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JUSTIFICACION:

El programa Técnico en Recursos Humanos se cred para brindar al sector
productivo del pais, la posibilidad de incorporar personal con altas calidades
laborales y profesionales que contribuyan al desarrollo econdmico, social y
tecnolégico de su entorno, asi mismo ofrecer a los aprendices formacion en las
tecnologias relacionadas con la Asistencia en la gestion del talento humano

El SENA es una de las instituciones educativas que ofrece el programa con todos
los elementos de formacion profesional, sociales, tecnoldgicos y culturales,
metodologias de aprendizaje innovadoras, acceso a tecnologias de Ultima
generacién, estructurado sobre métodos mas que contenidos, lo que potencia la
formacion de ciudadanos librepensadores, con capacidad critica, solidarios y
emprendedores, a través del desarrollo de competencias laborales y la Estrategia
de Formacion por Proyectos, para garantizar la integralidad de la formacion
durante el desarrollo del proceso formativo, que lo acreditan y lo hacen pertinente
y coherente con su mision, innovando permanentemente de acuerdo con las
tendencias y cambios tecnologicos y las necesidades del sector empresarial y de
los trabajadores, impactando positivamente la productividad, la competitividad, la
equidad y el desarrollo nacional.

Se piensa ademéas como en las MIPYMES es importante generar practicas que
promuevan la el mejoramiento de los procesos de administracién de personal, con
la finalidad de organizar procesos importantes como seleccién, contratacion,
capacitacion y evaluacién del desempefio del personal. El desarrollo del presente
proyecto, le permitird al aprendiz desarrollar habilidades que le proveen de
herramientas conceptuales y practicas, que al ser aplicadas en el contexto laboral
conduciran a un mejor desarrollo de los procesos de administracién del personal.
El egresado del Técnico en Recursos Humanos, serd una alternativa de
crecimiento del sector, ya que a través de la formacién por proyectos contara con
herramientas que le permitirdn apoyar de forma acertada los procesos
organizacionales de las MIPYMES.

REQUISITOS DE INGRESO:

v' Académicos: 9 grado aprobado.

v' Requisito adicional: Superar prueba de aptitud y conocimiento y presentar
documento de identidad.

DESCRIPCION:

El programa Técnico en Recursos Humanos se cred para brindar al sector
productivo del pais, la posibilidad de incorporar personal con altas calidades
laborales como apoyo de la gestion del talento humano en las organizaciones, que
permita una mayor efectividad en la actividades del area. Y asi también establecer
propuestas que le permitan mejorar la calidad de los procesos de seleccion,
contratacion, capacitacion y evaluacion del desempefio de los trabajadores de las
MIPYMES de la ciudad de Medellin.
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE

GRADO 10°

v' Documentar procesos y procedimientos aplicando métodos normalizados
adoptados por la organizacion.

v Mantener registro de conocimientos, aprendizajes y experiencias de
capacitacion aplicando las politicas vigentes en la organizacion.

v' Preseleccionar candidatos que cumplan con las politicas y requerimientos
especificados por la organizacion, para vincularlos a la empresa o a nuevos
roles de trabajo.

v' Coordinar el proceso de evaluacién del desempefio de los trabajadores de
acuerdo con los procedimientos de la organizacion y normatividad vigente.

v' Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las
politicas de la organizacion.

GRADO 11°

v" Procesar la informacién de acuerdo con las necesidades de la
organizacion.

v ldentificar los factores de riesgo presentes en el ambiente de trabajo que
puedan ocasionar enfermedad profesional o afectar el bienestar de los
trabajadores.

v" Promover la interaccién idénea consigo mismo, con los demas y con la
naturaleza en los contextos laboral y social.

v" 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.

v' Asistentes de personal y seleccion.

ESTRATEGIA METODOLOGICA

Centrada en la construccion de autonomia para garantizar la calidad de la
formacion en el marco de la educacién por competencias, el aprendizaje por
proyectos y el uso de técnicas didacticas activas que estimulan el pensamiento
para la resolucién de problemas simulados y reales; soportadas en la utilizacion de
las tecnologias de la informacién y la comunicacion, integradas, en ambientes
abiertos y pluritecnoldgicos, que en todo caso recrean el contexto productivo y
vinculan al aprendiz con la realidad cotidiana y el desarrollo de las competencias.

