o GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

%ANVA PROCEDIMIENTO DESARROLLO CURRICULAR

GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacién: Gestién Empresarial.

e (Codigo del Programa de Formacién: 621201 Versién: 102

e Nombre del Proyecto: Diagndstico y mejoramiento de los procesos administrativos en pequefias
empresas

e (Cddigo Proyecto:

e Fase del Proyecto: Analisis.

e Actividad de Proyecto: Identificar las condiciones actuales del area de talento humano, servicio al
cliente, informacidn, negocios, seguridad, salud y medio ambiente.

e Competencia: Organizar eventos que promuevan las relaciones empresariales, teniendo en cuenta
el objeto social de la empresa.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

v/ Organizar eventos de manera responsable, teniendo en cuenta la conformacion de
comités, la coordinacién de las responsabilidades de los diferentes comités, de acuerdo
con el tipo de evento y las politicas institucionales.

v" Divulgar el evento teniendo en cuenta el medio, el protocolo y las normas de la
organizacion.

v Identificar las no conformidades en organizacion del evento de acuerdo con el proposito,
objetivo y plan, para proponer soluciones.

v' Aplicar el proceso administrativo al desarrollo del evento, de acuerdo con el protocolo, los
medios de divulgacién y las politicas de la organizacion.

e Duracion de la Guia: Presenciales: 200 Horas
2. PRESENTACION

Estimado aprendiz:

Hacemos parte de un mundo globalizado, donde la competitividad se debe expresar de diversas maneras
para de esta forma sobresalir en mercados locales e internacionales. Creemos lograr la mejor
comunicacion a través de medios masivos como el internet, la prensa, la radio, la televisién, entre otras y
realmente es asi pero debido al auge de estas nuevas tecnologias las oportunidades de contacto personal
son cada vez mas escazas. Por lo anterior los eventos se convierten en una necesidad para posicionar
nuevos productos, empresas o ideas de negocio en la mente de un nicho especifico que debe ser
establecido con anterioridad.

A través de las actividades de la guia que desarrollaremos se lograra reconocer la importancia de la
organizacion de eventos, los pasos a seguir y la estructura que se debe establecer para lograr las metas
propuestas de cada evento que se deben traducir en mayores beneficios para la empresa a la cual estamos
representando.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de Reflexion inicial.

Realizar un evento de cualquier naturaleza requiere una logistica muy detallada de modo que su ejecucién
sea todo un éxito en cuanto al alcance de los objetivos propuestos, esto se logra cuando la planeacion es
lo mas exhaustiva posible. Para tener un acercamiento a lo que organizar y realizar un evento se refiere,
en grupos de 4 o 5 integrantes llevaran a cabo la siguiente actividad de reflexion.

“Tomémonos un tinto”

Ustedes tienen fama de preparar el mejor café de la regién; por lo que una empresa muy importante les
ha solicitado la preparacion de los cafés para los asistentes a un importante congreso de profesionales.

La tarea a realizar consiste en escribir en una hoja de papel, el paso a paso (procedimiento) del proceso
desde el inicio hasta el fin.

Al final del ejercicio deben estar en capacidad de responder a los siguientes aspectos:

e Identificar las fases o etapas del proceso.

e |dentificar recursos requeridos.

e Identificar el procedimiento de satisfaccién del servicio.

e Contemplar las novedades que se presenten en el proceso.

Recuerden que todo debe estar escrito, pues finalizado este momento, los grupos nombrardn un relator
gue sera quien exponga su procedimiento.

Este sencillo ejercicio, nos da un breve acercamiento a lo que requiere organizar y realizar un evento, que
serd una actividad que ustedes deberan llevar a cabo al finalizar esta guia.

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje.)
CONOCIENDO LOS EVENTOS EMPRESARIALES

1. Organizar equipos de trabajo, maximo 5 personas, Consulte équé son eventos empresariales?,
éclasificacién de los eventos?, écudles son las etapas o los pasos por las que pasa desde el
momento que se decide organizar un evento?, {Como se planifican las actividades? De igual
manera consulte sobre los siguientes procesos al momento de realizar un evento:

e Tema, Motivo o concepto del debate

e Objetivos del evento

e (Creacién de comités y responsabilidades

e Agenda del evento

o Materiales del evento

e Disertantes
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e Marketing de los eventos

e Logistica del evento

e  Estructura: Numero de sesiones y dias de desarrollo

e Duracion de cada sesién

e lLugar que se destinara el evento ( debera ser reservado con mucha anticipacion)

e Contratacion de servicio técnico con suficiente antelacién, iluminacion, sonido, locutor,
recepcionistas etc.

e C(Clausura del evento

e Post— produccién del evento

Para desarrollar la actividad consulte aspectos relacionados con el tema objeto de estudio, igualmente
consulte el siguiente link:

http://www.slideshare.net/ELGALANIPC/curso-de-organizacion-de-eventos-corporativos

e Con esta informacion desarrollaran un debate en el ambiente de aprendizaje.

3.3 Actividades de apropiacidn del conocimiento (Conceptualizacién y Teorizacién).
PLANFICACION DEL EVENTO

Estimados aprendices ya disefiada la propuesta de ruta operativa en la gestién administrativa que
responda a las necesidades de las empresas del sector servicios, se continuara con la actividad de ofertar
las acciones correctivas tendientes a mejorar los procesos administrativos, para tal fin se socializara la
actividad, tenga en cuenta los puntos que se enuncian a continuacion:

2. Teniendo en cuenta los equipos establecidos, determine los siguientes puntos para organizar un
evento:

e Objetivos generales y especificos

e Establecer nombre del evento

e Agenda del evento

e Conformar comités y definir responsabilidades (nombre del comité, coordinador, cronograma de
reuniones previas “Diagrama de Gantt”)

e Marketing del evento

e Definir la logistica y Comunicacién del evento ( lugar, alojamiento, invitaciones, transporte,
alimentacién, sefializacién y rutas de evacuacion, publicidad, elementos técnicos y tecnolégicos)

e Disenar formatos para el control y seguimiento del evento (invitados, asistentes, satisfaccion del
cliente)

e  Presupuesto

e Post— produccién del evento.
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DIVULGACION DEL EVENTO

3. Disene por medio de un folleto, afiche, plegable la programacion del evento, donde tenga en
cuenta las siguientes variables:

e Presentacién del evento ( hora, lugar y fecha)

e Cronograma de actividades (invitados, conferencistas, horarios, relacionar todas las actividades
inherentes al evento con sus respectivos responsables.

3.4 Actividades de transferencia del conocimiento.
EJECUCION DEL EVENTO

4. Mediante un juego de roles disponga del ambiente de aprendizaje y los demas equipos
organizados deben participar como invitados a cada evento. Para esta actividad tenga en cuenta
gue se evidencie la responsabilidad de los siguientes comités:

e Comité de Bienvenida

e Comité de Logistica

e Comité de Presupuesto

e Comité Técnico y Comunicacion

e Comité de seguridad

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos
de Evaluacion

Evidencias de Conocimiento :
Prueba de conocimiento. Organiza de manera critica los eventos y sus
etapas; el objetivo, la magnitud y la Cuestionario
naturaleza.
Evidencias de Desempeiio:
Funciones y responsabilidades de | Coordina de manera diligente la consecucion y

cada comité. ubicacion del sitio para la realizacion del
evento, teniendo en cuenta la clase y la Exposiciones
magnitud.

Evidencias de Producto:
Documento escrito que contenga | Coordina de manera comprometida la
la propuesta para la organizacién | conformacion del comité organizador y los
del evento. demas comités, segin el tipo de evento, Lista de chequeo
asignando responsabilidades de acuerdo con los
requerimientos de cada uno y el manual de
procesos y procedimientos.
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Participa diligentemente en la planeacion y
organizacion de eventos, de acuerdo con las
fases del proceso administrativo, siguiendo el
conducto regular de acuerdo con el
organigrama y normas institucionales.

Opera de manera responsable los recursos
tecnoldgicos requeridos para la planeacion,
coordinacion y ejecucién del evento.

Elabora cuidadosamente los cronogramas de
actividades para cada comité.

Coordina diligentemente las posibles actividades
que pueden ser programadas dentro de la
agenda de un evento, de acuerdo con la clase y la
magnitud; las actividades a cargo de cada comité,
y actividades y responsabilidades de sus
integrantes de acuerdo con el manual de
procesos y procedimientos.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Banco de datos: fuente de informacién interna de diferente indole, constituida por bases de datos,
documentacion recogida de los medios de comunicacién, informes internos, etc. Pueden ser
informatizadas o impresas y contendran diferentes tipos de informacién de manera organizada.

Briefing: informe breve —brief— que contiene los datos del plan o programa de una campana.

Catalogo: documento que se edita para informar acerca de los servicios, productos o otras actividades de
la empresa. Generalmente presenta una lista con descripciones de los productos o servicios de la empresa.
Son de circulacién interna y externa. Hay principalmente dos tipos de catalogos, uno para el consumidor y
otro para el profesional.

Check back: Este término se refiere al servicio posventa que debe realizar todo bartender después de
haber entregado el trago. El procedimiento consiste en preguntar cuando ha advertido que el cliente ha
probado el trago, si todo estd ok, si es lo que pidid o si la sugerencia cumplié con sus expectativas.

Congreso: asamblea generalmente periddica en la que los miembros de una asociacidn, cuerpo,
organismo, profesidn, etc. se relnen para debatir cuestiones previamente fijadas. Del latin “congregare”,
juntar, reunir. Es una reunién cientifica o institucional de colegas de una misma asociacién o entidad, con
caracteristicas reglamentadas y un trabajo sistematizado.
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Convencion: del latin “convenire”, venir varias personas a un mismo lugar. Es una reunién formal con
participantes relacionados por ejemplo a una empresa o con la politica o una corporacion y su objetivo es
proveer informacién u opinién. Se delibera y luego se obtiene un consenso. Es una reunidn general de una
agrupacion —empresa, institucién, partido politico, etc.—. Pueden ser constitutivas, motivadoras,
aprobatorias, etc.

Feed-back: proceso de retroalimentacién de la comunicacidn, la emisién de un mensaje produce una
respuesta en la recepcidn y a su vez, esta respuesta produce una contra respuesta en la emision.

Feria: exposicion en la que se ponen a la venta los productos, servicios, elementos que se exhiben. Es
divulgacidn con ventas. Es una manifestacién comercial, que tienen por objeto la exposicidén de bienes o la
oferta de servicios para favorecer su conocimiento y difusién, promover contactos e intercambios
comerciales, lograr mayor transparencia en el mercado, otros. Sus principales caracteristicas son la
finalidad comercial, tener una duracion limitada en el tiempo y reunir a una pluralidad de expositores.

