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	Programa de Formación:

Asistencia Administrativa
	Código: 122121
Versión: 2

	Nombre del Proyecto:

Apoyo Administrativo  y Contable  a Mi pymes en Procesos de Fortalecimiento.
	Código: 700716

	Fase del proyecto:

Planeación

	Actividad (es) del Proyecto:

Diseñar propuesta de ruta operativa en la gestión administrativa que responda a las necesidades de las micro y pequeñas empresas
	Actividad (es) de Aprendizaje:
· Conceptos básicos: contabilidad, servicio al cliente, gestión documental e instrumentos estadísticos, normas APA.
· Socialización de la propuesta de ruta operativa por áreas de gestión para una Mipyme.
· Trabajo escrito de la propuesta de rutas operativas para mejorar procesos en áreas de gestión de una Mipyme.

	Resultados de Aprendizaje:

Elaborar los documentos comerciales, contables y títulos valores teniendo en cuenta normas contables y comerciales.
	Competencia:

Apoyar el sistema de información contable en concordancia con la normatividad.

	Resultados de Aprendizaje:

Redactar documentos organizacionales teniendo en cuenta el asunto, el tipo, las funciones de la unidad administrativa; aplicando las normas gramaticales, de semántica y de sintaxis, las normas técnicas colombianas vigentes para la elaboración y presentación y las normas de gestión de la calidad
	Competencia:

Producir los documentos que se originen de las funciones administrativas, siguiendo la norma técnica y la legislación vigente.

	Resultados de Aprendizaje:

Digitar textos utilizando la tecnología disponible, aplicando las técnicas de digitación y el desarrollo de habilidades y destrezas para el logro de la velocidad y la precisión de acuerdo con los requerimientos y las normas de seguridad y salud ocupacional
	Competencia:

Producir los documentos que se originen de las funciones administrativas, siguiendo la norma técnica y la legislación vigente.

	Resultados de Aprendizaje:

Transcribir documentos organizacionales utilizando la tecnología disponible, aplicando las técnicas de digitación, las normas técnicas colombianas vigentes para su presentación, las de la organización, las de gestión documental y de la calidad.
	Competencia:
Producir los documentos que se originen de las funciones administrativas, siguiendo la norma técnica y la legislación vigente.

	Resultados de Aprendizaje:

Recibir los documentos de acuerdo con las políticas organizacionales y la legislación vigente.
	Competencia:
Organizar la documentación teniendo en cuenta las normas legales y de la organización.

	Resultados de Aprendizaje:

Operar los recursos tecnológicos requeridos para el recibo, el despacho y la organización de los documentos, de acuerdo con las políticas institucionales.
	Competencia:
Organizar la documentación teniendo en cuenta las normas legales y de la organización.

	Resultados de Aprendizaje:

Preservar los documentos (soporte físico o digital) para el suministro de información de acuerdo con las normas, las técnicas, la tecnología disponible y la legislación vigente
	Competencia:
Organizar la documentación teniendo en cuenta las normas legales y de la organización.

	Resultados de Aprendizaje:

Redimensionar permanentemente su Proyecto de Vida de acuerdo con las circunstancias del contexto y con visión prospectiva
	Competencia:
Promover la interacción idónea consigo mismo, con los demás y con la naturaleza en los contextos laboral y social.

	Resultados de Aprendizaje:

Desarrollar procesos comunicativos eficaces y asertivos dentro de criterios de racionalidad que posibiliten la convivencia, el establecimiento de acuerdos, la construcción colectiva del conocimiento y la resolución de problemas de carácter productivo y social
	Competencia:
Promover la interacción idónea consigo mismo, con los demás y con la naturaleza en los contextos laboral y social.

	Resultados de Aprendizaje:

Generar hábitos saludables en su estilo de vida para garantizar la prevención de riesgos ocupacionales de acuerdo con el diagnóstico de su condición física individual y la naturaleza y complejidad de su desempeño laboral
	Competencia:
Promover la interacción idónea consigo mismo, con los demás y con la naturaleza en los contextos laboral y social.

	Resultados de Aprendizaje:

Encontrar información específica y predecible en escritos sencillos y cotidianos
	Competencia:
Comprender textos en inglés en forma escrita y auditiva.