Una de las realidades de las MIPYMES de la ciudad de Medellin, es la carencia de
estrategias organizativas que promuevan la calidad y el mejoramiento de los
procesos de administracion del personal, muchas de estas no cuentan con un area
de recursos humanos estructurada como apoyo para el desarrollo organizacional.
Es asi, como uno de los problemas que puede afectar negativamente los procesos
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de administracion de personal, es la ausencia de practicas que promuevan el
mejoramiento de la calidad de éstos procesos. Las MIPYMES en Medellin, deben
estar a la vanguardia de los cambios econdmicos, tecnolégicos y sociales
producidos generados por la globalizacion; por lo tanto, es relevante dentro del
contexto de las MIPYMES en la ciudad de Medellin, promover el mejoramiento
para los procesos de administracion de personal y por ende ayudar al
mejoramiento de la productividad empresarial.
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GRADO: 10 PERIODO: 1

EJE CURRICULAR:

O
0‘0

R/
0.0

Procesos y procedimientos
Aplicacion de métodos organizados

COMPETENCIAS:

R/
0.0

Documentar procesos y procedimientos aplicando métodos normalizados adoptados por la organizacion.

ESTANDARES BASICOS DE COMPETENCIAS

X3

8

X3

%

X3

*

X3

8

R/
0'0

0,
0‘0

Identificar las oportunidades que el SENA ofrece en el marco de la formacién profesional de acuerdo con el contexto nacional e internacional.

Gestionar la informacion de acuerdo con los procedimientos establecidos y con las tecnologias de la informacién y la comunicacion disponibles.

Reconocer el rol de los participantes en el proceso formativo, el papel de los ambientes de aprendizaje y la metodologia de formacién, de acuerdo con la di
Diligenciar instructivos, formatos y demés documentos para el sistema de gestion de la informacion del talento humano, teniendo en cuenta técnicas
organizacion.

Formalizar los cambios identificados en los procesos y procedimientos del sistema de gestion del talento humano, utilizando los métodos adoptados por la
Identificar cambios en los procesos y procedimientos de la informacién, de la organizacidn con base en los requerimientos y las necesidades del cliente, y |

RECOMENDACIONES

Consultas extracurriculares.
Talleres.

Trabajo en equipo.
Actividades en clase.
Practicas las clases.

\otas de clase.
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PROYECTO | COMPETENCIAS INDICADORES | ACTIVIDADE | RECURS |TIE | FECHA
: _ DE S oS MP
conceptual Procedimentales Actitudinales DESEMPERNO o PR | REA
OG |L
DESARROL | -concepto de | -identificar los cambios | Se encuentra | Identifica los | Investigar la
LO cambio, fuerzas | en los procesos Yy | motivado para la | cambios en los | historia del
ORGANIZAC | internas, fuerzas | procedimientos en la | inscripcion del | procesos y | SENA, su | Computad
IONAL externas, interacciéon | organizacion. _SENA Y brinda procc_edimientos misién, vision | ores,
organizacion informacion que el | ocasionados por | y las | textos,
- interpretar la politica | SENA solicita. las fuerzas que | oportunidades | pipjiotecas
-ambiente, institucional. afectan a las | de estudio y
interaccion Practica la | organizaciones | trabajo  que | Recursos
organizacion, - identificar procesos y | ensefianza por | con este ofrece didacticos
individuo. procedimientos competencias y le | responsabilidad. | Ejercicios
da explicacion a practicos que ofrece
-identificar necesidades | otros compafieros. | |dentifica las | sobre formas la
- caracteristicas y Yy I’equel’imientos del CaraCterI’SticaS, de gestionar la | institucién
naturaleza de la | cliente. naturaleza y | informacion _
organizacion: - aplicar la politica | Utiliza las fuentes | necesidades de | utilizando internet
concepto organizacional en el | de informacion en | la organizacion | diferentes _
desarrollo de procesos | la actualizaciéon de | con objetividad. | recursos. Enciclope
y procedimientos | instructivos y Talleres sobre | dias
; sistemas de | desarrollar el sistema y | formatos del &rea Aplica la | trabajo en _
elaboracion de | @plicacion de | de informacién de | metodologia equipo, Trabajos
diagnosticos, instructivos y formatos | la  gestion  del | adoptada por la | haciendo escritos.
analisis y sintesis. en los procesos de | talento humano, de | organizacion énfasis en la
geStIén humana para establecer met0d0|og|,a
las necesidades | SENA.
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- concepto del |- disefar y elaborar | manera de los clientes | Trabajo Evaluacio
cambio en las | instructivos y formatos, | responsable. de manera | practico nes.
organizaciones y sus | interpretar procesos Yy diligente y con | orientado por
implicaciones. procedimientos de la | Identifica los | responsabilidad. | el docente. Talleres
-proceso organizacién, redactar | cambios a realizar Perfila su
administrativo: instrucciones, actualizar | en los instructivos y | elabora proyecto  de | Consultas
concepto de | instructivos, identificar | formatos de gestiéon | diagramas  de | practica. y tareas
planeacion, no conformidades. humana, de | flup de los