Estrategia: proceso de seleccién de decisiones. Conjunto de medidas -que de acuerdo con un plan- la
empresa se propone aplicar al campo del producto, del marketing, de la comunicacion, etc.

Evento: es toda reunidn organizada con relacion a una determinada temadtica, en la que se dan cita
expositores y publico para intercambiar informaciéon, conocimientos u otros, o para establecer relaciones
comerciales, profesionales, otros.

Mailing: consiste en la creacidén y emision de cartas en serie. Son cartas formadas por un texto comun para
todas y una cabecera distinta para cada una. Esta ultima se personaliza con los datos de cada uno de los
destinatarios —generalmente extraidos de una base de datos.

Manual corporativo: documento escrito en el que se reflejan todos los aspectos relacionados con la
imagen corporativa —desde la normativa del logotipo hasta las normas de comportamiento del personal de
la empresa.

Marketing: proceso social orientado hacia la satisfaccion de las necesidades y deseos de individuos y
empresas, para la creacién y el intercambio voluntario de productos y servicios.

Merchandising: conjunto de acciones dirigidas a conseguir una presentacién atractiva del producto o
servicio en el propio establecimiento. Ejemplo de ello, es el escaparatismo, decoracidn interior,
organizacidn y presentacion de productos, recorridos sugeridos al cliente dentro de los locales de la
empresa, etc.

Motivar: consiste en imprimir una actitud positiva respecto al trabajo. Por medio de incentivos, viajes,
premios, reuniones, otros o por otros medios, como pueden ser las propias tareas, el grado de dificultad,
otros.
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Patrocinio: financiacién total o parcial de un evento a cambio de algunos derechos de asociacién que
pueden utilizarse para conseguir una ventaja comercial.

Programa: elemento clave en las reuniones empresarias o institucionales para tener en claro cémo serd la
marcha del encuentro.

Publicidad: conjunto de medios empleados para dar a conocer una persona o una empresa comercial,
industrial, etc. que estan destinados a facilitar la venta de los productos o servicios que éstas producen.

Publico: colectividad o audiencia en general.
Publico objetivo: audiencia o colectividad a la que se dirige el mensaje.
Promocionar: dar impulso a una determinada accidn y especialmente a una empresa, producto o servicio.

Protocolo: conjunto de normas técnicas de uso social, necesarias para la planificacidn, preparacion,
desarrollo y ejecucion de cualquier acto que encierre una cierta relevancia.

Sponsorizacién: apoyo econdmico a una entidad a la que queda asociado nuestro nombre comercial.
Spot: corto publicitario elaborado para su exhibicion en television, en cine o en Internet.

Stand: o plataforma de exposicion.1-Espacio acondicionado para la presentacion de productos,
generalmente en ferias o exposiciones. Es una arquitectura efimera disefiada por interioristas, disefiadores
graficos o industriales. 2-Constituye el soporte fisico del producto o servicio, asi como el marco donde se
desarrollaran todas las acciones comerciales y comunicativas durante el evento. Debera ser pensado y
concebido en base a los objetivos y brindar el entorno mas adecuado posible para los contactos y
visitantes que a él acudan.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha

Autor (es) | Mauricio Hoyos Navia Instructor Septiembre de 2019

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

Nombre Cargo Dependencia Fecha | Razén del Cambio

Autor (es)
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PRESENTACION
Guia de Protocolo y Organizacion de Eventos

Con el propdsito de definir aquellos criterios generales unificados que deben determinar el ordenamiento que
regule y otorgue la solemnidad propia a su categoria, a los diferentes acontecimientos y situaciones
relacionados con ceremonial, protocolo, imagen institucional, organizacién de eventos que deben hacer frente
las dependencias de nuestra Institucion, se establece la presente Guia de Protocolo y Organizacion de
Eventos, cuyas normas deberan observarse en todas las actividades, de acuerdo a los rangos y definiciones
establecidos, siendo el Gabinete de Presidencia, el organismo asesor y regulador de éstos.

El Gabinete de Presidencia, presenta la Guia de Protocolo y Organizacién de Eventos, con el fin de apoyar
la planeacion y realizacién de eventos Institucionales.

Se pretende con esta Guia, promover la homogenizacion y formalidad de los actos Institucionales que se
llevan a cabo en las diferentes dependencias tanto médicas como administrativas del Instituto de Prevision
Social.

Los documentos aqui reunidos, fueron trabajados durante la gestion administrativa 2011-2012 y comprenden
los protocolos y programas de los principales actos que se realizan en el IPS, asi como una guia para
organizar eventos, formatos de guién correspondientes a diferentes eventos, para maestros de ceremonia,
ademas de recomendaciones para estos Ultimos.

El Gabinete de Presidencia estd a disposicion de la Institucion, para el apoyo a la preparacion de los
acontecimientos que se celebran en la misma.

Esta nueva herramienta, que regula la actividad protocolar, es el primero que se edita en el Instituto de
Prevision Social.

Elaborado por la Oficina de Comunicacion Institucio nal
Tec. Silvia Dominguez — Lic. Carlina Samudio (Afio-2 012)
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CAPITULO UNO
CONCEPTOS

PROTOCOLO - Concepto Etimolégico

A. Protocolo (del bajo latin protocollum, y éste del bajo griego prétdcollon) significa “la primera
hoja encolada o pegada” de protos, primeros y kollan, pegar. Es la serie ordenada de
escrituras matrices y otros documentos que un Notario o Escribano autoriza y custodia, con
ciertas formalidades. (Labriega Villanueva, Pedro G. Derecho Diplomatico. Editorial Trillas
México 1989, Pag., 69.)

B. “Es en el medio social, el arte de determinar y establecer todas aquellas normas a
cumplir para el mejor desenvolvimiento de las actividades que ejercen y practican los seres
humanos, no sélo en areas oficiales, diplomaticas, eclesiasticas y militares, sino
también y traducida en cortesia, respeto, buenas maneras y buen lenguaje en el area laboral,
deportiva, familiar y social en general siendo el aceite que permite a tan complicada maquinaria
de las Relaciones Humanas marchar en armonia y eficiencia sin riesgos de choque, fricciones u
oxidaciones.” (Protocolo Social.2001, Isabelita Gonzalez, Caracas, pag.4.)

C. Se reserva “Protocolo” para determinadas actuaciones de las Instituciones Publicas,
especialmente las Cancillerias, los Gobiernos y la Diplomacia.

D. Es una técnica de las Relaciones Publicas organizacionales, que también puede aplicarse a la
organizacion de actos, eventos o ceremonias.

E. Es un gestor de publicos:
Selecciona, clasifica y ordena a los publicos de los estados, entidades para estatales y administraciones
publicas:
» Publicos internos: distintas administraciones y ciudadanos/subditos, individual o colectivamente.
» Publicos externos: otros estados y organismos internacionales.
Relacidn entre organizacion de eventos y protocolo

Existe una confusion general que identifica las dos expresiones, esta confusion es consecuencia de la falta de
un corpus tedrico, validado cientificamente, que sistematice la disciplina de un modo académico.

La organizacion de actos, ceremonias, eventos, espectaculos es una estratégica, nunca un fin en si
mismo, que puede utilizarse en: las relaciones publicas, el periodismo, la publicidad, el marketing y la
propaganda.

2. CEREMONIAL

Ceremonial (del latin ceremonialis) “perteneciente o relativo al uso de la ceremonias”. Es la serie de
formalidades para cualquier acto publico y solemne. También es el libro o tabla en que estan
escritas las ceremonias que se deben observar en los actos publicos”. (Labariega Villanueva, Pedro G,
Derecho Diplomatico. Editorial Trillas.1989. México. Pag., 69).

Se mantiene “Ceremonial” para aplicarlo a las manifestaciones solemnes de la vida publica de todo
tipo de organizaciones.

Elaborado por la Oficina de Comunicacion Institucio nal 4
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CAPITULO DOS
DE LOS TIPOS

1. CEREMONIAS

Es un acto solemne que se lleva a cabo segun normas o ritos establecidos.
Una ceremonia no es un espectaculo Ej.: El entierro de un familiar no necesita MASS MEDIA.
Caracteristicas de la ceremonia

» Se realizan para sus publicos.

* Hay vinculos emocionales.

* No existe intercambio economico.

» Enellos hay protagonistas, no intérpretes.

e Los MASS MEDIA no son imprescindibles.
Conceptos

1.1 Ceremonial: Conjunto de reglas para determinados actos solemnes

1.2 Ceremonial Institucional: Algunas de las formalidades que deben observarse en la organizacion
de un acto Institucional.

1.3 Ceremonial de Estado: Es el conjunto de reglas y procedimientos operativos de caracter practico
que establecen un marco ordenador de las reuniones formales entre los funcionarios estatales.
Desarrollan la destreza organizativa de quienes deben dirigir el aspecto protocolar en el ambito de
la Administracién Publica.

2. ACTOS
Es una celebracion publica, politica o formal.

Acto no es sindnimo de evento. Una clase en la universidad publica es un acto oficial, pero no es un
evento.

Todo Acto Institucional requiere de ciertas formalidades para su organizacion y desarrollo, de modo de
otorgarle la solemnidad inherente a su propio caracter. Resulta conveniente, por lo tanto, que las distintas
unidades de nuestro Instituto, puedan ordenar el ceremonial de los actos que organicen sobre bases
comunes para toda la Institucion.

Clasificacion

a) Actos Solemnes.
b) Actos Protocolares.
c) Eventos.

CONCEPTOS
2.1 ACTOS INSTITUCIONALES
Celebracion de caracter simple de un acontecimiento interno importante para la unidad organizadora.

a) Actos solemnes: Son aquellos que se celebra periddicamente, de acuerdo a normas establecidas, en
un contexto de gran formalidad y con una rigurosa planificacion.

Su organizacion es responsabilidad del Gabinete de Presidencia, sin perjuicio de la colaboracion que le
puedan brindar otras unidades de la Institucion.

Elaborado por la Oficina de Comunicacion Institucio nal
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Estos actos son los que se nombran a continuacion:

* Aniversario Institucional.

* Inauguracién de obras de alcance Institucional.

 Reconocimientos y homenajes.
La organizacion es responsabilidad del Gabinete de Presidencia, la que contara con la colaboracion del
Departamento de Comunicacion y Prensa, en lo relativo a su coordinacion y ejecucion. Las invitaciones
seran suscritas por el Presidente y el Consejo de Administracion de la Institucion.

b) _Actos interinstitucionales: Son actividades que involucran a dos 0 mas instituciones con el propésito
de crear, mantener y estrechar vinculos, a través de:

« Firma de convenios o acuerdos.

« Entrega de donaciones.

