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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE: Atencion al usuario interno y externo,
teniendo en cuenta la normativa vigente.

Denominacion del Programa de Formacion: Asistencia en Organizacion de
Archivos

Cddigo del Programa de Formacion: 134400 Version 2
Nombre del Proyecto: Organizacion de 6 metros lineales de archivo de gestion
aplicando los procesos de preservacion a largo plazo, en las 5 instituciones

educativas articuladas con el programa de formacién en el tolima.

Fase del Proyecto: Proyeccion del plan archivistico integral de acuerdo que
responda a los resultados del diagnostico.

Actividad de Proyecto: 2.1 estructurar el plan de trabajo basados en la normativa
legal vigente.

Competencia: Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

01.Reconocer la normativa y el protocolo para la prestacion de servicios de informacién

teniendo en cuenta politicas y lineamientos establecidos.

02. Suministrar servicios de informacion de acuerdo con normativa y protocolos.

03. Realizar seguimiento de la prestacion del servicio de informacion teniendo en cuenta

normativa y protocolos institucionales.

04. Proyectar informes de gestion de acuerdo con politicas institucionales.

Duracion de la Guia: 96 horas
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2. PRESENTACION

Apreciado aprendiz,

Ley General de Archivos 594 de 2000 y la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Puablica Nacional 1712 de 2014 reglamentan y garantizan el acceso a la
informacion de caracter publico, garantizando el cumplimiento de los derechos delos
usuarios. Con el desarrollo de la presente guia de aprendizaje usted adquirird
conocimientos, habilidades y destrezas que conlleven a la correcta atencion de los clientes
de las organizaciones, mediante la identificacion de necesidades de los usuarios internos
y externos aplicando técnicas de comunicacion, protocolos y procedimientos a seguir en la
atencion al usuario segun politicas de cada organizacion.

Recuerde que todo proceso de ensefianza- aprendizaje requiere de técnicas y métodos de
estudio, ademd&s de dedicacion, disciplina y responsabilidad, por lo que se recomienda
agregar a su portafolio de evidencias cada una de las actividades desarrolladas durante el
desarrollo de la guia de aprendizaje.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1. Actividades de Reflexiéon Inicial

Lea en parejas la siguiente frase: “Calidad de servicio no es lo que tu das. Es lo que el
cliente recibe”. Peter Drucker

Elabore una lluvia de ideas que le genere la anterior frase, con el fin de socializarla en
plenaria.

Tipo de actividad: Individual
Ambiente requerido: Aula de sistemas con acceso a internet

Estrategias o técnicas didacticas activas: Organizar informacién de manera visual
(Lluvia de ideas)

Materiales de formacion: papel periodico o Kraft — marcadores — lapices de colores
Material de apoyo: Imagen adjunta a la actividad

Duracién de la actividad: 2 HORAS
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3.1.2 Descripcion de la actividad.

VALIDACION

COMUNICACION SALUDABLE

Durante la formacion se observara el cortometraje “Validacion”
https://www.youtube.com/watch?v=Cbk980jV7Ao .

Posterior a esto, conformen equipos de trabajo de dos personas y mediante el andlisis

conjunto respondan a estas preguntas generadoras:

e ¢ Cual es el principal mensaje del cortometraje?

e ¢ Qué afecto la prestacion del servicio en el protagonista y Por qué?

e ¢ Qué servicios evidencia en este cortometraje y describalos?

e ¢ Qué diferencias encuentra entre cada uno de estos servicios al cliente?

e ¢ Qué caracteristicas inciden para brindar un servicio de excelencia?

e Luego, realicen un poster con el que consideren es el principal mensaje del cortometraje
(el poster debe ser creativo)

e Por ultimo, socialice sus respuestas con los compafieros de formacion.

Tipo de actividad: colaborativo
Ambiente requerido: Aula de sistemas con acceso a internet

Estrategias o0 técnicas didacticas activas: Organizar informacién de manera visual
(poster)

Materiales de formacion: papel periddico o Kraft — marcadores — lapices de colores

Material de apoyo: Video https://www.youtube.com/watch?v=Cbk980jV7Ao0

Duracion de la actividad: 4 HORAS
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3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios
para el aprendizaje.