	Resultados de Aprendizaje:

Encontrar vocabulario y expresiones de inglés técnico en anuncios, folletos, páginas web, etc
	Competencia:
Comprender textos en inglés en forma escrita y auditiva.

	Duración de la guía ( en horas):
	200
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	One of the topics that most concern to the boar and to the highest management is to get accurate and capable staff to handle their companies; also to find reliable people on the control or routine organizational of a company. It seems to be quite complicated.  A good administrator must provide to the company members, full of confidence about the organizational knowledge and everything concerning to the. Financial program, in order to achieve the best production of goods for the company.
The administration purpose consists in the accuracy of the fixing and organization of each one of the resources needed for the company activity. We have to realize about the importance of administration,  also understand and to apply in a company,  also understand and to apply in a company, whatever it could be, the basic elements of the administrative process.
The world isn’t as stable as it was formerly and it will be less tomorrow. Working a small business isgoing to be more difficult in the future at least payments have been taken, planning, organizating, leading and controlling on an/efficient way. To thouse who pretend survive in an small business, it is not enough hardwork but do it as well in an smart way. To success, they should revise frequently the aims of the company, the strategies and its way of operation, trying always to anticipate to the changes and adopting plans according to them.

Whoever creates small enterprises do that unknowledging the few probabilities of survivance or despite of them. Experience shows that 50% of these enterprises crash at the first year of activity, and not least of 90% before five years. According to statistics analysis, 95% of these fails are consequences to the lack of competences and experience running business whatever they do.

Actually, the best conducted companies have had difficulties to keep, not to raise, their profits level. Also the have come up against serious difficulties at the time of transfer increase of costs to their costumers rising the price of the products or services.

The best way to prevent the bankruptcy and to point on solid basis the and the growth of the company is recognizing all those possible factors to commit- it .Because of that is important to evaluate all the processes and proceedings of each one of the department area.
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"Cuando te comprometes profundamente con lo que estás haciendo, cuando tus acciones son gratas  para ti y, al mismo tiempo, útiles para otros, cuando no te cansas de buscar la dulce satisfacción de tu vida y de tu trabajo, estás haciendo aquello para lo que naciste"  
Gary Zukav
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	3.1 Actividad  de Reflexión – EL PUENTE COLGANTE 
· Objetivo: Resaltar la importancia de la coordinación y el buen manejo de los recursos, para el cumplimiento de objetivos comunes en el trabajo en equipo. 
Estimado (a) Aprendiz (a), 
· En primera instancia conformen grupos máximo de cinco integrantes para desarrollar la dinámica de reflexión sobre el trabajo en equipo; consiste en construir el puente con un metro de lana, 30 palos de helado y 4 pinchos, el cual debe soportar el peso de un celular por sí solo. Para realizar la actividad tendrán las siguientes condiciones:
· Tiempo máximo 30 minutos.
· La única comunicación entre los integrantes del equipo 
              de trabajo será por medio de señas.  
Al terminar la actividad cada equipo de trabajo compartirá su punto de vista sobre los siguientes aspectos:
· Dificultades en la realización del ejercicio.
· Importancia del trabajo en equipo. 
· Actitudes y conductas que favorecen el trabajo en equipo.


	3.2 Identificación Inicial de Conocimientos Necesarios para el Aprendizaje.

Objetivo: Valorar el grado de conocimiento relacionado con las temáticas necesarias para el desarrollo de actividades de aprendizaje en la fase de planeación.
Aprendices: es importante iniciar con una exploración sobre los conocimientos previos, los cuales serán de gran ayuda para la resolución de las actividades propuestas en la presente guía.   De manera individual realicen la prueba publicada en la plataforma Blackboard en la carpeta de planeación,  Los conocimientos de la prueba corresponden a:

· Principios de contabilidad, objetivos y cualidades de la información contable, títulos valores (cheque, letra de cambio, pagare, factura cambiaria, CDT, bonos).

· Gestión Documental, correspondencia, estructura orgánico funcional, clasificación de los documentos, 

· Servicio al cliente, tipos de clientes, elementos de la comunicación.
· Salud ocupacional, accidente de trabajo, enfermedad profesional, ARL, EPS, IPS, Tipos de Riesgos, COPASO, Rutas de Evacuación.  
· Instrumentos de investigación, tabulación de la información, análisis de la información, conceptos básicos de estadística, Nomas APA. 