manera objetiva. procesos de
-organizacion gestion humana
direccioén y control. - Actualiza los | teniendo en
politicas de calidad: instructivos de los | cuenta
aplicacion, concepto procesos y | simbolos, tipos y

y clases;

- sistemas de gestién
de la calidad (s.g.c).

- enfoque de
sistemas: conceptos,
clases e importancia.

- investigaciéon de
necesidades del
cliente.

procedimientos de
la gestion humana
de la organizacion,
con diligencia.

Aplica las técnicas
para archivar los
instructivos y
formatos de forma
diligente

Selecciona el
sistema de
ordenacion de
acuerdo para

archivar

reglas para su
construccion

valorando la
importancia para
el aprendizaje,
de manera
responsable.

aplica las
normas,
técnicas  para
elaborar
informes,
valorando el

aprendizaje, con
responsabilidad.
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- normas técnicas de instructivos y
calidad aplicadas a formatos.
los sistemas de
informaciéon
GRADO: 10 PERIODO: 2

EJE CURRICULAR:

+ Registro organizacional
¢ Politicas vigentes en la organizacién

COMPETENCIAS:

K/

% Mantener registro de conocimientos, aprendizajes y experiencias de capacitacion aplicando las politicas vigentes en la organizacion

ESTANDARES BASICO DE COMPETENCIAS

«» Presentar informes de los aprendizajes, conocimientos, experiencias de capacitacion puestos en practica en la organizacién, de acuel
institucional.
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K/
0.0

Identificar los procedimientos y disfuncién de los conocimientos capacitacion y desarrollo de personal teniendo en cuenta las politicas y norr
Disponer la informacién a los usuarios a cerca de la utilizacion de la informacion y documentos de conocimientos, aprendizajes y experienc
la empresa teniendo en cuenta normas legales y politicas de la organizacién.

» Organizar la informacién para su divulgacion de los conocimientos, aprendizajes y experiencias de capacitacion de acuerdo con el tipo de

politicas de la organizacion
% Mantener el registro de informacién de los conocimientos, aprendizajes y experiencias de los procesos de capacitacion, teniendo como ref

las politicas de la organizacion

X3

%

*

RECOMENDACIONES

Consultas extracurriculares.
Talleres.

Trabajo en equipo.
Actividades en clase.
Practicas las clases.

Notas de clase.
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POLITIC |- concepto de | - identificar los | Muestra -identifica los
AS registros de | procedimientos para | interés y | procedimientos
VIGENT | informacion, la organizacion de aprende con | Para la divulgacion (Consultas
ES EN aprend!zajes y conoqlmlqntos Y | facilidad. de la mformauc’m -

memoria experiencias de por los sistemas de Computadores, textos, bibliote
LA institucional. capacitacion de 1a | Eqcucho informacion de la o
ORGANI organizacion ’ empresa teniendo [Talleres Recursos didacticos que
ZACION | politica pregunto, en cuenta la institucion

institucional - interpretar la politica | PA™UCIPO Y | politica

memoria institucional desarrollo las | institucional. _ internet

institucional actividades Trabajo en _ _

metodologia para propuestas | -mantiene la BQUIPO Enciclopedias

el registro de | -aplicar en cada | informacion

informacioén procedimientos de | clase. disponible para los

registro y difusién de interesados .