3.2.1. Descripcién de la actividad.

Contextualizar la cultura organizacional, como factor
determinante en el funcionamiento y éxito en la ejecuciéon de
procesos de las organizaciones, acorde con las politicas
institucionales, y términos establecidos en la ley.

Estrategias o técnicas didacticas activas:

“La cultura organizacional es considerada util para el desarrollo de las empresas y ha
tenido diferentes focos de interés. Inicialmente se le consider6 fundamental para lograr la
cohesion social en el trabajo y para comprender la vida y el comportamiento
organizacional” (Smircich, 1983; Schein, 1988; Barley & Kunda, 1992).

“Posteriormente, es usada como mecanismo de control social, medio eficaz de la gerencia
para lograr equilibrio frente a los sistemas racionales de control dominantes en el mundo
empresarial hasta ese momento” (Deal & Kennedy, 1982) y con estatus similar a la
estructura y la estrategia (Hofstede et al.,, 1990). Por ultimo, se le ha empleado para
comprender y explicar diversas variables de desempefio organizacional” (Lorsch &
McTague, 2016; Kim & Chang, 2019; Zeb et al., 2021).

Algunos de los elementos de la cultura organizacional son:
e Valores organizacionales
e Mision y Vision
e Normasy reglas
e Clima laboral
e Comunicacion
e Liderazgo
e Equilibrio enre trabajo y vida personal
e Adaptabilidad y resiliencia

Considerando lo anterior, consulte las definiciones de los elementos de la cultura

organizacional, relacione cada uno con ejemplos y plasmenlos en su portafolio, luego,
socialice sus respuestas en la mesa redonda moderada por su instructor(a).

GFPI-F-135 V04



= I PdA

IN

Tipo de actividad: Individual

Ambiente requerido: Aula de sistemas con acceso a internet

Estrategias o técnicas didéacticas activas:
informacion

Investigacion autonoma — andlisis de

Materiales de formacion: Portafolio fisico del aprendiz

Material de apoyo: 10 elementos mas importantes de la cultura organizacional en 2023:
https://www.vantagecircle.com/es/blog/elementos-de-la-cultura-organizacional/. La cultura

organizacional, elementos generales, mediaciones e impacto en el desarrollo integral de las

instituciones: http://www.scielo.org.co/pdf/pege/n46/2145-941X-peqge-46-11.pdf.

Sistema

de bibliotecas SENA: https://biblioteca.sena.edu.co/

Duracion de la actividad: 4 HORAS

3.2.2. Descripcion de la actividad.

Previa

lectura del articulo Ejemplos de Cultura Organizacional

https://www.buk.co/blog/ejemplos-de-cultura-organizacional, responda en su portafolio las
siguientes preguntas:

¢, son importantes los cambios oganizacionales en las organizaciones?

¢ Porqué los valores corporativos son vitales para toda organizacion?

¢, Cudl es la diferencia entre la mision y vision de una empresa?

Presente 5 ejemplos de misién y vision de los siguientes tipos de empresas:

o

@)
@)
©)

Pudblicas

De prestacion de servicios

Del sector secundario de la economia nacional

De la idea de negocio creada por usted y comparfiero(a) de trabajo
previamente.

Finalmente, realice una infografia donde presente el nombre — slogan — misién —
vision — valores corporativos de su idea de negocio.

Tipo de actividad: Colaborativa

Ambiente requerido: Aula de sistemas con acceso a internet
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Estrategias o técnicas didacticas activas: Investigacion autonoma — analisis de
informacion - Aprendizaje cooperativo — exposicion de ideas

Materiales de formacion: Portafolio fisico del aprendiz

Material de apoyo: Ejemplos de Cultura Organizacional
https://www.buk.co/blog/ejemplos-de-cultura-organizacional.