	3.3 Actividades de apropiación del conocimiento (Conceptualización y Teorización). 
3.3.1 Conociendo La Estructura Organizacional de las Mipymes – Trabajo Individual

Revisen de material de apoyo carpeta fase de planeación en plataforma Blackboard, y por consultas complementarias construyan un mapa conceptual en idioma español y en inglés, en el cual establezcan la relación entre los conceptos que se describen a continuación.  Preparen lo necesario para socializar estos esquemas con sus docentes técnicos y de inglés respectivamente, en las fechas que ellos definan. Los temas para  consulta son:

a) El   Entorno organizacional, concepto, aspectos de orden interno y externo.

b) Matriz DOFA. 

c) Medios y canales de publicidad empresarial.
d) Portafolio de servicios, definición, elementos que lo componen.

e) Planeación estratégica, definición, aspectos de fundamentación.
f) Plan de mejoramiento organizacional, definición y aplicación.
g) Propuesta de proyecto empresarial, concepto y modelos.
h) Mercadeo y ventas: definición conceptual de estrategias de mercadeo, posicionamiento de productos, segmento objetivo, protocolos para atención y servicio al cliente, características de los clientes, diferencias entre cliente, comprador, consumidor, CRM y aplicativos informáticos para implementarlo, entre otros.

i) Salud ocupacional y seguridad industrial: conceptualización sobre riesgos profesionales, accidente de trabajo, ARP-ARL y EPS, factores de riesgo, tipos de riesgo, mapa de riesgo, rutas de evacuación, hábitos y estilos de vida saludable (características, factores de prevención, rutinas alimenticias y de ejercicios, ergonomía, postura corporal, otros); manejo de extintores (clases de extintores y usos); COPASO, comité Vigilancia de la Salud.

j) Gestión documental: Normatividad, procedimientos y protocolos para radicación de documentos,, recursos tecnológicos para organización de archivos, tablas de retención documental, depuración de archivos, conservación de archivo físico y digital.
3.3.2 Los Mapas de Proceso y la  Ruta Operativa

· Revisen los videos sugeridos en la bibliografía sobre Procesos, mapas de procesos y con base en ellos elaboren un mapa conceptual en el cual establezcan la relación que identifican entre mapas de procesos y diseño de rutas operativas.
· Preparen lo necesario para participar en la mesa redonda que su docente técnica programe.

· Resuman y consignen de manera individual en el cuaderno del área técnica, qué aspectos consideran son los de mayor importancia para el diseño de rutas operativas, qué aspectos dificultan su labor en el proceso de acompañamiento en el que vienen participando con el sector Mipyme.  Presenten estas reflexiones en el espacio mesa redonda para buscar alternativas a las dificultades identificadas.

	3.4 Actividades de transferencia del conocimiento.
Mi Primer Propuesta sobre un Plan de Ruta Operativa para una Mipyme – trabajo en equipos SENA.

Como estudiantes del programa Técnico en Asistencia Administrativa, deben presentar la propuesta de mejora para los procesos por área de gestión de una Mipyme.  Para ello elaboren un plan de trabajo en el cual definan la responsabilidad que se asigna a cada uno de los integrantes del equipo de trabajo y establezcan en un diagrama de Gantt los tiempos que se asignarán para cada actividad a ejecutar, de manera que les permita identificar los aspectos principales que deben considerar para el diseño de las rutas operativas por área de gestión para la Mipyme con la que vienen trabajando. (Ver video sugerido en bibliografía).

 A continuación se describen los aspectos principales que deben tener en cuenta para el diseño de rutas operativas por área de gestión, verifiquen frente a los resultados del diagnóstico empresarial cuáles de ellos aplican para la Mipyme que vienen acompañando, como sigue:

· Gestión Administrativa: Instructivo para legalización del negocio en el cual describan el orden secuencial de las entidades ante quien deben tramitar licencias, documentación que deben entregar, costos de trámites y todo lo referente para su formalización, de acuerdo a la actividad económica a la que aplican (matrícula mercantil, DIAN, escrituras de constitución, tipo de sociedad, otros).
· Estructura Organizacional (si no la tienen): Misión, Visión, valores, políticas, organigrama.
· Imagen corporativa: membrete para la papelería, logos, slogan, distintivo de marca, banner, Web o blog, diseño folleto/brochure (en español y en inglés), organización del portafolio de productos/servicios.
· Gestión documental: instructivo para implementar normas archivísticas, técnicas de archivo físico y digital, equipos y tecnologías disponibles que podrían implementar (documentado con los costos de inversión si los requiere).
· Gestión contable: instructivo para organización y archivo de soportes contables, e implementación de contabilización básica sistematizada con base en Excel (o software libre disponible si lo conocen y manejan).
· Gestión Mercadeo: Estrategias de mercadeo acordes a la actividad de la Mipyme (a partir de las opciones informáticas como redes sociales, web, blog, correo electrónico, entre otros, análisis del mercado en el que se encuentra la Mipyme, ¿en qué negocio están, qué necesidad resuelven, identificación de la forma en que aplican el mercadeo para sus productos y/o servicios: plaza, precio, producto, promoción, publicidad).  Así también incluir los medios publicitarios que mayor impacto puedan generar para posicionar los productos/servicios de la empresa (diseño de volantes, campaña publicitaria, organización de un evento, otros).

· Gestión de Talento humano: las recomendaciones y sugerencias para implementar un programa de sensibilización para empleados sobre salud ocupacional, uso adecuado de la dotación de seguridad para el personal de acuerdo a la actividad económica de la empresa, pausas activas, manejo de pesos y cargas, ergonomía en el trabajo, entre otros. 

· Presenten a sus docentes técnicos su propuesta de ruta operativa de mejora para la Mipyme, con el fin de que sea revisada y aprobada antes de socializar al empresario.

· Elaboren el documento de propuesta para entregar al empresario, siguiendo el modelo que se describe a continuación.  Una vez lo tengan desarrollado, preséntenlo a su docente técnica para que sea revisado y aprobado desde el componente empresarial.  Posteriormente preséntenlo a la docente de Lengua Castellana para que revise y apruebe (estructura gramatical, sintaxis, semántico, normas técnicas, otros. 
· Incluyan en la introducción “abstract” en inglés (debe ser revisado y aprobado por el docente de este idioma, antes de la revisión del docente de Lengua Castellana.

· Preparen lo necesario para la socialización de las rutas operativas a docente técnico, transversales e instructor SENA en primera instancia.  Posterior presentación al empresario.

· A continuación se describe la estructura del trabajo escrito deben presentar:
INDICE
A. Presentación del proyecto

B. Anexos

1. Introducción

2. Antecedentes del proyecto

3. Descripción del proyecto

4. Plan de trabajo

5. Presupuesto

6. Condiciones esperadas al termino del proyecto

1. Cuestionario Básico

2. Documentos importantes de la organización solicitante

3. Curriculum vitae (de los que trabajan con los organizaciones y trabajan en el proyecto.

4. Marco teórico
CONTENIDO DE LA GUÍA
Pagina Inicial

Plan de Trabajo
· Titulo del proyecto

· Organización responsable

· Duración del proyecto

· Objetivo especifico

· Razones que motivan la realización del proyecto

· Persona responsable de la realización del proyecto.

· Fecha de presentación del proyecto
Especificar 

· Las actividades concretas

· La persona responsable de cada actividad

· El lugar donde se llevara a cabo las actividades del proyecto

Nota importante: toda información que no sea necesaria para entender lo esencial del proyecto debe incluirse en los anexos, para referir al lector a un determinado anexo, se debe indicar en el mismo texto. 
Introducción

Presupuesto
· Exponer los hechos mas sobresalientes del problema que el proyecto pretende resolver.

· Explicar cuál es la teoría o razonamiento detrás de la solución propuesta por el proyecto.

· Describir el método a usar para la aplicación de la teoría en la implementación del proyecto.
Seria necesario utilizar varias tablas que especifiquen los gastos; la primera de ella presentara el presupuesto resumido, con los rubros generales como salarios, gastos administrativos, gastos de viaje, etc. Las otras tablas deberán describir cada rubro, ¿Qué deben contener? Las columnas son las siguientes:

1. Detalle: donde se describe en que se va hacer el gasto.
2. Donante: en caso de que el proyecto sea patrocinado por terceros, es ésta columna se escribe la cantidad que se pide a la organización o personas que apoyan el proyecto en dinero y en especie (material – oficina …)
3. Beneficiario: donde se determina la cantidad en que la organización a la que tu perteneces contribuye al proyecto.
4. Otros: se incluyen otras fuentes de apoyo económico.
Antecedentes del proyecto

Indicar

· El objetivo Final y los objetivos intermedios del proyecto.