- sistemas de | conocimientos, Crea un | relacionados  con (Actividades en

informacion de la | aprendizajes Y | ambiente de los [lase

organizacién y | experiencias de | apropiado conocimientos,

medios de | capacitacion para el apren_ollzaqescI | y

divulgacion. experiencias de los |, |

’ geiggguo de procesos de [Practicas

- concepto de | - archivar los capacitacion, educativas.

archivos de | documentos de teniendo como

documentos registro y difusién de | Manifiesta {eferelnte’s la

clase de archivos | conocimientos, interés  por | l€cnologia

sistemas y | aprendizajes y | los disponible y las Notas de clase

métodos de | experiencias de | contenidos p0|ft|C?S ',de la

archivos capacitacion. del periodo. | Organizacion.

Participacién de
- produccion de -presenta los clase
comunicaciones e Se esfuerza | informes y :
por consultar | disponibilidad de la
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informacion: -realizar la | y ampliar los | informacién en los
circulares, cartas | comunicacibn a las | temas. sistema adoptados
e informes de | partes interesadas por la organizacién
memorias sobre la disponibilidad | Aporte  con | para mantener las
institucionales de conocimientos, | ideas para | experiencias,
aprendizajes y | desarrollar el | conocimientos vy
- procesos de | experiencias de | tema. aprendizajes de
informacion capacitacion capacitacion de
compilacién  de Es personal.
informacién responsable
-disponer los | con todos sus | -actualiza los
conocimientos, deberes. registros de la
aprendizajes y informacién,
experiencias de conocimientos vy
capacitacion aprendizajes de la
organizacion, de
-verificar la acuerdo con su tipo
disponibilidad de y utilizacion.
conocimientos,
aprendizajes y -divulga la
experiencias de informacion a los
capacitacion satisface usuarios a cerca de
las necesidades de las la utilizaciéon de la
partes interesadas. informacién y
documentos de
conocimientos,
aprendizajes y
experiencias de
capacitacion
realizados, en la
empresa teniendo
en cuenta normas
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legales y politicas
de la organizacion.

-archiva la
informacioén

teniendo en cuenta
las técnicas de
archivo, las normas
legales y la politica
institucional.
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GRADO: 10 PERIODO: 3

EJE CURRICULAR:

« Preselecciéon de personal.
7

% Politicas y requerimientos organizacionales.
+ Vinculacién desde roles de trabajo.

COMPETENCIAS:

+» Preseleccionar candidatos que cumplan con las politicas y requerimientos especificados por la organizacién, para vincularlos a la empre

ESTANDARES BASICOS DE COMPETENCIAS

7
0.0

Planear los recursos para proveer fuentes de seleccién de personal, teniendo en cuenta las politicas, practicas, entorno y normatividad
Preseleccionar candidatos aplicando la normatividad y procedimientos internos de la organizacion.

Establecer una base de datos de candidatos de acuerdo a los requerimientos.

Seleccionar las fuentes y los canales para proveer personal conforme a las politicas, normas legales y procedimientos internos de la or
Identificar los perfiles ocupacionales mediante el analisis y descripcién de cargos, teniendo en cuenta las requisiciones de personal, las
proceso y la normatividad vigente.

R/
0.0

3

¢

7 7
0.0 0.0

RECOMENDACIONES
Ejercicios y talleres para practicar el trabajo en equipo.