Duracién de la actividad: 4 HORAS

3.3 Actividades de apropiacion (conceptualizacion).

3.3.1 Descripcion de la actividad: Modelo Triangulo de Servicio y momentos de verdad

zaxcdcmhczgldkabupudodmmﬂ:"mcdm
serviclo, en se Integra una estrategia es
TRIANGULO DE  elsemic, ol cul e btors o st o comei

SERVICIO AL CLIENTE . e v e o e e

Lo estrategla: son los técticas

M El cliente: es el cantro del
que se fIloron como equipo pare v
cumplir con el propésito y razén 2 triéngulo del serviclo, tanfo la
de ser del negocio. Proporciona estrategla como todos los
una direccién para ofrecer un actores del negocio deben glrar

entorno a las necesldodes del
LA ESTRATEGIA cliente y sus motivaciones,

DE SERVICIO

serviclo de colidad.

CLIENTE

LOS
SISTEMAS

“El triangulo de servicio es un esquema que permite integrar cuatro elementos claves para
una mejor gestion de negocios y garantizar la satisfaccion del cliente, de hecho, es este
el que toma el protagonismo y es el centro de este modelo. Todas las piezas deben
trabajar de manera sincronizada para obtener un mejor resultado, pero de forma individual
se analizan cada uno: cliente, estrategia de servicio, personal, sistemas”.
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Ejemplo:

En un archivo central de una entidad publica:

Estrategias: Consulta y préstamo de documentos, servicio de
reprografia, custodia y organizacion de documentos de archivo.

Colaboradores: Personal con perfil en el area de archivo que labora
en la entidad

Sistemas: Sistema de Gestion de Documento Electrénico de Archivo,
implementado en la entidad para la administracion y control de su
fondo documental.

Momentos de verdad en atencidn al cliente:

Son los puntos de contacto entre una empresa y sus clientes, donde se produce una
interaccion que puede influir en la percepcion y satisfaccion del cliente. Estos momentos
son cruciales porque pueden generar una experiencia positiva o negativa, y, por lo tanto,
pueden influir en la lealtad del cliente.

Los momentos de verdad se clasifican en:
e Momento de verdad cero (primer contacto con el usuario)
e Momento de la verdad real (proceso de compra o solicitud de servicio)
e Primer momento de la verdad (entrega del producto o prestacion del servicio)
e Segundo momento de la verdad (resolucién de la necesidad, problemas o
reclamaciones)
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o Ulitmo momento de la verdad (Percepcion del usuario del servicio prestado)

Estrategias o técnicas didacticas activas:

e De manera individual lea el material de apoyo denominado Triangulo del servicio:
una mirada estratégica para los negocios y qué es el triangulo del servicio y
como convertir en algo novedoso su modelo de atencién al cliente. Genere
en un documento escrito, donde plasme las principales ideas los articulos
compartidos e identifique los elementos del triangulo del servicio.

e Disefie una presentaciéon manual donde modele un triangulo de servicio al cliente
para la idea de negocio creada con su compafiero(a) de trabajo. Asi mismo debe
realizar la representacion grafica de los momentos de verdad de la empresa a

través de (dibujos, laminas, etc.).

Recuerde los criterios de evaluacion establecidos:

tema y buena cantidad de
detalles.

detalles que no clarifican el
tema.

tema y con detalles escasos.

CRITERIO 5 PUNTOS 3 PUNTOS 2 PUNTOS TOTAL
Profundizacidn Descripcidn  clara de los | Descripcidn ambigua de los | Descripcién confusa de los
del tema conceptos gue componen el | conceptos, cuenta con algunos | conceptos que componen el

Aclaracién sobre
el tema

Presentacién en prezzi bien
organizada ¥ claramente
presentada, asi como de facil
seguimiento.

Presentacidn bien focalizada,
pero no suficlentemente clara.

Presentacidén con informacién
confusa, o sin coherencia entre
las partes que la componen.

