refieren a la satisfaccion de necesidades y expectativas de los
usuarios.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto. El cliente, puede ser interno o externo a la
organizacion.

Desempefio del proceso: Se refiere a identificar el nivel del cumplimiento del proceso con los fines
(objetivos) para los que fue creado. El desempefio incluye aspectos de la operacion del proceso como son:
recursos utilizados, costos, tiempos de ejecucién de actividades o de todo el proceso, desperdicios,
satisfaccion de usuarios o clientes, etc.

Duefio del Proceso: Persona responsable de la administracion del proceso en su totalidad.

Eficacia: El cumplimiento de los objetivos y metas establecidos, en lugar, tiempo, calidad y cantidad.
Eficiencia: El logro de objetivos y metas programadas con la menor cantidad de recursos.

Entrada: Es lo que se va a transformar durante la ejecucion de un proceso, es decir, aquello a lo que se
le va a agregar valor (valor afiadido) durante la ejecucion del proceso.

Indicador: Expresa la relacion cualitativa o cuantitativa entre dos o mas variables con respecto al
comportamiento o desempefio de un sistema o0 proceso, principalmente en lo que se refiere a su eficiencia
y eficacia, asi como a la calidad de sus resultados.

Indicador de desempefio: Es la expresion cuantitativa construida a partir de variables cuantitativas o
cualitativas, que proporciona un medio sencillo y fiable para medir logros (cumplimiento de objetivos y
metas establecidas).

Lider de proyecto: Persona responsable de la gestion del proyecto y de la toma de decisiones referentes
al mismo.

Meta: Comunica el nivel de desempefio esperado por la organizaciéon y permite enfocarla hacia la mejora
al establecer limites o niveles de logro. Al establecer metas, se debe asegurar que son cuantificables y que
estan directamente relacionadas con el objetivo.

Oficina financiera: Punto de contacto para otorgamiento de crédito o financiamiento.

Organo administrativo desconcentrado: Organo jerarquicamente subordinado a alguna Secretaria de
Estado, con facultades especificas para resolver sobre la materia y dentro del ambito territorial que se
determine en cada caso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados (salidas: bienes o servicios).

Proceso administrativo: Es necesario para la gestion interna de la dependencia o entidad, pero no
contribuye directamente con su razon de ser.

Proceso estandarizado: Se considera que un proceso factible de homologacion estd estandarizado
cuando en todos los puntos geograficos donde se realiza es ejecutado de la misma manera, previa
optimizacion, y sus estandares de desempefio (metas de sus indicadores) son los mismos.

Proceso externo: Proceso que se realiza fuera de la dependencia o entidad.

Proceso interno: Proceso que se realiza dentro de la dependencia o entidad. Dentro de estos procesos
también se considera a los procesos subcontratados.

Proceso subcontratado: Proceso asignado originalmente a la dependencia o entidad, pero que mediante
un contrato se encarga de su realizacion a una empresa.

Producto: Resultado de un proceso (bien o servicio).

Pagina4de5




Version:
01
SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA Coago:
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y AUTOCONTROL GFPI-G-001
Guia de Aprendizaje para el Programa de Formacién Complementaria Virtual - -
Fecha de vigencia:
2013-10-09

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Resultado de un proceso: Se refiere al desempefio de un proceso para cumplir con los fines para los que
fue creado (incluyendo la produccién de bienes o servicios).

Salida: Una salida es el producto resultado de un proceso. Los productos pueden ser bienes o servicios.
Satisfaccion: Ejemplos: oportunidad, confiabilidad, amabilidad, accesibilidad.

Servicio: Conjunto de elementos tangibles e intangibles, interacciones, acciones y/o actitudes personales
gue se generan como resultado de un proceso de las dependencias y entidades de la Administracion
Publica Federal para satisfacer las necesidades de un usuario.

Simplificacion de un proceso: Consiste en modificar la manera de realizar un proceso a fin de obtener al
menos una de las siguientes mejoras: reducir el nimero de actividades del proceso, reducir el tiempo de
ejecucion del proceso.

Unidad de medida: Es una cantidad estandarizada de una determinada magnitud fisica (por ejemplo:
longitud, volumen, masa y tiempo), definida y adoptada por convencién o por ley.

Valor agregado: Véase valor afadido.

Valor afiadido: Es el aumento de la calidad generada por una actividad especifica perteneciente a un
proceso.

Variable: Caracteristica o cualidad observable de algo que es susceptible de adoptar distintos valores
cualitativos o cuantitativos, o de ser expresada en varias categorias.

BIBLIOGRAFIA

Cantl Delgado, H. (2011). Desarrollo de una cultura de calidad. México: McGraw-Hill.

Deming, W. (2013). Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis. Espafia: Diaz de Santos.
Harrington, H. (1997). Administracion total del mejoramiento. La nueva generacion. Colombia: MCGraw-
Hill.

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC. (2011). Gestion de la calidad en el
sector publico (Primera ed.). Bogota: ICONTEC.

Maldonado, J. (2015). Fundamentos de calidad total. Consultado el 15 de agosto de 2016, de Eumed.net:
http://www.eumed.net

Ruiz, J., & Lopez, C. (2003). La gestidon por calidad total en la empresa moderna. Madrid: Ra-Ma.
Summers, D., & Madrigal Mufiiz, L. (2006). Administracion de la calidad. México: Pearson Educacion.
Valderrey Sanz, P. (2012). Herramientas para la Calidad Total (Primera ed.). Starbook Editorial, S.A.
Yafiez, C. M. (2008). Sistema de gestion de calidad. Internacional Eventos. Consultado el 30 de agosto de
2016, de http://internacionaleventos.com
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ANEXOS EVIDENCIA 17
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