Ejercicios practicos para sustentar con las pautas dadas por el docente.
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Talleres y evaluacion para demostrar la competencia.
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PROYECT | CONTENIDOS INDICADORES DE | ACTIVIDAD | RECURSOS
O : _ DESEMPENO ES
Conceptuales Procedimentales Actitudinales
PRESELEC | -mercado laboral en | -identificar los recursos | -Trabaja de forma | -optimiza los recursos | Desarrollar
CION Y | gestion humana | para proveer fuentes. | responsable en el | humanos, logisticos, | actividades
ROLES DE desarrollo en cada | INt€rnos 'y ixter?os en las que el
TRABAJO una de las | Para proveer Tuentes, | osydiante
-la oferta y demanda | -interpretar politica, L con obijetividad . Computadores,
f actividades realice o
laboral practicas, mision y bibliotecas
vision de |la | Propuestas en | _aplica las | fuentes  con
organizacion, clase. herramientas y | objetividad. | Recursos didactic
-oportunidades y | relacionada con el procedimientos de la institucion
amenazas del | talento humano. planeacion para
mercado laboral. . proveer fuentes de internet
-UtI|IZ.a de forma personal, con . .
-predomino del | -utilizar eficazmente los | @Propiada cada | ecuanimidad _ Enciclopedia
d | Orientar el
mercado laboral. recursos. uno e 0s
conceptos -opera el software | desarrollo de | S
-cambios en el | -interpretar el | trabajados en | aplicativo para los | las bases de
mercado  laboral. | presupuesto asignado | clase, en el | Procesos de | datos a
para establecer fuentes. | yosarrollo de las preselecluon de | administrar Recurso humano
. diferentes obietividad
-impacto del y | proceso de
- actividades.
mercado  laboral. | -manejar software desarrollo de
aplicativo, para -elabora el plan de de | Aula de clas
elaboracion de actividades para la proyett.:tos” y documentos
o i4 investigacion.
-globalizacion. presupuestos y bases | _,pjicq preseleccion de k administracion
de datos. personal, de acuerdo _ Y
coherentemente con normas y proyectos de inve
los términos de

procedimientos y
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-comportamiento vy | -ejecutar presupuesto | bases de datos | practicas
compromiso del | asignado para proveer | para definir sus | institucionales.
empleador respecto | fuentes. o aplicaciones  en Desarrollar
al mercado laboral. | realizar IIat re_ws:jon de | jiferentes programas
. personal teniendo en ocasiones vl administrativ
-comportamiento de | cuenta _ Ia_s - -interpreta el | os del tiempo,
los candidatos en el | competencias, el perfil | condiciones. direccionamiento utilizacién de
mercado laboral. ocupacional, estratégico de la|. I
profesional y organizacién en el |dea:.s, parada
-fuentes . caracteristicas del Practica cada una | Proceso de | 9€ston €
concepto, tipos, | Puesto - reclutamiento o | anteproyecto
caracteristicas y de las actividades provision del talento | s.
canales. en el desarrollo de | hymano, con
-identificar las fuentes | ideas de | objetividad, teniendo
que provean | investigacion. en cuenta los perfiles
-ventajas y | candidatos. ocupacionales y las
desventajas de las requisiciones de
fuentes personal.
-verificar las fuentes
que proveen el
-concepto de | personal.
verificacion de
fuentes, politicas,
normas legales, | -obtener informacion
procedimientos sobre fuentes que
internos sobre | proveen personal.
presupuesto  para
proveer fuentes.
-organizar la
informacién sobre

fuentes que proveen




INSTITUCION EDUCATIVA LA ESPERANZA.

PLAN DE AREA MEDIA TECNICA RECURSOS HUMANOS

CcODIGO: M2-PL09

VERSION: 1 PAGINA 18 de 31

-Técnicas de | personal.
presentacion de
informes.

-clasificar la informacion
sobre fuentes.
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GRADO: 11 PERIODO: 1

EJE CURRICULAR:

< Evaluacion de desempefio.
< Procesos de organizacion.
< Normatividad vigente.

COMPETENCIAS

Coordinar el proceso de evaluacion del desempefio de los trabajadores de acuerdo con los procedimientos de la organizacién y
normatividad vigente.