« Visitas protocolares.

Su organizacién es de responsabilidad de la unidad directamente beneficiada con el estrechamiento y/o
consolidacion de estos lazos, con la colaboracidén del Gabinete de Presidencia. Las invitaciones seran
cursadas por las méaximas autoridades de las entidades.

c) Actos académicos: Comprenden las ceremonias de:

* Entrega de titulos, diplomas o certificados.

* Inauguracién o clausura de actividades de extension académica (Seminarios, congresos, etc.).
La organizacion y coordinacién de los actos académicos, son de responsabilidad de la unidad gestora de
la iniciativa, con la colaboracién del Gabinete de Presidencia, la Direccion de Recursos Humanos y la
Unidad de Educacién Médica. Las invitaciones a este tipo de ceremonias seran cursadas por la maxima
autoridad de la Institucion.

Aspectos que requieren un acto institucional académico.

» Tener en cuenta las normas protocolares.

» Contar con servicio de traduccion.

» Establecer cabinas de traduccion simultanea.

» Otorgar espacio a los medios de comunicacion especificados.

2.2 ACTOS PROTOCOLARES

Se denominan Actos protocolares, a aquellos actos oficiales o institucionales a los que asistiran
autoridades nacionales o extranjeras.

Tienen relacion con conmemoraciones celebradas por organismos estatales, embajadas o consulados,
instituciones no gubernamentales o empresas privadas.

Deben ajustarse a reglas protocolares establecidas por decreto de los gobiernos nacionales,
departamentales o municipales.

Estos actos se organizan con el asesoramiento de las comisiones protocolares que cada autoridad oficial
tiene.

2.2-1 Normas que rigen para la representacion protocolar

* Ningun funcionario o personalidad publica invitada, podra hacerse representar en los actos,
ceremonias y recepciones a las que asista el Presidente de la Republica.

« El funcionario que represente al Presidente de la Republica en un acto, recepcion o ceremonia,
sera considerado como el de més alta jerarquia entre los presentes.

2.2-2 Eventos que requieren la presencia de un alto funcionario o representantes gubernamentales.

« Firma de convenio.

* Actos de aniversarios.

* Inauguracion de Obras.

* Conferencia de prensa con un agasajo a los periodistas.
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2.2-3 Normas que rigen para las invitaciones

Deben ser cursadas en sobre cerrado, por lo menos cinco dias antes de la fecha del acto y en ellas
figurara: fecha del evento, hora y lugar.

Ceremonial telefonico: es una comunicacion telefonica, para averiguar si la persona recibid la
invitacion y si asistira al acto.

2.2-4 Presentacion del orador en caso de discursos o disertaciones

El orador debera ser presentado de la siguiente manera: Nombre completo de la persona, cargo que
desempefia o profesion, curriculo y antecedentes.

Si son varios se les destinara un tiempo a cada uno acordado previamente.
2.2-5 Aspectos a tener en cuenta en el salon donde sera desarrollado el Acto

» Ornamentacion: tarimas revestidas o en excelentes condiciones, alfombras, bebederos, buen
sistema de audio y correcto funcionamiento de los microfonos.

* Seguridad: contratacion de seguridad privada, control de sistema de seguridad del salon
(extinguidores, salidas de emergencia).

* Aseos: bafios adecuados.

» Confort: ascensores, calefaccion, iluminacion.

* Carteles indicadores: bafios, entradas, salidas.

» Sanidad: disponer de cobertura médica.

2.3 EVENTO

Es un suceso de importancia que se encuentra programado. Dicho acontecimiento puede ser social,
artistico o deportivo. Ej.: “El evento de esta noche enfrentara a los dos mejores equipos del torneo”.
EVENTO NO IMPLICA PROTOCOLO, UNA PRESENTACION DE CHOCOLATES NO ORDENA A LOS ASISTENTES.

2.3-1 TIPOS DE EVENTOS

En virtud de los objetivos que persiguen, los eventos pueden ser categorizados en: Académicos,
Empresariales, Sociales, Culturales, Deportivos, efc.

a) Eventos Académicos:

1.- Simposio:
Reunion de especialistas, profesionales e idoneos con el proposito e abordar materias de su particular
interés. Cada uno expone sucesivamente diferentes aspectos del asunto o trabajo. Cada expositor
dispone de un tiempo para disertar de entre 20 y 45 minutos aproximadamente, es una buena
oportunidad para que el publico, una vez finalizada la actividad, posea una vision integrada de la materia
tratada.

2.- Seminario:

Clase o encuentro en que se retine un profesor o un profesional distinguido, relevante, con los discipulos
o0 con los profesionales en etapa de perfeccionamiento, para llevar a cabo trabajos de investigacion o
andlisis sobre determinados temas propios de la actividad. La duracion es relativa (puede ser de 1, 2 o
mas dias). Se puede integrar, como evento subsidiario, en el desarrollo de un Congreso.
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3.- Jornadas:

Son encuentros donde los asistentes participan activamente con los profesionales disertantes.
Por lo general, una vez finalizadas las exposiciones, se forman equipos de trabajo para experimentar
sobre el tema tratado a través de talleres o work shops.

Cada tema en 1 jornada y 1 dia, 0 sea disertacion, debate y conclusiones en un mismo dia.
4.- Foro:

Participan todos los presentes de una reunién. Generalmente constituye la parte final de simposios o
mesas redondas.

Esta dirigido por un coordinador, que permite la libre expresion de ideas supervisando las intervenciones
y los tiempos.

5.- Debate:

Puede darse luego de una asamblea, coloquio, simposio, etc. Discusion grupal e informal de aprox. 60
minutos con un coordinador que ordena las disertaciones y modera el debate. Ideal para grupos
pequefios 15 personas aprox.

6.- Panel:

Debate informal entre un grupo de hasta 8 personas, sobre un tema determinado. Moderador coordina la
sesién de una hora y luego los disertantes pueden sintetizar sus ideas. El publico puede realizar
consultas a los panelistas.

7.- Congreso:

Del Latin “congregare”, juntar reunir. Es una reunion cientifica o institucional de colegas de una misma
asociacion o entidad, con caracteristicas reglamentadas y su trabajo sistematizado.

Reunién periédica que nuclea a miembros de una asociacidn, organizacion o entidad para debatir
cuestiones previamente asignadas.

Prevé tres sesiones preliminares; la inaugural, que informa sobre la finalidad y los temas a tratar; la
media, donde se consideran los trabajos preliminares y las condiciones; y la etapa final, en la que se
informan los resultados alcanzados.

Se inicia con un acto de apertura, luego las reuniones plenarias paralelas y finaliza con una ceremonia de
clausura. Con la participacion en el Congreso se logra contactarse con personas con quienes dialogar,
compartir conocimientos, aprender y establecer contactos para futuros encuentros.

Se planifica la organizacion de un congreso para que todos puedan organizar en el tiempo y con costos
accesibles para que la convocatoria sea un éxito. Se organiza con 6 meses de anticipacion.

% Objetivos de un Congreso

» Establecer un espacio comunicacional entre personas convocadas por temas afines.
* Intercambio de ideas.

» Enriquecimiento intelectual.

» Contactos profesionales.

+* Quienes organizan un Congreso?

Un Congreso organiza un comité organizador, idoneo en la materia que fijara la tematica a tratar y
seleccionara a los posibles disertantes o exponentes.

La comision organizadora debe estar constituida por un presidente, secretario, tesorero y vocales.
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% Actividades de los Comités.
Los Comités son los encargados de la planificacion del Congreso y la conformaciéon de las comisiones
especializadas.
El presidente: su primera funcion consistira en la redaccion del reglamento del congreso, que sera aprobado
por el resto de la comision.

» Abriry cerrar el congreso y el responsable de que todo salga segun lo planeado.

» Sera el anfitrion del evento, recibiendo a las autoridades disertantes y el publico asistente.
El secretario: el alma de congreso, de él dependera toda sincronizacion del mismo.

» Debera establecer los tiempos, lugares, contactarse con los expositores o disertantes, con el publico

y con los otros miembros de la comision.

» ESTRUCTURAS DE UN CONGRESO

1. Primer momento. PRE-CONGRESO: desde que se establece la comision organizadora, el pre congreso
supone:

* Tiempo del congreso
* Lugar del evento

» Temario: debe ser una tematica atractiva, convocante y que sirva de estimulo para nuevas propuestas
y encuentros.

* Publicidad: sirve para los interesados en asistir. La publicidad vende y si bien el congreso tiene una
finalidad cultural también hay que considerarlo un producto comercial que prestigie, no solo el evento
en si, sino la ciudad, regidn, pais que sera sede del mismo.

« Actividades mas importantes de la publicidad del congreso.

» Elaboracién de un programa cientifico tentativo con invitaciones para remitir ponencia.
» Programacion de fechas, cronogramas de actividades a desarrollar.
» Posibilidades de inscripcion por diferentes medios: Internet, fax, e-mail, correo.

» Informacion sobre caracteristicas geograficas de la ciudad sede: cantidad de habitantes, clima,
potencia economica, educativa, aspecto cultural, paises limitrofes, redes viales y aéreas, efc.

e Ponencias
2. Sequndo momento. CONGRESO:
Programas definitivos.

Caracteristicas del lugar del evento: debe tenerse en cuenta la capacidad hotelera del lugar, el servicio de
transporte interno y externo, el desarrollo comercial y las bellezas turisticas y culturales de la region.

Beneficios: intercambiar ideas, discutir opiniones, prestigio cultural, importante movimiento.

Otros organismos que deben involucrarse en la organizacion del evento son los centros de convenciones,
municipalidades y otros.

Servicios adicionales que se puede ofrecer.

» Sistema de acreditaciones por computadoras-lectores dpticos.

» Sala de informatica, informes estadisticos, cuadros demostrativos.
» Cabina de traduccién simultanea, pantalla gigante.

» Video conferencias, retroproyector, sistema de video data.

Elaborado por la Oficina de Comunicacion Institucio nal 10
Tec. Silvia Dominguez — Lic. Carlina Samudio (Afio-2 012)



Guia de Protocolo y Organizacién de Eventos

La recepcién en el Congreso

La persona que llega a un congreso trae espectativas y emociones, por ese motivo es importante que sean
recibidos con calidez, poniéndonos a su servicio y tratando de que la estadia en nuestra ciudad sea lo mas
placentera posible.

Actividades que se realizan al terminar el Congreso

Se redactan sintesis de los temas abordados, los que se entregaran en forma de folletin a los participantes
del dia de la clausura, junto con los diplomas correspondientes.

