SENA

N

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacidn: Técnico en Recursos Humanos

e Cddigo del Programa de Formacidn: 134200

e Nombre del Proyecto Formativo (si aplica): Implementacién de procesos de gestién del talento
humano para el mejoramiento organizacional en empresas de la region

e Fase del Proyecto (si aplica): Ejecucidén

e Actividad de Proyecto Formativo (si aplica): Aplicar instrumentos de medicion para evaluar la
calidad de los procesos de talento humano

e Competencia: atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa

e Resultados de Aprendizaje: revisar los resultados de la evaluacion del servicio, de acuerdo
con la politica institucional y los estdndares de calidad establecidos

e Duracidén de la Guia de Aprendizaje (horas): 4 Horas

2. PRESENTACION

Estimada aprendiz:

El cliente interno es todo colaborador que recibe un servicio de otra drea dentro de la empresa. En Recursos
Humanos, medir la satisfaccién de estos clientes es clave para identificar oportunidades de mejora en
procesos como ndmina, bienestar, contratacién y capacitacion.

En esta guia de 4 horas usted aprendera a diseiiar, aplicar, tabular y presentar los resultados de una encuesta
de satisfaccion de clientes internos, usando casos de empresas del municipio de Montenegro, Quindio. Esta
es una herramienta fundamental para que el drea de RRHH pase de ser operativa a ser estratégica.

e Al finalizar, usted estara en capacidad de entregar un informe gerencial de una pagina que permita

tomar decisiones para mejorar el servicio.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de reflexidn inicial:

Descripcion de la actividad: : Dinamica "La cadena de servicio en Montenegro"
A través de una red con lana, identificaremos cémo cada cargo en una empresa es cliente interno de
otro. Se usaran roles de empresas locales como Hospital San Vicente de Montenegro, Super
Inter, Cootramo y Café Quindio.

Ambiente requerido: Saldn de clases, tablero, sillas

Estrategias o técnicas didacticas activas: Dinamica de grupo

Materiales de formacion: ovillo de lana.

Material de apoyo: equipos de proyeccidon y cémputo

Duracién de la actividad: horas. 1

Evidencia: Participacion activa en la construccion de la red y respuesta oral a la pregunta: ¢ Qué pasa si

RRHH falla en su servicio a un drea operativa?

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

Descripcion de la actividad: Socializacion de conceptos clave. Mediante clase dialogada, el instructor

presenta:

1. Definicion de cliente interno y externo.

2. Variables que mide una encuesta: oportunidad, calidad, trato, comunicacion.

3. Estructura de un modelo de toma de datos: encabezado, datos demograficos, escala Likert,
pregunta abierta.

4. Errores comunes al disefiar encuestas.

Ejemplos locales: Se analizard el servicio de RRHH en Frigocafé Montenegro, Alcaldia de
Montenegro y Panaderias La Espiga.

Ambiente requerido: Salén de clases, tablero, sillas

Estrategias o técnicas didacticas activas: Foro de discusion

Materiales de formacion: Elementos de escritura.

Material de apoyo: Marcadores, resaltadores, Post it

Duracion de la actividad: 1 horas.
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Descripcion de la actividad: En parejas, las aprendices seleccionaran una empresa real de Montenegro y

3.3 Actividades de apropiacion:

adaptaran el modelo base de 6 preguntas a un servicio especifico de RRHH. Deberan crear 2 preguntas
adicionales propias del contexto elegido

Ambiente requerido: Saldn de clases, tablero, sillas

Estrategias o técnicas didacticas activas: Dindmica de aplicacion

Materiales de formacion: Elementos de escritura, reglas, equipos de computo, celular

Material de apoyo: Formato encuesta entregado por el instructor

Evidencias de aprendizaje: documento soporte.

Instrumentos de evaluacidn: Lista de chequeo

Duracion de la actividad: 1 hora.