· Las actividades principales del proyecto.

· El número de beneficiarios afectados, directa e indirectamente.

· En materia administrativa, como estará organizado y dirigido al proyecto

· El proceso que se utilizara para tomar decisiones y quienes lo tomaran.

· Los recursos que usara el proyecto e indicar de donde vienen, quien y bajo qué condiciones lo controla.

· Como se controla la inversión de los recursos, la ejecución de actividades y el logro de objetivos.   

Descripción del proyecto
Exponer

· El objetivo final y los objetivos intermedios del proyecto.
· Las actividades finales del proyecto
· El número de beneficiarios afectados directa e indirectamente.

· En materia administrativa como estará organizado y dirigido el proyecto.

· El proceso que se utilizara para tomar decisiones y quienes lo tomaran.

· Los recursos que utilizara el proyecto e indicar de donde vienen, quien y bajo qué condiciones lo controla



	3.5 Actividades de evaluación. 

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluación

Técnicas e Instrumentos de Evaluación

Evidencias de Conocimiento :

Prueba de conocimientos previos sobre conceptos básicos: contabilidad, servicio al cliente, gestión documental e instrumentos estadísticos, normas APA.
Evidencias de Desempeño:

Socialización de la propuesta de ruta operativa por áreas de gestión para una Mipyme, participación en plenaria y mesa redonda sobre mapas conceptuales de fundamentación del conocimiento previo.
Evidencias  de Producto:

Trabajo escrito con la propuesta de rutas operativas para mejorar procesos en áreas de gestión de una Mipyme.
Identifica los documentos comerciales, títulos valores y otros documentos, teniendo en cuenta su origen y características.
Comprueba el registro de los documentos recibidos y despachados, de acuerdo con las normas y la legislación vigente.

Aplica el proceso de planeación estratégica, orientado a la Unidad Administrativa, en las estrategias FA/DO para el desarrollo de los programas de mejoramiento.

Establece las prioridades de ejecución de actividades y los recursos de acuerdo con las políticas de la organización.

Identifica la papelería en cuanto a tamaño y calidad para el proceso de digitación y/o transcripción, de acuerdo con los estándares internacionales.

Digita con precisión y velocidad documentos aplicando las técnicas de digitación.

Opera los equipos de digitación de acuerdo con los manuales de usuario y las normas de seguridad.

Adopta la postura corporal requerida, durante el proceso de digitación, para el desarrollo de habilidades y destrezas, de acuerdo con las normas de salud ocupacional.

Auto-revisa y corrige los ejercicios digitados de acuerdo con la guía suministrada.

Realiza las actividades de aprendizaje, utilizando eficientemente la metodología, los recursos y ambientes de aprendizaje.

Argumenta y acoge objetivamente los criterios que contribuyen a la resolución de problemas

Propone alternativas creativas, lógicas y coherentes que posibiliten la resolución de problemas

Establece procesos comunicativos asertivos que posibilitan la convivencia en los contextos social y productivo.

Resuelve conflictos mediante el uso de la racionalidad, la argumentación y la asertividad.

Aporta elementos en la construcción colectiva del conocimiento.
Técnica: Batería de preguntas.
Instrumento: Cuestionario.
Técnica: Exposición

Instrumento: Lista de Chequeo

Técnica: Trabajo escrito - informe

Instrumento: Lista de Chequeo





	Ambientes de Aprendizaje: Aulas de la Institución, sala de Tic, biblioteca, Mipyme.
Medios y recursos didácticos: Guía de aprendizaje, estudios de caso, material de lectura y audiovisual sobre temáticas a desarrollar, presentaciones en power point, mapas conceptuales, material fotocopiado, recursos tecnológicos en Internet, técnicas de grupo, otras. 



	Competencia Laboral: Combinación de destrezas, conocimientos, actitudes, aptitudes y responsabilidades para lograr un determinado resultado en un ambiente de trabajo.
Accidente de Trabajo: todo suceso repentino que sobrevenga por causa o con ocasión del trabajo, y que produzca en el trabajador una lesión orgánica, una perturbación funcional, una invalidez o la muerte.

Mercadeo: Es un proceso social en el cual grupos o individuos logran lo que necesitan y desean mediante la creación, oferta y libre intercambio de productos y servicios que otros valoran o necesitan.