Evaluaciones finales: se aprende de los errores, de las opiniones de los participantes, con respecto a las
fortalezas y debilidades en la organizacion del evento.

b) Tipos de Eventos Empresariales:
1.- Rueda de negocios:

Concentracion entre la mayor parte de personas con intereses comunes, donde uno representa la oferta y
la ofra la demanda. Un coordinador registra el interés de cada parte y les fija una cita.
Habitualmente se realizan en el marco de congresos, y exposiciones con exposiciones paralelas.

2.- Workshop:

Taller de trabajo para profesionales de un mismo rubro, actividad o profesion. Es en ambito dialogado y
de intercambio informativo, entre colegas. Se impuso en turismo y se extendio a otros campos.

3. - Desayuno de trabajo:

Reuniones para tratar un tema predeterminado. 2hs. aprox. Se intercambian ideas, dirigidas por un
modelador, es un trabajo en equipo distendido.

4.- Asambleas:

Son reuniones numerosas de personas con fines sociales, culturales o econémicos.

Reuniones que buscan consenso entre las partes sobre la toma de decisiones.

Asambleas ordinarias: aprobacion de balances, presupuestos, etc.

Asambleas extraordinarias: aprobacion especial del tema. Cuando la resolucién no esta prevista en el
estatuto.

5.- Reuniones de lanzamientos, relanzamiento y posicionamiento de productos y servicios.
6.- Cursos de capacitacion y motivacionales para publico interno o mixto.

7.- Acciones con la prensa.

8.- Participacion en Ferias y Exposiciones.

2.3-2 ORGANIZACION DE EVENTOS

Importancia de los eventos para las empresas e instituciones

Los eventos toman a estos acontecimientos como modalidades promocionales, de Relaciones Publicas y
Marketing, ya que la empresa através de ellos puede entrar en contacto con publicos diversos y continuar
afianzando su imagen como Institucion.

2.3-3 CLASIFICACION DE EVENTOS
A) FERIAS Y EXPOSICIONES

Consisten en promocionar y dar a conocer al publico los productos y servicios. Através de estas ferias y
exposiciones, la empresa tiene posibilidad de dar a conocer productos y servicios al publico, la oportunidad de
relacionarse con otras empresas en aquellas personas que desean invertir en una organizacion.
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Detalles a tener en cuenta para un Stand.

Lo Optimo es contar con un profesional que se ocupe de ambas instancias, se trabaja sobre una idea base
que tenga en cuenta:

» La superficie.

* lluminacion.

» Sonido.

» Eluso del color en la gréfica y sefalizacion.
e Elplan de enchufes.

» La presencia 0 no de un guardarropa.

Actividades que se cumplen dentro de un Stand.

« El personal contratado debe contar con una excelente presencia, estar capacitado para responder
posibles preguntas y, de preferencia ser poliglotas para poder atender eficientemente a los posibles
visitantes extranjeros.

 El director o encargado del stand (ademas de controlar al personal) debe encargarse de solucionar
cualquier inconveniente como por ejemplo: problemas de limpieza (tazas de café ya vacias
desparramadas por el stand), alguna rotura que se halla producido (un florescente roto, etc.).

» Se debe hacer todo lo posible por invitar a los visitantes a que realicen preguntas. Una vez hechas, se
deben contestar de forma mas extensa y completa posible.

» Es bueno tener alguna bebida para invitar al visitante café, agua, jugo. En estos casos, es necesario
que el disefio del stand incluya todo lo necesario para este fin.

Puntos a tener en cuenta para prevenir durante la feria o exposicidn.

* Robos

e lluminacién

e Apariencia de su parte de arriba
» Tomarle fotografias

B) CONFERENCIAS Y CONVENIOS

Estos dos tipos de eventos tienen lugar para tratar en profundidad temas que resultan de interés para la
empresa y personas vinculadas a la actividad. Como valor adicional, proporciona a los individuos que a ella
asisten la oportunidad de conocerse y ponerse en contacto.

C) COMIDAS DE TRABAJO

A diferencia de ferias exposiciones, convenios y conferencias cuyo caracter es verdaderamente
extraordinario, existe otra serie de eventos, acontecimientos mas de orden de lo cotidiano que se vinculan al
mundo laboral y a la gastronomia. Las comidas de trabajo: En ella se debaten cuestiones laborales y
profesionales de manera mas bien distendidas, intercambiando informaciéon o agasajando a clientes o
colegas, o bien pueden llevarse a cabo, simplemente para hacer una pausa en el ritmo laboral.

D) ALMUERZO DE TRABAJO

Es un corte entre la mafiana y la tarde, de poca duracion, constituido por una comida liviana y sin bebidas
alcoholicas. Sin duda el almuerzo de trabajo es el més tradicional, plato de entrada, principal, postres.

Rasgos de un almuerzo de trabajo:

* Enun mundo empresarial se considera un almuerzo de trabajo, a las reuniones de un equipo con su
personal jerarquico, con una tarea en comun o de directivos, con algun cliente importante.

Elaborado por la Oficina de Comunicacion Institucio nal 12
Tec. Silvia Dominguez — Lic. Carlina Samudio (Afio-2 012)



Guia de Protocolo y Organizacién de Eventos

» Al cambiar de ambiente se espera que el almuerzo de trabajo facilite el entendimiento al abordar una
relacion fluida entre sus participantes.

» Lafinalidad es abordar temas profesionales, laborales 0 empresariales.

» Su duracion estimada es de dos horas y no resulta conveniente extenderla mucho tiempo mas.

» Es importante que el menu sea ligero ya que seguramente, a todos los comensales les espera una
tarde de trabajo; resulta inconveniente, los platos excesivamente elaborados o condimentados, son
bienvenidos las verduras, carnes magras y las pastas con salsas ligeras.

* Aunque desde el primer momento se aborda el tema que motivd la cita. Es recién en el postre,
cuando se entra con detenimiento en la materia y, si es necesario se toman notas y se consultan
documentos.

E) DESAYUNO DE TRABAJO

Este evento de origen anglosajon se ha ido extendiendo y popularizando por el mundo. Suele tener como
objetivo organizar la jornada de trabajo o pasar revista a los principales problemas de la organizacién.

Puede tener lugar tanto en un despacho, como en una zona reservada de la misma empresa o alguna
referencia de la zona. En general consta de una infusion (té, café con leche, café), un jugo y de tostadas con
algun dulce, galletitas y medialunas.

Es importante que su duracidn no exceda una hora y media. 9 3
Diagrama de la disposicion de vajillas para el desayuno \J

Plato mediano 6. Cuchillo mediano \ \
Servilleta 7. Tenedor mediano @ ﬂ ,! T é}/@
Plato de té 8. Copade agua

9. 7

Taza de té Platito para pan o mantequilla ® 5
Cuchara de té
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F) CENA DE TRABAJO

Tiene un caracter muy distinto al almuerzo, ya que la cena es considerada una reunién mas de caracter
intimo y con un ambiente estrictamente profesional, habitualmente también asisten los cényuges, lo que
contribuye a que la conversacion sea menos oficial, ya que la pareja no esta directamente involucrada en la
tematica laboral. En estas situaciones, las cuestiones de trabajo se abordan de manera distendida, no se
acude a documentaciones y contrariamente al almuerzo, no tiene una duraciéon determinada, aunque nunca
estd de mas madrugar al dia siguiente y, por lo tanto es conveniente forzarlos a permanecer muy tarde.

G) VINO DE HONOR

Es un acto breve, se realiza de pie, puede ser al medio dia o a la tarde, después de una conferencia, un
curso, lanzamiento de un libro o exposicion.

Se sirven 4 a 5 bocaditos por personas como sandwich, bocaditos salados y jugos de frutas, nunca gaseosas.
Se ofrece copa de vino blanco o champagne con un promedio de 2 copas por personas.
H) COCTEL

Se sirven al atardecer, con bebidas alcohdlicas y el acompafiamiento de algunos entremeses como sandwich
de miga, triples, salados o canapés, variedades de bocaditos calientes, finalmente masas. Entre las bebidas
se pueden servir ging tonic, jugos de frutas, wisky y variedades céctel.

) COCTEL OFICIAL

Se ofrece una variedad de quesos, con lo que invita copas de vino tinto, jamén, frutas con queso, pates, frutos
de mar; las bebidas son vino blanco, tinto, agua mineral, wisky y champagna; de postre puede ser helado.

J) EL TE: por lo general se realiza a las 5 de la tarde o puede efectuarse entre las 4 y las 6 de la tarde

en domicilios particulares u otros lugares destinados para el efecto.
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K) EL BUFFET: la hora de realizacion es entre las 20 a 22 hs, tiene como objetivo facilitar la movilidad y
relacionamiento entre los invitados, es de modalidad autoservicio.

= OQ C')Q

Mesa de
0,75 cm
a0.80

> i
. ? . . ¢ Se ingresa del lado donde se colocan las vajillas
Sentido de circulacion, en mesa rectangular

L) ESPECTACULO

Del latin spectactilum, un espectaculo es una funcién o diversion publica que tiene lugar en un espacio
donde se congrega el publico para presenciarla. Lo habitual es que los espectaculos se lleven a cabo en
teatros, estadios, circos o recintos semejantes.

Un espectaculo no tiene por qué usar normas de protocolo. Ej.: ;Donde esta en la entrega de los
Oscar?

Caracteristicas del espectaculo

« Se realizan para los espectadores.

* No hay vinculos emocionales.

« Existen intercambios econémicos.

« Sus protagonistas son actores.

 Son imprescindibles los MASS MEDIA.

2.3-4 PROCESO E IMPORTANCIA DE UN EVENTO PARA LA SOCIEDAD - MENSAJES

Implica comunicacion y vida de relacion dentro de la sociedad organizadora y una invitacion al didlogo en un
ambiente agradable y distendido. La organizacion de un evento pone en juego la imagen de la empresa o
Institucion.

Al organizar un evento se pretende generar mensajes que puedan servir para enriquecer a los publicos
asistentes.

PROCESO DE UN EVENTO

Un evento: Genera mensajes

Intencionales, voluntarios.

» Mensajes externos.

No intencionales, involuntarios.
* Explicitos e implicitos.