Alta calidad del
disefio

Presentacidn sobresaliente y
atractiva, que cumple con los
criterios de disefio planteados,

Presentacidém con estructura
simple perc bien organizada
con menos de tres errores de

Presentacidn mal realizada que
no cumple con los criterios de
disefio planteados y con mas

sido bien
etiquetados.

vinculados ¥

bien identificados, ni fueron
bien explicados.

sin errores de ortografia. ortografia. de tres errores de ortografia.
Elementos Se identifican los momentos de | Los momentos de wverdad | Mo se puede identificar la
propios de la verdad brillantes y criticos. La | fueron identificados y | relacidn entre el momento de
presentacion redaccién y su concepto han | subordinados, perono han sido | verdad y lo descrito por el

aprendiz.

Socializacion

La socializacidn) exposicidn fue

establecido {papel o digital).

La presentacidnfexposicidn fue

La presentacidn/fexposicién no

presentacion hecha en tiempo y forma, | hecha en tiempo y forma, | fue hecha en tiempo y forma,
momentos de ademds se entregd de forma | aungue la entrega no fue en el | ademds la entrega no se dio de
werdad limpia en el formato pre | formato pre establecido. la forma pre establecida por el

Instructor.

Tomado de Desarrollo Intelectual, C. U. Catalogo de rabricas para la evaluacion del aprendizaje.

Tipo de actividad: Colaborativa

Ambiente requerido: Aula de sistemas

Estrategias o técnicas didacticas activas:

informacion - Aprendizaje cooperativo — talleres practicos
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Materiales de formacion: Portafolio fisico del aprendiz — equipo de cOmputo — acceso a
internet

Material de apoyo: articulos proporcionados por su instructor(a) en formato PDF, consulta
autonoma.

Duracion de la actividad: 8 HORAS

3.3.1.1 Descripcion de la actividad:

Luego de abordar la tematica propuesta desarrolle el taller momentos de verdad asignado
por su instructor(a).

Tipo de actividad: individual

Ambiente requerido: Aula tradicional

Estrategias o técnicas didéacticas activas: Talleres practicos

Materiales de formacion: Portafolio fisico del aprendiz

Material de apoyo: Taller Momentos de verdad

Duracién de la actividad: 4 HORAS

3.3.2 Descripcion de la actividad.
Actividad juego de roles — tipos de clientes.

“Los clientes representan el activo mas importante para toda organizacién, son la
razon de ser y los objetivos principales se dirigen a atender y satisfacer sus
necesidades. Para lo cual es importante conocerlos a fondo, pensar en ellos y para
ellos, establecer una realidad con el cliente a través de la calidad que se ofrece, las
necesidades y preferencias dependen de sus recursos, sus gustos, la importancia
gue se le daacadauno de ellos en el mercado”.

Considerando lo anterior desarrolle la siguiente actividad:
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Realice una lectura del material de apoyo “tipos de clientes y como manejarlos” y “los
consumidores, clientes y usuarios”.

Investigue otros tipos de clientes y cudl es el protocolo a seguir para su atencion y servicio.

Luego de la socializacion de los diferentes tipos de clientes se realizara la actividad juego
de roles, en la cual representaran escenarios y situaciones especiales. Se tendra en cuenta
su habilidad frente a cada situacion teniendo en cuenta el protocolo segun el tipo de cliente.

A continuacion se relacionan los criterios de evaluaciéon a considerar en el desarrollo de la

actividad:
CRITERID POR EVALUAR OBSERVACIONES

1 Precentaciin |Z|E'|'5|:|r'|E|| acorde ©on la imagen
Corporativa.
Puntualidad
Conocimento del rol a d-esempeﬁar

1 J'l.[]-li{-a [os |III'IE|{-E-|:|i|'I"IivE ntos [ecnicos acorde Con la
normatividad legal vigente

g EUI'I‘||!I|E' con los l.i-EI'I"I[JﬂE establecidos para gl
desamallo de las actividades asignadas

b E:-.pli:a con claridad |a informacidn solicitada

7 Mantiene en orden ¥ ased su Iugar de trahajn
desde al inicio hasta el final dela j&rnada

g =3 adecuadamente |05 elamentos @ insumos de
54 puesto de trabajo

g Comunicacidn asertiva con los u5uariu5inl.-ernnsy
axternos de la entidad

10 Mantiene [a calma en situaciones de |I||'E5i|f|r'|

Tipo de actividad: Colaborativa

Ambiente requerido: Aula de sistemas con acceso a internet

Estrategias o técnicas didacticas activas: Investigacion autonoma — andlisis de
informacion - Aprendizaje cooperativo — juego de roles
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Materiales de formacion: Portafolio fisico del aprendiz