Seguridad Industrial: Es un área multidisciplinaria que se encarga de minimizar los riesgos en la industria.

Portafolio de Servicios: Es un documento o una presentación donde una compañía detalla las características de su oferta comercial. Este tipo de portafolio puede dirigirse a potenciales clientes, posibles socios comerciales, proveedores, etc.
Cliente: Es el comprador potencial o real de los productos o servicios.
EPS: Significa Entidad Promotora de Salud y es la encargada de promover la afiliación al sistema de seguridad social. Aquí no hay servicio médico, solo administrativo y comercial.
COPASO: El comité Paritario de Salud Ocupacional COPASO es un organismo de promoción y vigilancia de las normas y reglamentos de Salud Ocupacional dentro de la empresa. Tiene la característica de estar conformado por igual número de representantes por parte de la administración e igual número de representantes por parte de los trabajadores, de allí su denominación de paritario.
Riesgos Ocupacionales: Es el reconocimiento pormenorizado de los factores de riesgo a que están expuestos los distintos grupos de trabajadores en una empresa específica, determinando en éste los efectos que pueden ocasionar a la salud de los trabajadores y la estructura organizacional y productiva de la empresa.
ASERTIVO :  Persona capaz de expresarse adecuadamente
CONTEXTUALIZACIÓN: Acción de poner algo o alguien en un contexto específico; rodearlo de un entorno Y de un conjunto de elementos que han sido combinados de una manera única.
CURRICULUM VITAE: Hoja de vida, historia de una persona en el campo laboral.

DESTREZAS: Habilidad o arte con que se hace algo.

PROTOCOLOS: conjunto de conductas y reglas que una persona deberá observar y respetar cuando se mueva en determinados ámbitos oficiales ya sea por una cuestión de circunstancia especial o bien porque ostenta algún cargo que lo lleva a transitar por estos.

MANUAL DE FUNCIONES: Documento que especifica requisitos para el cargo, interacción con otros procesos, responsabilidades y funciones de los empleados de una compañía.

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS: Medios escritos valiosos para la comunicación, y sirven para registrar y transmitir la información, respecto al funcionamiento de una organización; es decir, es un documento que contiene, en forma ordenada y sistemática, la información y/o las instrucciones de ejecución operativo-administrativa de la organización.

REGLAMENTO LABORAL: Conjunto de normas que determinan las condiciones a que deben sujetarse el empleador y los trabajadores en sus relaciones de trabajo.

PERFIL DEL CARGO: Conocimiento de los requisitos y cualificaciones personales exigidos para un cumplimiento satisfactorio de las tareas: nivel de estudios, experiencia, características personales, etc.

GESTIÓN DOCUMENTAL: Es la captura, almacenamiento y recuperación de documentos.

PROCEDIMIENTO: Modo de ejecutar determinadas acciones que suelen realizarse de la misma forma, con una serie común de pasos claramente definidos, que permiten realizar una ocupación, trabajo, investigación, o estudio, se puede aplicar a cualquier empresa.

PROCESO: Conjunto de tareas, acciones o actividades relacionadas de forma lógica, las cuales tienen unas entradas, funciones y salidas.



	Rutas operativas_ Procesos:

Control estadístico de procesos  http://www.youtube.com/watch?v=v1lHUAvyUGg 

http://www.youtube.com/watch?v=I1n-4itDads 

http://www.youtube.com/watch?v=tIcCjen7aUA 

Gestión documental – almacenamiento digital  http://www.youtube.com/watch?v=TOk6N8Q1TsU
Tecnologías que apoyan Gestión Documental  http://www.youtube.com/watch?v=s0CTS9_qtqY  