Son transmitidos por diferentes medios de comunicacién

Medios:
* Mass media-medios. Medios masivos de comunicacion.
« Micro media-medios. Externos, diarios, exposiciones,
conferencias, Internet, e-mail, video conferencias, conclusiones, etc.
Estos mensajes convergen en el: Campo somico, el publico va a tomar contacto con los mensajes y les
va a dar sentido.
La recepcion de los mensajes en los publicos genera una Imagen
del Evento, que es la mejor publicidad para la organizacion de
encuentros posteriores.
Elaborado por la Oficina de Comunicacion Institucio nal 14

Tec. Silvia Dominguez — Lic. Carlina Samudio (Afio-2 012)



Guia de Protocolo y Organizacién de Eventos

Tipos de mensajes

a. Intencionales o voluntarios: Informar gratuitamente, establecen en su concepcién un proceso de
codificacion técnicamente asistida. Se manejan contenidos relacionados, soportes, traduciendo las
ideas a un cddigo que todos puedan entender.

b. No intencionales o involuntarios: Son ingobernables y no estan generados por los organizadores
del evento, sino que surgen espontaneamente entre el plblico en base a un estimulo ocasional.

c. Implicitos o explicitos:

= Explicitos: Se pueden dar anuncios de mensajes relacionados con la filosofia de evento, un
mensaje denotativo que diga lo que el emisor quiere.
Ejemplo: Comunicado de prensa, comunicaciones de RRPP, et.

= Implicitos: Son mas connotativos, especificos, cada persona da una connotacion subjetiva de
acuerdo a sus emociones, empresariales, libertad de interpretacion de los hechos.

d. Mensajes externos: Generado por los observadores externos, ya que através de los medios de
comunicaciéon o entre personas que estan en el radio de influencia de la sede del evento. Ej.:
opiniones, rumores, etc.

2.3-5 OBJETIVO FUNDAMENTAL DE UN EVENTO

Establecer un vinculo de comunicacidn entre personas de diferentes sectores sociales, nacionales o
extranjeros

Aspectos basicos a analizar para organizar un evento

» Dimensi6n estratégica del publico.

 Influencia en el resto del publico.

 Difusion de la imagen de la empresa.

» Conocimiento de la institucion que respalda el evento.

Los aspectos que influyen en el entrono para la organizacién de un evento son los cambios econdmicos,
politicos y sociales. El entorno es lo que envuelve al evento.

Aspectos a tener en cuenta en la planificacion de un evento: Es necesario realizar con sumo cuidado la
organizacion de cualquier tipo de reunion o evento, previendo los aspectos técnicos, tener la conviccion de
que los asistentes deben retirarse de ella sintiendo que han cubierto sus espectativas.

» Clasificacion del evento: Significa determinar dentro de que figura se catalogara la reunion; conferencia,
entrevista, presentacion, seminario, etc.

» Organizadores: El armado prolijo y responsable de una reunidn social requiere de tiempo y dedicacion, es
aconsejable contratar servicios de algun Relacionista Publico o empresa especializada en eventos o
desligar a una persona de la empresa o Institucion de sus tareas.

* Lugar a realizarse: Debe poseer infraestructura hotelera y servicios, restaurantes, centros de
convenciones, atractivos turisticos, si las autoridades locales estan dispuestos a respaldar el evento.

Caracteristicas de la sede:
» Espacio fisico con el que se cuenta.
» Contratar un lugar equipado con un excelente sistema de sonido e iluminacion.
» Estar ubicado en un lugar estratégico, cbmodo y de facil acceso.

» Fecha del evento: Detalles a tener en cuenta para fijar la fecha del evento.

» Segmentacion de publico que sera convocado.

» Constatar que época del afio resulta mas conveniente.

» Considerar la organizacion, en fechas alejadas de la finalizacién del afio académico, festividades
religiosas, de fin de afio o periodo vacacional.
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» Tiempo de organizacidn: Debe ser preparado con mucha anticipacién (3 a 6 meses), las invitaciones
deben ser cursadas 6 meses antes, deberan presentar un esbozo previo de la organizacién del evento en
cuanto a temas a tratar, fecha, lugar, costos, plazos, hoteleria y transporte.

» Objetivos: Determinar con precision que fines tiene el evento y que objetivos se quiere alcanzar con la
organizacion del mismo.

» Planificacidn de las actividades: Los organizadores deben realizar una planificacion de las actividades a
desarrollar teniendo en cuenta lo siguiente:

* Tema o motivo convocante.

»  Objetivos de la reunién.

Disertantes.

» Estructura: numero de sesiones y de dias para su desarrollo.

» Duracion de casa sesion.

» Lugar que se destinara al evento (reservado con mucha anticipacion).

» Contratacion de servicios técnicos con suficiente antelacion; iluminacién, sonidos, locutor,
recepcionistas.

» Actividades recreativas del evento: Deben incluir la organizacion de lunch, cenas, desayunos de trabajo
con servicios de catering.

Si el evento es de larga duracion y con la asistencia de personas de otros puntos del pais o del
extranjero, organizar actividades turisticas.

« Evaluacion del evento: Un evento se evalla mediante encuestas, cuestionario, conociendo la opinién del
publico, sobre los servicios recibidos durante su estadia al evento.

Se debe investigar la calidad académica del encuentro, organizacién del evento, satisfaccidn en el plano
comunicacional, actividades recreativas.

¢Para que sirve un mapa publico?: Sirve para que puedan disefiar la estrategia de comunicacion
selectiva.

3 PRECEDENCIA

Es el lugar que le corresponde a cada persona en la mesa de acuerdo con el cargo que ostenta. En actos
oficiales hay que respetar el orden protocolar establecido por decretos nacionales, departamentales o
municipales.

* Ley de la derecha: La primacia esta dada a la derecha. Es la ley que ubica al mas importante a la
derecha del anfitrion.

* Ley de la proximidad: Ubica al segundo en importancia al lado izquierdo del anfitrion.

* Orden lateral par e impar: Es el orden, en el cual, el lugar de preferencia es el de la extrema derecha.
Es par si el numero de integrantes de la fila es par, el lugar mas importante es el de la extrema derecha.
Si el nimero de integrantes es impar el lugar privilegiado sera el centro.

* Orden lineal: En el orden lineal, es decir cuando las personas caminan una detrds de otra, la mayor
jerarquia encabezarg, las lineas seguidas por las otras que lo haran en el orden de precedencia que le
corresponda.

* Orden alternado: Consiste en que el original del tratado que corresponde a cada pais, sea firmado
primero por el jefe o representante del mismo pais (firman al mismo tiempo y luego se intercambian los
documentos).
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 Precedencia en la ubicacion de la mesa
En actos protocolares se respeta el orden protocolar.
En otros de acuerdo al cargo que ostenta.

Orden de precedencia al estilo francés: los anfitriones en
el medio uno frente al otro.

Orden de precedencia al estilo inglés: los duefios de casa se sientan
en la cabecera o punta de la mesa, este estilo favorece la conversacion
de las personas mas importantes, como si se hiciera un circulo de
conversaciones alrededor de ellos. Se hacen 2 circulos de
conversacion en ambos extremos.
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3.1 Reglas de cortesia que se deben guardar en la mesa

» Elhombre siempre ayuda a la sefiora que tiene a su derecha a correr la silla
» Se retira la servilleta y se pone sobre la rodilla
» Sentarse en el medio de la silla, no apoyar los codos en la mesa
» Cuando se habla o se toma la copa, los cubiertos se dejan al costado.
» Cubiertos: a la derecha el cuchillo, a la izquierda el tenedor, la cuchara es la ultima a la derecha, la
mas alejada del plato.
» Al terminar de cenar, los cubiertos van juntos al lado derecho. Si solo se hace una pausa en la
comida, se coloca un cubierto a cada lado.
3.2 Protocolo del viaje en automavil
Su ubicacion es de derecha a izquierda, se designé como lugar de honor la ventanilla derecha del asiento
trasero, tomando como referencia el volante que esta en el lado izquierdo del vehiculo.

Cuando viajan dos personas: el de la
derecha es el méas importante
accediendo por la puerta del mismo lado
y el numero dos en precedencia lo hace
por la puerta izquierda, pasando por
detras del automavil.

o

s |
0

Cuando se colocan tres personas: el
més importante siempre a la derecha y
por la misma puerta el nimero tres y por
la izquierda siguiendo el dos. Siempre
que vayan los tres en el asiento trasero.

Cuando se colocan cuatro personas
de igual jerarquia: se debe utilizar dos
automoviles, la mujer en funcién de su
cargo pierde su precedencia como
mujer, manteniendo el de su jerarquia.

La persona que vaya al lado del chofer
deber ser el de menor rango que los
demas.
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3.3 Clasificacion de actos y normativas a aplicar.

TIPOS DE ACTOS EN FUNCION A SU TITULARIDAD

WoOmOP> 0 NWOT=s

Actos ¢A quiénes invitamos? Tipos de invitados Reglamento
Privado : ::;?:;;guo * Todo tipo de invitados Ninguno
« Empresas * Sin *personalidades Normativa
« Fundaciones * Sin *Autoridades Institucional.
1.No oficiales ) g?\:gios Politicos Normativa
« Asociaciones * Con *personalidades :Clztrlmtﬁacll?jzal.
e Gremios * Con *Autoridades C ial
eremonial y
Protocolo.
* Presidente de la Rca. * Solo *Autoridades
Del Paraguay. * Sin *personalidades
e Autoridades u Normativa
organismos del Poder * Con *personalidades Institucional.
A. Ejecutivoy de la * Con *Autoridades
Caracter Administracion Publica.
Publico General * Solo *Autoridades
* Gobernaciones « Sin *personalidades Normativa de
Departamentales Municipios y
 Municipalidades. * Con *personalidades Gobernaciones.
2. * Con *Autoridades
Oficiales * Consejeros, Directores
Administrativos,
Médicos, Area Central, | * Solo *Autoridades _
Area Interior del IPS. * Sin *personalidades Normativa del
B. * Agentes Vivosy I\/I|n|s.ter|o de
Caracter Dirigentes sociales. Relac.lones
Especial | * Poder Legislativo. Exterlor.es.
* Poder Judicial. * Con *personalidades Eg;:;:lt\.-/:a
* Representacion * Con *Autoridades
Diplomatica.
* Jerarquia Eclesiastica

|:| Personalidades: Persona que destaca en una actividad o ambiente, representa a una
Institucion, Gremio, otros.

|:| Autoridades: Son aquellas personas que tienen un cargo con Rango Constitucional.
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El Maestro de Ceremonia
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CAPITULO TRES
EL MAESTRO DE CEREMONIAS

1. EL MAESTRO DE CEREMONIA “Realidad frente a las nuevas tendencias en el protocolo”

Es el Conductor de Actos, que tiene un grado importantisimo de responsabilidad en los eventos protocolares
y de indole artistico, politico, académico, militar o social, entre otros.

El éxito o el fracaso, los cambios y adaptaciones de un acto o ceremonia, dependen en gran medida, de la
destreza de este personaje.

3.2 Caracteristicas fundamentales del perfil.

* Vision del acto: Conocimiento en detalle de la programacion de la ceremonia.

* Ubicacion en el escenario: Descripcién grafica del montaje y la ubicacion de las personalidades,
materiales, adornos y equipos que formen parte.