Material de apoyo: lecturas “tipos de clientes y cdmo manejarlos” y “los consumidores,
clientes y usuarios” y los consumidores, clientes y usuarios”.

Duracién de la actividad: 8 HORAS

3.3.3 Descripciéon de la actividad.
Atender clientes manteniendo actuaciones éticas que garanticen la transparencia y el
respeto por los derechos de los usuarios.

Basado en el documento “Atencion al cliente en la era del servicio”, realice un organizador
gréafico que refleje los aspectos mas importantes del articulo, lu.

Tipo de actividad: Individual
Ambiente requerido: Aula de sistemas con acceso a internet

Estrategias o técnicas didacticas activas: Investigacion autonoma — analisis de
informacion - Organizar informacion de manera visual (organizador grafico)

Materiales de formacion: Portafolio fisico del aprendiz
Material de apoyo: articulo “Atencion al cliente en la era del servicio”.
Duracion de la actividad: 4 HORAS

3.3.3.1 Descripcién de la actividad

La ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica nacional, regula
el aeso a la informacién publica, su ojetivo principal es garantizar el drecho el acceso a la
informacion que se encuentra bajo custodia o control de las organizaciones de caracter
publico o privado que cumpla funciones publica.

Los principios fundamentales de la ley son:
e Principio de maxima publicidad
¢ Principio de transparencia
e Principio de buena fé
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e Principio de no discriminacion
e Principio de eficacia
¢ Principio de divulgacion proactiva.

Asi mismo, la Ley 1409 del 2010 reglamenta el ejercicio profesional de la archivistica, y
establece el cédigo de ética del archivista en Colombia.

Como parte de su aprendizaje autbnomo, realice un analisis de los principios de la Ley 1712
de 2014 — Ley de Transparencia y del Acceso a la Informacion Puablica y de los principios
establecidos en el Cédigo de Etica para el ejercicio de la profesion archivistica, relaciénelos
entre si mediante elaboracién de cuadro comprativo, finalmente, socialicelo en formacion.
Tipo de actividad: Individual

Ambiente requerido: Aula de sistemas con acceso a internet

Estrategias o técnicas didacticas activas: Investigacion autonoma — analisis de
informacion - Organizar informacion de manera visual (cuadro comparativo)

Materiales de formacion: Portafolio fisico del aprendiz

Material de apoyo: Ley 1712 de 2014 — Ley de Transparencia y del Acceso a la Informacion
Plblica y Ley 1409 de 2010 “Por la cual se reglamenta el ejercicio profesional de la
Archivistica, se dicta el Cédigo de Etica y otras disposiciones.”

Duracién de la actividad: 4 HORAS

3.3.3.2 Descripcién de la actividad
Consulta las siguientes normas: Ley de Habeas Data, Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion, Ley de Derecho de Peticion y Decreto Anti tramites.

Estrategias o técnicas didacticas activas:

Relacione los conceptos utilizados con el acceso a la informacion consagrada en la
Constitucion Politica de Colombia, mediante un organizador gréafico. Luego, socialicelo en
plenaria con su instructor(a) y comparieros.

Tipo de actividad: Individual
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Ambiente requerido: Aula de sistemas con acceso a internet

Estrategias o técnicas didacticas activas: Investigacion autonoma — analisis de
informacion - Organizar informacion de manera visual (cuadro comparativo)

Materiales de formacion: Portafolio fisico del aprendiz

Material de apoyo: : Ley de Habeas Data, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion,
Ley de Derecho de Peticion y Decreto Anti tramites.