ESTANDARES BASICOS DE COMPETENCIAS

< Realizar el seguimiento a los resultados del proceso de evaluacién del desempefio de acuerdo con el sistema de gestién de
calidad, las normas vigentes y la politica institucional.
Suministrar los instrumentos requeridos para la gestion del sistema de evaluacion del desempefio laboral de acuerdo con los
roles de trabajo, los objetivos concertados, las competencias del trabajador, el direccionamiento estratégico de la organizacion,
los indicadores y la metodologia adoptada por la organizacion.
Elaborar informes de los resultados de la evaluacion del desempefio laboral, teniendo en cuenta los indicadores de evaluacion,
la concertacion de planes de mejoramiento laboral entre la empresa y los trabajadores, las normas vigentes y la politica de la
organizacién

0,
o

9,
o

RECOMENDACIONES
Consultas extracurriculares.
Talleres.
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Trabajo en equipo.
Actividades en clase.
Practicas las clases.
Adelanto de proyecto final.
PROYECTO CONTENIDOS INDICADORE | ACTIVIDA | RECURS | TIE | FECHA
S DE | DES oS MP
Conceptual Procedimental Actitudinal DESEMPERO o
- concepto de | -clasificar los cargos | Trabaja de forma | -suministra los | practicas
o evaluacion, a evaluar segun | responsable y | recursos para | desde el
nprmaﬂwdad juicios 3 de niveles_ puntual en las utilizar en los proyecto
vigente evaluamop, ocupacllo.nales Y | diferentes procesos de la planteado.
desempefio normatividad — - evaluacion del
laboral, actividades de desempefo consultas
competencias [identificar, niveles | clase. laboral, acorde
laborales, ocupacionales  los con el | &N
funcionales y | cargos a evaluar cronograma y | ntérnet. 1 Computad
comportamentale : procedimiento ores,
s Aplica cada uno | g egtaplecidos. | 90CUMENt | 4oyios.
- interpretar la d_e los  temas os dados bibliotecas
normatividad vigente | ViStos en clase y | -aplica la | POr el
-la le explica a otros | metodologia docente. Recursos
autoevalugf:ién, -establecer las | comparfieros adoptadg por didacticos
coevaluacion Yy | yariables a evaluar la organizacion que ofrece

heteroevaluacion,

teniendo en cuenta

y el sistema de
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objetivos y metas | los compromisos, | Comparte los | evaluacion del | tareas. la
personales y | funciones, conocimientos desempefio institucion
corporativos cgmpetenotlzlalls Y | ayudando a otros | laboral. .
objetivos del cargo. compafieros. N rabai internet
-estructura -utiliza con | rabajos
organizacional -actualizar los objetividad y | escritos. Enciclope
instrumentos de discrecionalida dias
evaluacion del | ge siente | d los recursos,
-niveles desempeno. animado y elementc'>s. y icibact
ocupacionales de | seleccionar los . caracteristicas | Participaci
U ; motivado sobre el . .
la organizacion, | instrumentos de ) ) requeridos en | On de
trabajos,  roles. | evaluacion por | trabajo a realizar | 155 programas | clase.

- concepto de
actitud, aptitud y
entorno
organizacional

-proceso
administrativo
(planeacion,

organizacion,

direccion y

control).

- concepto de
programacion,
planeacion
estratégica,

politicas, (planes

cargos, roles y clase
de organizacion.

-coordinar la
aplicacion y
diligenciamiento de
los instrumentos a
los evaluadores .

- aplicar
normatividad y
politicas
institucionales de
evaluacion del
desempefio laboral

-suministrar las
herramientas de
evaluacioéon del

Integrando los
elementos de
Recursos

Hmanos en su
proyecto.

de evaluacion
del
desempefio
laboral.

-aplica los
procedimiento
s de logistica
en el sistema
de evaluacion
del
desempefio
laboral,
teniendo como
referencia la
normatividad
de la empresa.
administra los
formularios vy
documentos
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estratégicos,

manual  de
funciones y
competencias

desempefio para la
tacticos y | disposicién en fisico
operativos), o]
asociados a la | tecnoldgicos
evaluacion del
desempefio
laboral.

en medios

en los
procedimiento
S de
concertacion,

-verificacion 'y
revision de
objetivos en el
desempefio
laboral

aplica las
normas sobre
procesos de

-normatividad calidad y
vigente en la procedimiento
evaluacién del s para la
desempenfo: solucion de no
servidores conformidades
publicos y manifestando
funcionarios interés por el
empresas aprendizaje.
privadas.
GRADO: 11 PERIODO: 2

EJE CURRICULAR:

« Clientes internos y externos
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®

% Politicas organizacionales

COMPETENCIAS:

®

+« Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las politicas de la organizacion.