« Autoridad del acto: Personalidades que intervienen en el acto, asi como el orden en que se instala
la presidencia del acto y su respectiva precedencia.

* Saber:
Quiénes intervienen: Las personalidades que estén pautadas para los discursos e intervenciones.
Quién Entrega: Las personalidades que de una u otra forma sean las que impongan alguna
condecoracion, entreguen un reconocimiento o distincion.
Quién Recibe: Personalidades que sean homenajeadas o reconocidas en el evento.

En tal sentido se describe el perfil del Maestro de Ceremonias el cual debe contener lo
siguiente:

* Alto nivel cultural; que goce de cultura general, desarrollando conocimientos del tema en que se
desarrolla como Maestro de Ceremonia.

» Experiencia en manejo de grupos, guardando la tolerancia y respeto y haciéndola ejercer por el
publico presente.

 Expresion verbal y elocuente, donde maneje incluso términos en otros idiomas.

* Proactivo, equilibrado en las emociones, con dominio en la creatividad, capaz de adaptar el guién en
situaciones repentinas.

* Puntual, en todo momento, como una regla de oro para lograr la perfeccién del evento y el agrado
del publico y los organizadores.

* Discreto, reservado y responsable, con condiciones éticas.

 Minucioso en los detalles, tanto en la presentacién personal, como en el escenario del evento.

» Con alto grado de motivacion y socializacién. Educado, cortés, respetuoso de las ideas y con
vocacion de servicio, donde haga propio el trabajo que en comun es de todos.

» Se supone, que dentro de esas condiciones, debe observar las técnicas adecuadas del orador
eficaz, manejando el tono, la frecuencia y el lenguaje corporal, aunque no sea el personaje del
discurso le corresponde tener conocimiento de esta facultad.

» EI Maestro de Ceremonia, debe ser PERSUASIVO. Manejarse con seguridad y elocuencia,
observando valores basicos e indispensables que representan las técnicas, la formacion, la
experiencia y el denuedo profesional del sujeto que ejercer esa funcién.

* Lider, con Don de Mando, con capacidad de resolver problemas y ejercer autoridad.

* El Maestro de hoy en dia, debe elevar su nivel profesional en los conocimientos y utilizacion de
equipos tecnoldgicamente adaptados a la estructura del evento, asi como al tipo de evento, en razon
de su utilidad y maniobra, como el mantenimiento que eleve el interés al publico, sin hacer que éste
se olvide del motivo principal del evento.
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* El observar las estructuras del discurso, en su amplio sentido y valerse de los conocimientos
acumulados para el ejercicio de esta actividad, incorporar nuevas tecnologias, determinaran el éxito
del evento, aunque veladamente, ese triunfo, sea también el del Maestro de Ceremonia. El aplauso al
evento, es el premio al Maestro de Ceremonia.

 EI Maestro de Ceremonia, conlleva a un perfil de excelencia, mas aun cuando los publicos, la
tecnologia y los medios de comunicacion y alternativos estan pendientes y presentes en el acto.

 Es un profesional, que se ha preparado para asumir tal responsabilidad, que sin duda alguna se
puede convertir en un riesgo o en un éxito de tal dimension, que éste pondra de forma més arménica
un punto final del mismo, a lo que con preparacion previa y planificada forma la estructura de una
acto.

Ya No solo es conversar sino convencer y persuadir, es concentrar la idea del acto, para lograr el proceso
de comunicacién, con el fin de elevar emociones, aun cuando una persona o institucion organizadora tiene
bajo su responsabilidad el acto y ese es el Maestro de Ceremonia quien asume la conduccién del mismo, por
lo que es preciso impulsar este tema, el cual presenta la importancia en la formacion de este personaje, que
conjuga ademas el dominio, la destreza y el conocimiento de toda la estructura técnica y profesional
adecuada a un tema principal, segun el tipo y el tiempo del evento que se asume, con la finalidad de
interactuar entre los publicos que entran en contacto comunicacional, durante el espacio programado que
dure el acto.

» Requiere de un maximo de estudio, composicion, adaptacion de roles, autenticidad, iniciativas con
técnicas sencillas, con mucha sequridad, firmeza y aplomo.

Debe sentirse cdmodo en el acto por lo que reconoce e identifica el evento organizado.

Anteriormente prevalecia la presencia masculina, hoy rompe los esquemas con la introduccion de todos
los géneros.

La Muijer hoy en dia, se adapt6 a los tipos de eventos y presentaciones.

Se puede decir, que la presencia de la mujer le da una connotacion agradable al acto, el Maestro de
Ceremonias de hoy, ha roto las barreras generacionales y de género, en ocasiones el trabajo se hace
compartido, da una mas versatil armonia al evento, sobre todo cuando estan presente en la conduccion
del acto una dama y un caballero, un adulto y un nifio, Ocasiones casos mdultiples de Maestros de
Ceremonias imprime un dinamismo y complemento a los temas que se traten, incluso se apoyan entre
Si logrando mejor tratamiento en el tiempo que dura la actividad.

1.2 Caracteristicas Basicas de su perfil
Contexto Humano (Personal): Asume de forma natural, que viene a ser parte de si mismo, apoyado del
aprendizaje de la vida.
* La Voz,
* La Mirada,
* Los Gestos,
* La Imagen,
* La Cultura y Urbanidad,
* Presencia,
* Histrionismo (representacidn, compromiso con el Evento).
* Imbricacién con el Evento.

Es de entenderse que hay una marcada diferencia entre el Maestro de Ceremonias, el cual conduce
formalmente un acto y se centra en la naturaleza del evento con un guién establecido, al del Animador de
shows y variedades, los cuales pueden salir de su formalismo y aplicar contenidos que hagan divertir el
evento, cosa que no es de la estructura del Maestro de Ceremonias dentro de su formalidad, y mucho menos
al del locutor de los sistemas radiofonicos, quien es un imaginario que describe y proyecta contenidos de
cufias, propagandas y situaciones locales.
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No es el centro de atencion de la actividad, él es un facilitador.

Contexto Estructural Organizativo: Es aquel que asume el Maestro de Ceremonia, en la adaptacion de las
técnicas del acto en funcién a la dindmica que se desarrolle en todo el evento.

Debe contemplar el libreto o guion del evento, donde estén previstos cada uno de los momentos del acto, e
inclusive, aplicaciones en casos sobrevenidos, que pudieren ocurrir y que se contemplen con anterioridad.

1.3 Avances en la utilizacion de tecnologias al concepto del Maestro de Ceremonias

Caracteriza al perfil del Maestro de Ceremonias, el manejo de nuevas tecnologias que afianza la composicién
estructural de esta profesion y del cual no puede escapar por el compromiso que tiene en adaptarse a la
realidad de una sociedad, y es por ello que su trabajo no puede quedar en el simple convencionalismo de ser
un presentador estatico y rigido, estatico en el tiempo, este debe avanzar con las exigencias del tiempo y de
las generaciones, sin perder su raiz. Vemos pues que la utilizacion de tecnologias facilita este proceso.

Ejemplo:

» Teleprompter: Aparato electronico que refleja el texto del tema a desarrollar y la noticia o informacion
que requiere en el momento. Casi todos los que utilizamos esta herramienta, mantenemos el guién
impreso como precaucion a fallos técnicos que hagan que no funcione bien el aparato.

e Web 2.0: Es un término que se refiere a la evolucién reciente del World Wide Web, donde su uso
general esta mas orientado a los usuarios y en el caso particular del Maestro de Ceremonias, éste debe
centrar la aplicacion del contenido de la web, para facilitar el compartir informacién, la interoperabilidad,
el disefio centrado en el usuario a las comunidades web, como los servicios web, las aplicaciones Web,
los servicios de redes sociales, los servicios de alojamiento de videos, las wikis, blogs, mashups y
folcsonomias, que facilitan el proceso de comunicacion y conocimientos de los profesionales en la
conduccién del acto a fin de poder equilibrarse con el publico innovador.

» Escenarios Movibles: Representan una plataformas que permiten cambiar de locaciones en diferentes
escenarios en una sola instalacion, aqui el Maestro de Ceremonia, tiene que aplicar diferentes
adaptaciones, ya sea de vestuario como de contenidos, pues estos tipos de escenarios pueden
proporcionar al evento espacios destinado para diferentes representaciones de obras de teatro, de
otras artes escénicas (musica, danza, cancién, etc.) o utilizado para otros eventos (conferencias,
congresos, mitines).

* lluminacién y efectos (Mapping) (Videos, Micréfonos, Escenarios): El Maestro de Ceremonias,
tiene un gran reto con estas innovaciones, ya que el juego de luces, sonidos y efectos, que se
distribuye en todo el escenario puede distraer la atencién al publico por las maravillas que presentan y
la diferenciacion de tonos de luces blancas y de colores dentro del escenario también puede limitar a la
lectura o presentacion por parte del conductor del acto, asi como por la estructura y disefio, es posible
que la figura del Maestro de Ceremonias se puede perder.

Esto requiere de mucha preparacion y practicas previas a cualquier presentacion para mantener tanto el
dominio del publico como el de si mismo.

1.4 Las condiciones que debe observar el maestro de ceremonia

Entre las condiciones que ha de estar garantizada en la ejecucidn del trabajo de este profesional, esta el que
el Maestro de Ceremonia, ha de tener movilidad en el area de accion, la cual conviene hacer con discrecion,
tranquilidad, sin prisa pero con libertad de movimiento (sin abusar de ello), que le permita chequear los
detalles, manejando un lenguaje corporal adecuado, discreto, respetuoso; teniendo cuidado, en no distraerse
en la lectura y las acciones que ocurran en el evento. Su comportamiento debe ser ecuanime y muy formal
durante el desarrollo del acto.

a. El Maestro de Ceremonia, se apoya de un guién o libreto, el cual es la herramienta fundamental que
determina la secuencia, el orden y la descripcion de las participaciones previamente organizada.
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El conocimiento del tema, el entrenamiento en la lectura y la pronunciacion, es basica e
imprescindible, por lo cual, debe hacer en forma clara, nitida y precisa en la direccion de la ceremonia.
Al leer deberé tener cuidado con alguna luz o elemento, que le incomode o interrumpa esta accion.

Es preciso, que tenga un control dominante en el manejo del micréfono, a objeto de no incurrir en
impresiones, o inconveniente manipulacion, al tratar de encenderlo o apagarlo, asi como golpear el
receptor de voz para verificar si esta encendido o decir ald, alé o bueno, bueno, para verificar si se
escucha; o desprenderlo del paral que lo ajusta para buscar seguridad de si mismo. Estas revisiones,
deben ser previas al inicio del acto.