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento: Procedimiento completo - Tabulacién y Estudio de
Caso

Descripcidn de la actividad: : Se desarrolla en tres momentos:

Demostracion El instructor explica el procedimiento de 5 pasos para aplicar una encuesta y ensefia a
tabular 11 respuestas simuladas de Panaderias La Espiga en Excel. Se calculan: frecuencias, promedios,
% de satisfaccion y se elaboran gréficos de barras

Estudio de Caso: En grupos de 3, analizan el caso "Crisis en Frigocafé Montenegro". Con datos de
satisfaccion de 2.1/5 en tiempo de respuesta y 1.8/5 en entrega de dotacion, deben definir: hallazgo
principal, 3 acciones de mejora y diseiar 1 diapositiva de presentacién gerencial.

Socializacion: Cada grupo expone en 5 minutos.

Ambiente requerido: Saldn de clases, tablero, sillas

Estrategias o técnicas didacticas activas: Actividad grupal, discusidon guiada, aplicaciéon dirigida,
exposicién, estudio de caso

Materiales de formacidn: Elementos de escritura, reglas, equipos de computo, celular

Material de apoyo: Ejemplo documento suministrado

Evidencias de aprendizaje: Archivo Excel con tabulacion y graficos + 1 diapositiva de resultados.
Instrumentos de evaluacidn: Lista de chequeo

Duracion de la actividad: 2. horas.
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Actividad 5: Cierre - Estructura
Tiempo: 10 minutos
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de entrega de resultados

Descripcidn: El instructor presenta el "Formato de Informe Gerencial de 1 Pagina" con metodologia de

semaforo. Se enfatiza la regla: "

Si tiene mds de 1 hoja, no lo leen".

Evidencia de Conocimiento: Respuesta oral: Mencione los 5 componentes del informe de 1 pagina.

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

FORMATIVO.

Actividad del
proyecto
formativo

Fase del
proyecto

formativo

Actividad de
Aprendizaje

Evidencias de
Aprendizaje

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacion

Criterios de
Evaluacion

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencia de Conocimiento: Cuadro
comparativo y respuesta oral sobre
informe gerencial

Identifica los componentes de una
encuesta y del informe de
resultados segun procedimiento
técnico

Técnica: Formulacién de
preguntas

Instrumento: Lista de
chequeo

Evidencia de Desempeiio:
Participacion en dindmica 'y
exposicién de estudio de caso

Aplica metodologia de andlisis de
datos para generar conclusiones y
acciones de mejora coherentes con
los hallazgos

Técnica: Observacion
sistematica
Instrumento: Rubrica de
exposicién oral

Evidencia de Producto: 1. Formato
de encuesta disefiado

2. Archivo Excel tabulado con
graficos

3. Diapositiva de resultados

Disefia instrumentos de recoleccion
de datos ajustados al contexto
organizacional.

Tabula informacién usando
herramientas ofimaticas y presenta
resultados de forma graficay
ejecutiva

Técnica: Valoracion de
producto

Instrumento: Lista de
chequeo para encuesta y
Excel
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5. GLOSARIO DE TERMINOS
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Cliente Interno: Colaborador o drea de la empresa que recibe productos o servicios de otra drea para

ejecutar su trabajo.

Escala Likert: Escala psicométrica utilizada en cuestionarios para medir el grado de conformidad.

Generalmentede 1 a 5.

Tabulacidn: Proceso de ordenar y contar los datos obtenidos en una encuesta para facilitar su andlisis.

Semaforo de Resultados: Metodologia visual de presentacién: Verde >4.0 Satisfactorio, Amarillo 3.0-3.9
Alerta, Rojo <3.0 Critico.
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA. Programa Técnico en Recursos Humanos. Centro

Agroindustrial Regional Quindio. 2024.
CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. 42 ed. McGraw-Hill, 2019. Capitulo 15: Auditoria de
Recursos Humanos.
ZEITHAML, V. PARASURAMAN, A. BERRY, L. Calidad total en la gestion de servicios. Ediciones Diaz de

Santos, 1993.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Autor (es)

Nombre

Jorge Hernan Lépez Mora

Cargo ‘ Dependencia
Instructor Centro de
Técnico Comercio y

Turismo- SENA
Quindio

Fecha

12 de mayo de 2026

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

Nombre

Cargo

Dependencia

Fecha Razon del Cambio

Autor (es)
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