ESTANDARES BASICOS DE COMPETENCIAS

+«» verificar la aplicacién de las estrategias de atencion y servicio al cliente, cara a cara y a través de medios tecnoldgicos, de
acuerdo con la politica institucional y los estandares de calidad establecidos.

+«+ proporcionar diligentemente atencién y servicio al cliente, cara a cara aplicando actitudes y valores; el protocolo, la etiqueta y
las politicas de la organizacién, de acuerdo con los estandares de calidad establecidos.

+«+ proporcionar atencion y servicio al cliente, de manera efectiva, a través de los medios tecnoldgicos y los aplicativos disponibles,
aplicando la comunicacién empresarial, los estandares de calidad y las politicas de la organizacién

+ ldentificar soluciones de atencion y servicio al cliente interno y externo, mediante la implementacion de la tecnologia disponible,
teniendo en cuenta los requerimientos de la unidad administrativa y la organizacion.

RECOMENDACIONES
Ejercicios y talleres para practicar el trabajo en equipo.
Ejercicios practicos para sustentar con las pautas dadas por el docente.

Talleres y evaluacion para demostrar la actividad académica, de empresa y organizacional.
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A,

POLITICAS
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CIONALES
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intelectual,
laboral,

- aspecto
aspecto
aspecto social

-estrategias de atencion
a través de diferentes
medios  tecnoldgicos:
teléfono, pbx, internet,
intranet correo
electronico, fax, télex,

citéfono, celular, call
center y aplicativos
disponibles.

- comunicaciones
telefonicas.

- normas de cortesia
telefonica. elementos
de apoyo: fono memo,
agenda y directorios
manuales o

CODIGO: M2-PL09

-aplicar momentos
de verdad estelares
en
servicio al cliente

- aplicar las
estrategias que
generan momentos
de verdad

-aplicar los
estandares de
calidad en la
atencion
personalizada

- interpretar las
normas y los
estandares de
calidad
-seleccionar la
estrategia de

la atencién y

VERSION: 1

forma

Trabaja de
responsable en cada

una de las
actividades

propuestas en clase.

Expresa las
principales

caracteristicas  de
cada uno de los
programas

trabajados en clase.
Opera de forma
apropiada el
proyecto que
emprende.

PAGINA 24 de 31

-aplica de manera
comprometida
habitos sanos en
procura de su
salud, aspecto
corporal y
espiritual, para el
eficiente

desempeno
laboral.
-proyecta de
manera  estricta
elegancia y
distincion, a
través de su
pulcritud en el
vestir,
combinacion de
colores,
accesorios,
maquillaje y
peinado.

Orientar el
trabajo de
cada una de
las clases a
explorar y
trabajar en
los diferentes
programas

propuestos.

Desarrollar

programas

administrativ
os del tiempo,
utilizacion de
ideas para la
gestion  de

Comp
utador
es,
textos,
bibliot
ecas

Recur
sS0s
didacti
cos
que
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electronicos.

- fundamentos de
conservacion
documental.

- soportes
documentales.

concepto y tipos de

soportes.

- administracion
tiempo

del

Practica cada una de
las actividades en el
desarrollo de ideas
negocios.

atencion
personalizada,

prestar servicio.

-aplicar las
reglamentaciones
institucionales para
la atencién y el

servicio
-interpretar el
vocabulario
técnico,
relacionado con la
atencion que
favorezca las
relaciones
empresariales con
el cliente.

-aplicar el
vocabulario
técnico,
relacionado con la
atencion que
favorezca las
relaciones

-aplica
diligentemente
actitudes, valores
y normas de
cortesia en las
relaciones
interpersonales.

-aplica las normas
de la organizacion
durante la emision
de los mensajes
tanto al cliente
interno como al
externo, dentro de
un proceso de
comunicacion

efectiva.

-aplica
rigurosamente el
protocolo de

acuerdo con la
ocasion, el lugary
las
personalidades
que intervienen
en ella.

-aplica
respetuosamente

anteproyecto
s.

ofrece
la
institu
ciéon
intern

et

Encicl
opedi
as
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empresariales con
el cliente.