Facultad para manipular los instrumentos de apoyo, como el guion, carpeta, papel y lapiz, para
adaptar o modificar cualquier eventualidad que ocurra en el momento previo o en el acto en si.

Conocer los nombres y referencias especiales de las personalidades e invitados, que va a llamar
a presidir el acto para su presentacion, asi como el cargo o el rango que ostenten y el orden de
precedencia de éstos; como lo sefialan algunos autores, “es vital para la subsistencia del Maestro de
ceremonia, pues cualquier equivocacion puede afectar la dinamica del acto y hasta corre riesgo su
cargo”. Conocer a cada uno de los participantes y lo que cada uno de ellos debera hacer en todo
momento.

Conducirse con sobriedad, orden y precision, desarrollando los temas de forma breve y ajustada
al acto. Salirse de estas condiciones puede transformar la naturaleza del acto. Su capacidad debe
estar sujeta al acto y a lo que el guion le indique, sin adelantarse pero tampoco retardarse en el tiempo
de ejecucion del acto.

Una de las condiciones mas relevantes del Maestro de Ceremonia, es el dominio de la audiencia, el
control del acto en cualquier eventualidad o riesgos en la seguridad, con una facultad precisa de poder
prolongarse sin salir del tema, si en dado caso el orador o discursante tiene algun retraso en la
intervencion.

Hay condiciones que permiten que el Maestro de Ceremonia tenga la suficiente agilidad mental para
asimilar los cambios o variaciones del programa, que generalmente ocurren, ya que todos sabemos
que ningun acto es igual al otro y hasta dentro del mismo acto, ocurren ajustes de momento. De la
misma forma debera saber a quién o a quiénes, hacerle caso en los momentos de cambios dentro del
acto. Ocurre y sucede que en oportunidades, personas que se involucran en la organizacién, quieren
hacer sentir autoridad sobre el conductor del acto y pueden transmitir enfoques y posturas en mensajes
confusos, contradictorios y fuera de lugar.

Refiere el autor José Geraldo Guerrero Lobo, en su libro EI Ceremonial y Protocolo en Venezuela, “que
en actos protocolares, el acierto del mismo dependera de su capacidad de anticipacion: cuidar las
variaciones del ceremonial o del texto de la celebracion y conocer lo que ocurre después, anticipandose
a los movimientos de los ayudantes o asistentes de ceremonia, para que tengan preparada las
condecoraciones o el libro de firmas o los documentos o actas a ser leidos y presentados para sus
firmas”.

Una de las condiciones mas relevante del Maestro de Ceremonia, es hacerse notar pero sin verse
como el protagonista del acto; es decir, sentirse pero no verse. Lo que a su vez, debe demostrar que
su memoria, esta facultada para recordar detalles importantes, que aporten al evento, asi como la
formay la unidad de la celebracién del acto.

El Maestro de Ceremonia, debe ensayar o practicar cuantas veces sea necesario con los servicios
complementarios que se vayan a desarrollar en el acto, ya que con estas practicas, podra corregir o
incorporar nuevos elementos.

Debe desarrollar su intervenciéon con razonamiento extenso y dirigido de esta persona a otra u
otras, con exposicion oral que permita persuadir, sobre el tema principal del acto.
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Su propuesta ceremonial, debe tener contenido, basado a la experiencia, copado de detalles,
ilustraciones, personificaciones, dramatismo y ejemplos en algunos casos; y todos estos expresados
con términos familiares y concisos los cuales den la comprension y el entendimiento adecuado; en
donde lo que se quiere decir, sea entendidos por todos.

El Maestro de Ceremonia, en su condicién de conductor de actos precisa, tener informacion exacta,
sobre una serie de elementos que son determinantes, para el manejo del escenario, del publico, de la
tematica y del evento en general, entre otros, a saber:

Elementos y caracteristicas

Lugar del evento y las condiciones del mismo.

Hora del evento y tiempo de desarrollo.

Tipo de publico y numero aproximado de asistentes.

Tipo de acto y tematica a abordar.

Listado de autoridades o personalidades asistentes al acto.

El trato o tratamiento protocolar, del cual debera expresar al llamado de las personalidades.
El libreto o guion del acto.

Podium, ambon, atril o pulpito.

Lapiz o Lapicero, puntero.

Precedencia y vocativo.

En conclusion el Maestro de Ceremonias, frente a las nuevas tendencias en los actos y el protocolo, debe
mantenerse en el reto de la accion y el dinamismo de la actualidad, de la formacion permanente, orientado a
la realidad de los hechos y conjugado al esfuerzo de profesionalizarse en consonancia a las exigencias de los
publicos y vida, que muestra de este importante personaje necesario y vital en los actos protocolares una
vision prolongada de su permanencia, capaz anexarse y estar por encima de las tecnologias y los cambios
que ofrece el mundo moderno y globalizado.
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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacion del Programa de Formacion: Técnico en Apoyo Administrativo en salud

Cadigo del Programa de Formacién: 134507

Nombre del Proyecto ( si es formacién Titulada) Desarrollo de competencias para el apoyo
administrativo en salud

Fase del Proyecto ( si es formacién Titulada) Fase |

Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada) Analizar la estructura y forma de operacién del
Sistema General de Seguridad Social en Salud, seguin normatividad vigente

Competencia:

o

O O O O

o

Orientar personas segin normativa de salud.
Proteccién ambiental, seguridad y salud en el trabajo
Ejercicio de los derechos fundamentales del trabajo
Etica y paz

Bilinguismo

Herramientas informéticas

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

Reconocer necesidades del usuario teniendo en cuenta el marco normativo,
politicas de atencion y portafolio de servicios de salud.

Ofrecer informacion al usuario de acuerdo con necesidades y portafolio de servicios
de salud

Orientar al usuario hacia los servicios de salud , teniendo en cuenta sus
necesidades, condiciones de aseguramiento, derechos y deberes

Verificar el nivel de satisfaccion de la persona de acuerdo con sus expectativas y
normas técnicas.

Interpretar los problemas ambientales y de sst teniendo en cuenta los planes y
programas establecidos por la organizacion y el entorno social

Valorar la importancia de la ciudadania laboral con base en el estudio de los
derechos humanos y fundamentales del trabajo.

Promover mi dignidad y la del otro a partir de los principios y valores eticos como
aporte en la instauracion de una cultura de paz.

Establecer relaciones de crecimiento personal y comunitario a partir del bien comun
como aporte para el desarrollo social.

Promover el uso racional de los recursos naturales a partir de criterios de
sostenibilidad y sustentabilidad, etica y normativa vigente.

Contribuir con el fortalecimiento de la cutura de paz a partir de la dignidad humana
y las estrategias para la transformacion de conflictos.

Comprender informacion basica oral y escrita en inglés acerca de si mismo, de las
personas y de su contexto inmediato en realidades presentes e historias de vida.
Describir a nivel basico, de forma oral y escrita en inglés personas, situaciones y
lugares de acuerdo con sus costumbres y experiencias de vida

Seleccionar herramientas de tecnologias de la informacién y la comunicacién (tic),
de acuerdo con las necesidades identificadas
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= Usar herramientas tic, de acuerdo con los requerimientos, manuales de
funcionamiento, procedimientos y estandares

Duracion de la Guia: 230 horas

2. PRESENTACION

El Sistema General de Seguridad Social Integral en Colombia ha sufrido una serie de
modificaciones desde su implementacion con la Ley 100 de 1993, en forma especial el componente
de salud, considerado un derecho irrenunciable. El sistema cuenta con una dinamica propia que
permite el acceso a los servicios de salud a toda la poblacién colombiana a partir de las condiciones
socio — econdémicas de la poblacion y el modelo de Aseguramiento. Es muy importante por parte de
los trabajadores del sector y en general por toda la poblacion, realizar el reconocimiento de su
dindmica de operacion y los actores que participan en cada uno de los procesos, con el fin de
transferir a los usuarios la informacién para garantizar los derechos y promover el compromiso con
los deberes.

Les invitamos a participar activamente en el desarrollo de estas actividades con el propésito de
alcanzar las competencias propias del programa de formacién y obtener el reconocimiento del
sector de la salud en Colombia, el cual ser& su futuro escenario laboral.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1

3.2.

Con el apoyo del equipo de instructores, revise el formato denominado Reconocimiento de
aprendizajes previos el cual contiene cada una de las competencias del programa de formacion
gue adelantan. Cada competencia cuenta con los resultados de aprendizaje, que describen los
saberes que se deben lograr al finalizar la formacién, a través del desarrollo de las actividades de
aprendizaje. Sin embargo, la metodologia adoptada por el Sena permite hacer el reconocimiento
de esos saberes previos en términos de conocimiento, desempefos y productos. Por lo anterior,
después de leer el formato y revisar el programa de formacién establezca cuales aprendizajes
usted ya tiene y considera que puede evidenciarlos. Si considera que va a evidenciar los
aprendizajes previos, concerté con el instructor lider su plan de evaluacidon. Posterior a la
presentacion reflexione si usted como trabajador del sector cuenta con todos los conocimientos
necesarios para el desempefio idéneo o si considera que aun tiene conocimientos por adquirir.

Con el apoyo del equipo de instructores que le acompafian en la formacién realice la revisién de la
Constitucion Politica de Colombia, en forma especial los derechos fundamentales; indague la
diferencia entre derechos constitucionales y derechos fundamentales. Participe activiamente en el
conversatorio sobre estructura del estado Colombiano. Continuando con la lectura de la
Constitucion Politica, organicen 6 grupos para reforzar el componente de la Estructura del estado
colombiano para identificar las funciones de cada componente, resaltando el aporte al Sistema de
Salud. Los grupos deben desarrollar una presentacion donde evidencien lo trabajo asi:

Grupo 1: Rama legislativa
Grupo 2: Rama ejecutiva
Grupo 3: Rama judicial
Grupo 4: Organos autbnomos
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3.7.

3.8.
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Grupo 5: Organos de control
Grupo 6: Organizacion electoral.

Reflexione sobre los deberes y derechos consagrados en la Constitucién Politica y sus
responsabilidades como ciudadano y futuro trabajador del sector, y resuelva el taller denominado
Deberes y Derechos en Salud. El resultado del taller lo ubica en la plataforma virtual en el espacio
para evidencias de aprendizaje, en el espacio denominado Taller Deberes y Derechos en Salud.
Para el desarrollo de las actividades del taller, apoyese del componente de Etica y Paz.

Participe en forma activa en la presentacion magistral que realiza el equipo de instructores
relacionada con las caracteristicas del aseguramiento en Colombia. En esta presentacion es
importante tener en cuenta que deben quedar claros los conceptos de Usuario, riesgo, prima,
asegurador, prestador, beneficios, siniestros. Plantee preguntas que puedan surgir a partir de la
lectura individual que realice en forma previa, del libro Il de la Ley 100 de 1993, lectura que realiz6
en el tiempo del aprendizaje autébnomo.