Duracion de la actividad: 4 HORAS
3.3.4 Descripcion de la actividad

Con la informacion vista hasta el momento, prepare un dramatizado en el cual se relaciona
la atencion al cliente, el protocolo de seguridad de informacion y la normatividad que aplica.

Ambiente requerido: Ambiente de formacion - sistemas
Materiales: elementos de ambientacion para la simulacion
Estrategias o técnicas didacticas activas: Simulacién
Materiales de formacion: Portafolio fisico del aprendiz
Tipo de actividad: Colaborativa (4 integrantes)

Duracién de la actividad: 8 HORAS

3.3.5 Descripcién de la actividad
Realice una visita a un archivo o unidad de correspondencia de una entidad de su municipio
e indague por medios digitales que equipos y software son utilizados para la prestacion de

los servicios de informacion en un archivo.

Estrategias o técnicas didacticas activas:
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Con la informacién anterior, plasmen la informacion recolectada en un mapa de ideas y
socialicelo.

Ambiente requerido: Ambiente de formacion — trabajo de campo
Materiales: Equipo de Computo — herramientas ofimaticas

Tipo de actividad: colaborativa (parejas)

Estrategias o técnicas didacticas activas: trabajo de campo

Duracién de la actividad: 12 HORAS

3.4 Actividades de Transferencia de Conocimiento

Estimado(a) aprendiz, en este punto de la competencia ya se han abordado los principales
aspectos a tener en cuenta e implementar al momento de atender clientes, también, se
analizé la normativa asociada a la prestacion de servicios de informacion y los insumos
requeridos para garantizar un servicio de excelencia en las oficinas de archivo y
correspondencia de una entidad.

Por lo anterior, presente la evaluacion de conocimientos final, compartida por su
instructor(a).

Ambiente requerido: Ambiente de formacion - sistemas
Materiales: Equipo de Cémputo — herramientas ofimaticas

Tipo de actividad: Individual

GFPI-F-135 V04



= I PdA

IN

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

Fase del
proyecto
formativo

FASE 2.
PROYECCION
DEL PLAN
ARCHIVISTICO
INTEGRAL DE
ACUERDO
QUE
RESPONDA A
LOS
RESULTADOS
DEL
DIAGNOSTICO.

Actividad del
proyecto
formativo

21
ESTRUCTURAR
EL PLAN DE
TRABAJO

BASADOS EN
LA NORMATIVA
LEGAL
VIGENTE

Actividad de

Aprendizaje

Evidencias de
Conocimiento:

Reconoce los
principios
corporativos,
cultura
organizacional,

los servicios de

informacion.
Identifica  los
diferentes
servicios de la
gestion
documental.
Diferencia las
PQRSF y su
tiempo de
respuesta.

Evidencias de
Desempefio

Aplica los
protocolos de
identidad

corporativa en
la prestacion
de servicios.
Presta los
servicios  de
informacioén.

Evidencias de
Aprendizaje

Actividades de
reflexion inicial

3.2.1
Contextualizar la
competencia
Atender Clientes
de acuerdo con
procedimiento de

servicio y
normativa a
usuarios de

acuerdo con sus
requerimientos,
politicas
institucionales, vy
términos
establecidos en
la ley.

Exposicién  de
ideas.

3.3.1
Descripcién de
actividades -
Actividad
modelo triangulo
de servicio y
momentos  de
verdad.

Organizador
Grafico modelo
triangulo de
servicio.