ESTRUCTURAS ORGANIZACIONALES:

http://www.youtube.com/watch?v=EaGr7Fe3KJ0
Planeación estratégica

http://www.youtube.com/watch?v=p7KLKm24kEg
http://www.youtube.com/watch?v=CDANQRXdkek
Gestión por procesos – rutas operativas:

http://www.youtube.com/watch?v=1bYKXghNAco
http://www.youtube.com/watch?v=WHG6e7sduac
http://www.youtube.com/watch?v=GXI-kofmHNo
http://www.youtube.com/watch?v=p00QDblFhRs
Procesos servicio al cliente:

http://www.youtube.com/watch?v=e8GecS-69Y0
Cadena de valor:

http://www.youtube.com/watch?v=0JXzpEx7DXc
http://www.youtube.com/watch?v=u4ZV7EMsCxE
organizacional:

http://www.youtube.com/watch?v=DevWxkCwUa0
Matriz DOFA

http://www.youtube.com/watch?v=el7I3Np4-Ao
http://www.youtube.com/watch?v=8OHytFwfeBg
División del trabajo – organigramas:

http://www.youtube.com/watch?v=4u1t1hDSn4E
http://www.youtube.com/watch?v=q9YcjHANr88
http://www.youtube.com/watch?v=uEeAXX439c4
Delegación:

http://www.youtube.com/watch?v=5TnSItJd7Dw
Liderazgo

http://www.youtube.com/watch?v=VKda32XqG3s
En qué consiste la Gestión Documental http://www.youtube.com/watch?v=XgcyjWAoX-Y
Proceso de organización de los archivos  http://www.youtube.com/watch?v=Sem9vpe8Omw
Tablas de valoración documental  http://www.youtube.com/watch?v=3fhZFYO6uTs
Conservación de documentos  http://www.youtube.com/watch?v=wNHx3ZLebFc
Radicación de correspondencia interna  http://www.youtube.com/watch?v=rXZzOh1xpQY
Unidad de correspondencia  http://www.youtube.com/watch?v=mcKH_GyvPPY
Clasificación documentos internos y externos http://www.youtube.com/watch?v=_6ljQ4vh0k0
Gestión Administrativa:  Imagen corporativa
 http://www.youtube.com/watch?v=DpwPDX00mms 

http://www.youtube.com/watch?v=6O9kpDHDTms  http://www.youtube.com/watch?v=fk632Prp08I
Planeación estratégica http://www.youtube.com/watch?v=FRYZvhE1aSI  

http://www.youtube.com/watch?v=UMA1HMrnMgk http://www.youtube.com/watch?v=JDx2xBxCs9I
http://www.youtube.com/watch?v=CDANQRXdkek http://www.youtube.com/watch?v=M_IlOlywryw
Talento humano http://www.youtube.com/watch?v=dQZpaLQw7co
http://www.youtube.com/watch?v=qid3fkjaVT4  http://www.youtube.com/watch?v=5S4wPxpdj7w
http://www.youtube.com/watch?v=WLLh4XXhMvc   http://www.youtube.com/watch?v=tsooPzeSqXY
Salud ocupacional http://www.youtube.com/watch?v=DqQUNGfGE2s
http://www.youtube.com/watch?v=CACuV6kGhRg  

Gestión Mercadeo http://www.youtube.com/watch?v=BFTz9F3K2bA
http://www.youtube.com/watch?v=r8B-nLCYWQo   http://www.youtube.com/watch?v=UbUcz4l9YT0
Gestión Contable Financiera  http://www.youtube.com/watch?v=wcaL37F5XGI
 http://www.youtube.com/watch?v=s3f2A5J8vwI http://www.youtube.com/watch?v=V67BBpNm14U   http://www.youtube.com/watch?v=ufMLV2D7JzQ   http://www.youtube.com/watch?v=7YsOX1_Nyvg  http://www.youtube.com/watch?v=xQwNocCS4II  http://www.youtube.com/watch?v=fsVYKtBdMOI
Gestión Empresarial   http://www.youtube.com/watch?v=w9VT-2XlH3o
http://www.youtube.com/watch?v=HGCFqKeJstQ http://www.youtube.com/watch?v=vozGStltGZg
http://www.youtube.com/watch?v=EkezEX245Fo&list=PLE53AEA231733ABDA
http://www.youtube.com/watch?v=6Op1lm5-aXY  http://www.youtube.com/watch?v=0qyEJGgiDVc
http://www.youtube.com/watch?v=ciEpARsetYY  http://www.youtube.com/watch?v=q6mPdpY7iLc
http://www.youtube.com/watch?v=rXehzLUAsNs  http://www.youtube.com/watch?v=UDKZ65w3iN4
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RECURSOS PARA EL APRENDIZAJE





GLOSARIO DE TERMINOS





BIBLIOGRAFÍA/ WEBGRAFÍA





CONTROL DEL DOCUMENTO (ELABORADA POR)
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