-suministrar la
informacion
requerida por el
cliente de acuerdo
con los
lineamientos y
procesos de la
organizacion.

las normas de
cortesia y de
etiqueta en todos
los eventos de
comunicacion,

atencién y
servicio al cliente
interno y externo.

-describe de
manera diligente
los servicios
ofrecidos por una
organizaciéon, de
acuerdo con el
portafolio de
servicios,

GRADO: 11

EJE CURRICULAR:

<+ Procesamiento de la informacion
+ Necesidades organizacionales.

PERIODO: 3
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COMPETENCIAS

Procesar la informacion de acuerdo con las necesidades de la organizacion

ESTANDARES BASICO DE COMPETENCIAS

o,
o

Presentar informes de los resultados de la informacién procesada

aplicar procesos de investigacion en la solucion de problemas que afecten la organizacion.

Tabular la informacion recolectada en los instrumentos de investigacion.

Identificar las necesidades del proceso de informacion aplicado a las metodologias de investigacion en la organizacion.
Validar la compilacién y la tabulacién de la informacion, de acuerdo con la metodologia utilizada y la tecnologia disponible.

®,
o

X3

¢

K3
°

o,
o

RECOMENDACIONES

X3

¢

Trabaja en el proyecto de grado

Trabaja en equipo en el proyecto de grado

Sustenta proyecto de grado, segun las pautas dadas por el director de proyecto.
Practicas y sustentacion dadas por el docente

Préacticas sobre edicidn de videos e imagenes y sustentacion

Presentar los talleres de todo el periodo.

o,
o

®,
o

7 7
0.0 0‘0

7
0.0
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PROCESAMIEN
TO DE LA
INFORMACION

-la investigacion
cientifica

- objeto del
analisis de |la
informacion:

- teoria de Ia
metodologia de
investigacion
cientifica.

- definicion y
objetivos

- elementos que
intervienen en el

materiales
las

Seleccionar
audiovisuales segun

-identificar la
naturaleza y el

PropéSitO de la trabaja de forma especiﬁcaciones del gUién

investigacion creativa en cada una de | tsenico y el
las actividades | gioryhoard(flash).

o propuestas en clase.

-del|m|_tar y Participa activamente en

seleccionar el

tema de clase

investigacion elabora CONCeptos | Tyapaja en el proyecto de
desde el trabajo

grado

desarrollado en clase
-establecer el

objetivo y las
necesidades de
compilacion de
la informacion

Trabaja en equipo en el
proyecto de grado

Sustenta  proyecto  de

grado, segun las pautas

teniendo en _
cuenta la dadastpor el director de
seleccion y proyecto.

Talleres

Dado un
tema de
investiga
cion p
practicar
en cada
uno de
los
program
as vistos
en la
clase.

Com
puta
dore

texto
S,
bibli
otec
as

Rec
urso
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proceso

- componentes
minimos de un
proyecto de
investigacion -
disefio de |la
investigacion,
recursos.

- tipos de
variables,
cuantitativa,
cualitativa,
discreta y
continua

-tipos de
investigacion.

orden

-emplear los
instrumentos
para la

recoleccion de
informacion de

acuerdo con las
necesidades.
-clasificar la
informacion

compilada de
acuerdo con las
necesidades de
la organizacion

-presentar la
informacion
compilada
incluyendo las
fuentes
previstas y otras
presentar los
datos tabulados
que concuerden
con las fuentes

desarrolla las diferentes
actividades con interés
y responsabilidad.

desarrolla  propuestas
creativas e innovadoras
en el trabajo de
proyectos de
investigacion.

Socializa organizada y
creativamente su
proyecto de grado.

Trabajos
escritos
en el
computa
dor.

Consulta
S.

Tareas.

Participa
cion de
clase

S
dida
ctico
S
que
ofrec
e la
instit
ucio
n

inter
net

Enci
clop
edia
S
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- definir
claramente los
titulos de los
resultados de
acuerdo con su
contenido

-Interpretar
informacion
emitiendo los
resultados en

cifras y
conceptos
teniendo en
cuenta as
diferentes
variables.

-presentar  los
resultados de
acuerdo con los
objetivos, la
importanciay las
fuentes
presentar la
informacion
compilada
incluyendo las
regencias, las
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fuentes
previstas y otras