Criterios de
Evaluacion

reconoce la entidad
con su normativa y
principios, teniendo
en cuenta politicas
de acceso a la
informacién.

sustenta la
importancia de la
etiqueta y el

protocolo
empresarial, de
acuerdo con
normativa interna.
argumenta el
alcance de las
relaciones

interpersonales en
el servicio, teniendo
en cuenta manual
de funciones,
mision y vision de la
entidad.

asume la
importancia de la
imagen personal la
expresion verbal y
no verbal teniendo
en cuenta manual
de funciones,
misién y vision de la
entidad.

reconoce criterios
de confidencialidad
de la informacion y
manejo de datos
personales de

Técnicas e
Instrumentos de
Evaluacion

Técnica:

Observacioén

Exposicién de
ideas

Mesas Redondas

Organizadores
graficos

Simulaciones
Informes escritos

Evaluacion
conocimientos

Instrumento:
Rubrica

Lista de chequeo
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Registra la
informacién.
Determina el
tipo de informe
de gestion
Aplica los
protocolos de
identidad
corporativa.

Evidencias de
Producto:
Informes  de:
investigacion y
trabajo de
aplicacion.

Organizadores
gréficos
exposiciones
plegables
informativos.

y

Taller Momentos
de verdad.

3.3.2
Descripcion de
actividades -
Actividad
simulacion juego
de roles.

3.3.3
Descripciéon de
actividades -
atender clientes
manteniendo

situaciones
éticas que
garanticen la

transparencia y
el respedo por
los derechos
elos usuarios.

- Organizador
Gréfico

3.3.3.1
Descripcion
actividades
Cdédigo de ética
del archivista

de

- Plegable
3.3.3.2
Descripcion de
actividades -
relacionar las
Leyes de

Habeas Data -
Transparerencia
y Acceso a la

Informacioén
Publica, del
Derecho de

acuerdo con
normativa interna.

reconoce los
componentes  del
modelo del
triangulo del

servicio de acuerdo
con las politicas y
procedimientos
institucionales.

reconoce los
momentos de
verdad de acuerdo
con estrategias y
normativa interna
identifica protocolo,
procedimiento,

portafolio de
servicios, canales
de informaciéon de
acuerdo con
normativa
proporciona
servicio de
informacién de
acuerdo con la
normativa
institucional
diferencia las pgrsf
y su tiempo de
respuesta, teniendo
en cuenta
normativa

registra informacion
relacionada con la
prestacién de
servicios
archivisticos,
teniendo en cuenta

politicas y
protocolos de
servicios
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Peticion y | - verifica registros de
Decreto anti prestacion de
tramites. servicios al usuario
- Organizador de acuerdo con
grafico procedimientos
asociando establecidos y

estas normas
al acceso a la
informacioén.

3.34
Descripcién de
actividades -
dramatizado con
relacion a la
atencion al
cliente, protocolo
de seguridad de
informacién y
normatividad
aplicable.

3.35
Descripciéon de
actividades -
visita a un
archivo o unidad
de
correspondencia
- Mapa de ideas

3.4

Actividades de
transferencia de
conocimiento

Evaluacion de
conocimientos.

normativa interna.
revisa reportes de

prestacién de
servicios de
informacién

teniendo en cuenta
procesos internos y
normativa.

aplica indicadores
del nivel de
desempefio del
servicio teniendo en
cuenta politicas
institucionales

proyecta informes
de hallazgos
encontrados en la
gestion de
informacién de la
unidad documental,
teniendo en cuenta
procesos y
procedimientos

presenta el informe
de gestion sobre
requerimientos de
servicios, teniendo
en cuenta
indicadores y
politicas del
servicio

5. GLOSARIO DE TERMINOS
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ACCESO A LA INFORMACION: Es el derecho de toda persona a solicitar
gratuitamente la informacion generada, administrada o en posesion de las
autoridades publicas, quienes tienen la obligacion de entregarla sin que la persona
necesite acreditar interés alguno ni justificar su uso

ASERTIVIDAD: es la capacidad de solucionar problemas estratégicos y poder
diferenciar la agresividad y pasividad, debemos ser consistentes tener las ideas
claras, equilibradas para poder llegar a ser asertivos dando a conocer nuestro punto
de vista.

BUZON DE SUGERENCIAS: esta disefiado para que los consumidores sin
necesidad de escribir su nombre o sepan quién es da la opinion de cémo le para
rece el servicio o lo atencion prestada en el establecimiento.

CADENA DE SATISFACCION: es utilizada en las empresas como medio de medir
las capacidades de sus colaboradores el sentido de pertenencia con la organizacion
para asi poder brindarles a los clientes lealtad a la marca.

CICLO DE SERVICIO: Es la cadena que forma todos los momentos de verdad que
el cliente ha tenido la oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas que
prestan un servicio para mejorarlo y conocer las necesidades del cliente.

CLIENTE: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la
finalidad de suplir una necesidad que para él es basica e impoértate en ese momento.
Ellos son los mas importantes de nuestra empresa gracias a ellos es la
productividad.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias
gue lo ayuden a adquirir una posicién vanguardista en el mercado. Se destaca la
habilidad, recurso o conocimiento que dispone una empresa de la cual carecen sus
competidores.

CULTURA ORGANIZACIONAL: es el conjunto de normas que se tengan en una
organizacion en todas sus areas basadas en respeto, valores, ética, integridad,
actitudes, habitos todo esto genera una persona integra y un ambiente laboral
bueno.
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EMPODERAMIENTO: el proceso que realiza una persona para ganar poder,
autoridad e influencia sobre otros, para esto es necesario tener poder de decision,
acceso a la informacion, habilidad para ejercer efectivamente.

ENCUESTA: son un tipo de preguntas verbal o escrita que se relaciona a un grupo
de personas determinado para obtener informacion sobre un tema especifico para
investigacion, cuando es de forma escrita se usa entrevista y de forma escrita se
realiza por medio de cuestionario.

ESTRATEGIA: es la técnica que tiene una organizacion para desarrollar ciertas
actividades que mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccion del
cliente.

ETICA: ser correcto y actuar bojo una normas o principios individuales y sociales
gue cada uno de nosotros vamos creando porque en el ambiente interno y externo
de la organizacion de va creando.

INSATISFACCION: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o
producto que le estdn brindando la empresa, ya sea por su mala atencion o el
desemperio del producto no alcanza a sus expectativas frente a su necesidad.

MISION: compromiso moral que tiene una organizacion o persona para poder llevar
a cabo la funcion o deber moral que una persona o colectividad consideran necesario
para cumplir con su compromiso con la sociedad.

MOMENTO DE VERDAD: es el contacto fisico que tiene el cliente con la
organizacion donde sabemos cOmo se prestara el servicio a cada uno de los clientes.

MOMENTO ESTELAR: esto se lleva a cabo cuando el cliente ya tiene lo que estaba
buscando, llevandose una buena imagen de la empresa y del servicio que se presto.

MOMENTO CRITICO: se llama asi cuando el usuario se lleva una mala imagen de
la empresa o negocio al que esta acudiendo llenandolo de insatisfaccion y enojo en
algunos casos.

ORGANIZACION: es actividad relacionada a cumplir un mismo objeto con una

actividad destinad para cada una de las personas que la conforman estableciéndoles
tareas, roles o labores definidas para el area asignada.
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QUEJAS: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un
servicio o producto que este adquiriendo. También lo toman como modo de protesta.

REINGENIERIA: se utiliza cuando los procesos no funcionan bien y necesitan
comenzar de nuevo planteando nuevas alternativas. Es hacer lo que se esti
haciendo, pero hacerlo bien.

SERVICIO: es la combinacién de varias cualidades (intangibles) como desempefio,
esfuerzo, atencion y otros tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles
de la sala de recibo entre otros.

SISTEMA: es la forma de manjar las normas o procedimientos con un orden logico
para la empresa, para ordenar el funcionamiento de una colectividad.

TRANSPARENCIA: Apertura y flujo de informacion de las organizaciones politicas
y burocréticas al dominio publico.

VALOR AGREGADQO: son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio
gue lo hace ser diferente a la competencia, esto hace darle un mayor valor que le
brinda a la empresa o negocio diferenciarse en el mercado.

VISION: es donde la empresa se ve a corto, mediano y largo plazo haciendo una

proyeccién de su futuro sin dejar de lado las necesidades, expectativas y cambio de
los clientes.
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