Posterior a la lectura y con las indicaciones que le oriente el instructor que le acompaiia, resuelva
el taller denominado Historia y evolucién del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Para revisar el concepto de calidad, observe el video que presentara el equipo de instructores y
participe en el conversatoria a cerca de la calidad en salud. El video se ubica en el enlace:
https://www.youtube.com/watch?v=38xadnbjPjk. Participe activamente en la presentacion que
realiza el equipo de instrutores sobre Calidad en salud. En forma posterior revise el material de
apoyo que se encuentra en la plataforma virtual. Aclare dudas con los instructores sobre las
lecturas realizadas y socialice en plenaria de grupo los siguientes conceptos:

e Mecanismos para la habilitacién de servicios en salud

e Estructura del PAMEC

e Avances en la implementacion del proceso de acreditacion

e Como se trabaja el componente de Humanizacion en servicios de salud
e Mecanismos de funcionamiento del SIAU.

Posterior al ejercicio sobre conceptualizacién de la calidad en salud, resuelva el taller denominado
Mecanismos para medicion de satisfaccion del usuario y ubique el resultado en la plataforma virtual
en el espacio para evidencias, previa aprobacion del instructor que le acompaiia.

Revise el material de apoyo relacionado con los mecanismos de participacion ciudadana y
organicen un programa de television simulado denominado El noticiero de la salud. En este
noticiero deberan contarles a todos los televidentes colombianos, cuales son los mecanismos de
participacion ciudadana en Colombia y cuales aplican al sistema de salud. Recuerden incluir los
diferentes espacios con que cuenta un noticiero, incluir reportajes, entrevistas, comerciales, etc.
Todo el grupo debe participar con algin papel en el noticiero. Durante los encuentros con el
equipo de instructores, presentan los avances, aclaren dudas e inquietudes que surjan de la
revision del material de apoyo. Una vez la actividad se encuentre lista, concreten con el instructor
la fecha de presentacion y el publico que asistira.
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3.9. Tenga en cuenta que para el desarrollo de las actividades aqui programadas, en forma especial
para el desarrollo de las evidencias, se puede apoyar con el instructor que le acompafa en la
competencia de HERRAMIENTAS INFORMATICAS.

3.10. Despues de realizar las actividades relacionas con la estructura y forma de operacién del
SGSSS seglin normas vigentes, nos preparamos para asistir a la primera parte de la practica de la
etapa lectiva en escenarios reales por lo que le proponemos desarrollar el taller denominado
Portafolio de servicios de entidades del sector salud, el cual le permitra identificar aspectos claves
de las entidades donde se desarrollaran estas practicas.

3.11. Para el ejercicio de las préacticas de la etapa lectiva | parte, le proponemos resolver el taller
Promover el uso de herramientas digitales del SGSSS, actividades que seran orientadas en el
escenario de practica siguiendo las actividades propuestas en el taller.

3.12. Resuelva el cuestionario que le entregara el equipo de instructores a partir de los conocimientos
adquiridos durante el desarrollo de estas actividades.

4. Ambiente Requerido: Ambiente convencional, sala de sistemas, biblioteca, entidades de salud con
convenio docente asistencial

5. Materiales:
e Computadores
e Impresora lasser
e Acceso a internet
e Papel Kraff pliego
e Marcadores permanentes
e Marcadores borrables
e Portaminas 0.7
e Repuesto portaminas 0.7
e Bombas de colores
e Papel silueta colores varios
e Cinta de enmascarar

e Vinilos
e Pinceles
e Tijeras

e Resma de papel
e Cuaderno argollado grande
e Boligrafos

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica
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6. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacién

Técnicas e Instrumentos
de Evaluacién

Evidencias de Conocimiento :

Resuelva el cuestionario que le
entregara el equipo de
instructores a partir de los
conocimientos adquiridos
durante el desarrollo de estas
actividades

Evidencias de Desempefio

Aplicar politicas del SGSSS
durante la orientacion a usuarios
en instituciones del sector .
Taller Promover el uso de
herramientas digitales del
SGSSS

Evidencias de Producto:

Informe que contenga
descripcidn del proceso de
medicién de satisfacion de los
usuarios en los escenarios de
practica.

- Aplica estrategias de mercadeo para la
prestaciébn de los servicios de salud
segun politicas institucionales

- brinda trato humanizado a la persona
segun politicas de calidad

- conserva una imagen personal acorde
con las necesidades del servicio y
politicas institucionales.

- asume las responsabilidades de su
desempefio en relacion con su perfil y
manual de funciones.

- aplica la plataforma estratégica y
estructura de la organizacion de acuerdo
con lineamientos institucionales
establecidos

- promueve el portafolio de servicios
segun politicas de la institucion.

- demuestra actitud de servicio segun
criterios de empoderamiento institucional.

- direcciona a la persona hacia las
instancias correspondientes de acuerdo
con sus necesidades.

- confronta las necesidades del cliente
con el portafolio de servicios y la
capacidad de respuesta institucional
segun normatividad

- utiliza oportunamente los canales
establecidos por la institucion para
procesar la informacion de la persona de
acuerdo con normas técnicas de calidad.

Técnica: Formulacion de
preguntas.

Instrumento: Cuestionario

Técnica: Observacion
directa

Instrumento: Lista de
chequeo del desempenio

Técnica: Elaboracion de
informes

Instrumento: Lista de
Chequeo para evaluar
informes
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- orienta a la persona suministrando
informacion de forma clara, calida,
respetuosa, teniendo en cuenta sus
expectativas y las politicas institucionales

- hace uso de los sistemas de informacién
en salud durante la atencién al usuario.

- identifica las rutas integrales de atencion
en salud segun normatividad.

- reconoce las redes integradas de
prestadores de servicios de salud segun
nivel de complejidad y area territorial.

- integra el plan de intervenciones
colectivas como parte del plan de
beneficios en salud.

- registra informacion siguiendo principios
de calidad en la informacion.

- orienta usuarios a partir de la
informacion  contenida en  politicas
publicas del sector salud.

- orienta a la persona con base en
lineamientos del sistema general de
seguridad social en salud. - socializa a la
persona sus derechos y deberes en el
sistema general de seguridad social en
salud de acuerdo con politicas
institucionales.

- establece relaciones interpersonales con
el equipo de trabajo teniendo en cuenta
principios de respeto, cortesia 'y
asertividad.

- aplica normativa vigente en materia de
calidad para la prestacion del servicio de
acuerdo con politicas institucionales.

- canaliza las inconformidades del cliente
externo  segun normas del sgsss y
protocolos institucionales

- propone estrategias que mejoren el
servicio y la satisfaccion de la persona
segln requerimientos del sistema de

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica
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calidad.

7. GLOSARIO DE TERMINOS

Afiliacidn: Es el acto de ingreso al Sistema General de Seguridad Social en Salud que se realiza a través del
registro en el Sistema de Afiliacién Transaccional, por una unica vez, y de la inscripcidon en una Entidad
Promotora de Salud - - o Entidad Obligada a Compensar EOC.

Afiliado: Es la calidad que adquiere la persona una vez ha realizada la afiliaciéon y que otorga el derecho a
los servicios de salud del plan de beneficios que brinda el Sistema General de Seguridad Social en Salud v,
cuando cotiza, a las prestaciones econémicas.

Afiliado adicional: Es la persona que, por no cumplir los requisitos para ser cotizante o beneficiario en el
régimen contributivo, conforme a lo previsto en el presente decreto se inscribe en el ndcleo familiar de un
afiliado cotizante mediante el pago de una UPC adicional.

Afiliado cabeza de familia: Es la persona que pertenece al régimen subsidiado responsable de realizar su
afiliacidn y la de su nucleo familiar, segun lo previsto en el presente decreto, asi como el registro de las
novedades correspondientes.

Movilidad: Es el cambio de pertenencia a un régimen dentro de la misma EPS para LOS afiliados en el
Sistema General de Seguridad Social en Salud focalizados en los niveles | y Il del SISBEN y algunas
poblaciones especiales.

Novedades: Son los cambios que afectan el estado de la afiliacidn, la condicién del afiliado, la pertenencia a
un régimen o la inscripcidn a una EPS y las actualizaciones de los datos de los afiliados.

Aportante: Es la persona natural o juridica que realiza los aportes al Sistema de Seguridad Social Integral y
Parafiscales de sus cotizantes a cargo y quien en es el responsable de suministrar la informacién en la
Planilla Integrada de Liquidacién de Aportes — PILA.

Aportes al Sistema General de Seguridad Social en Salud: Corresponde a las cotizaciones que realizan a
través de la Planilla Integrada de Liquidacion de Aportes — PILA, las personas obligadas a cotizar al
Régimen Contributivo, es decir, aquellas vinculadas mediante contrato de trabajo o como servidores
publicos; los pensionados; los jubilados; los independientes; los rentistas; los propietarios de las empresas,
y en general todas las personas residentes en el pais que no tengan vinculo legal y reglamentario con algun
empleador y cuyos ingresos mensuales sean iguales o superiores a un salario minimo mensual legal vigente.

Archivos de entrada: Son los archivos que suministra el aportante bien sea porque los entrega en archivos
planos o los graba directamente en los medios electrénicos que para tal fin le suministre el operador de
informacién.
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Cotizacion: Es el valor a cancelar a cada uno de los subsistemas a los cuales el cotizante estd obligado a
aportar de acuerdo con la normatividad vigente. Se calcula multiplicando la tarifa por el Ingreso Base de
Cotizacion.

Cotizante: Persona natural nacional o extranjera por la cual el aportante realiza sus aportes al Sistema de
Seguridad Social Integral y Parafiscales a través de la Planilla Integrada de Liquidacién de Aportes — PILA.

Cotizantes activos: Personas que aportan al Sistema de Seguridad Social Integral y Parafiscales en calidad
de cotizantes dependientes o independientes de acuerdo con la normatividad vigente.

Ingreso base de cotizacidn: Corresponde al valor que de conformidad con la informaciéon sobre las
novedades suministrada por el aportante, configura el monto total con el cual el cotizante aporta al
Sistema de Seguridad Social Integral y Parafiscales.

Modalidad Asistida: Es la utilizada por aportantes que no tienen acceso a Internet o que no disponen de
cuentas bancarias y el operador de informacidn les genera un PIN para realizar el pago de aportes al
Sistema de Seguridad Social Integral y Parafiscales en las ventanillas de los bancos o en las redes de
recaudo.

Modalidad Electrdnica: Es la utilizada por los aportantes via Internet, bien sea en linea o cargando archivos
planos para realizar el pago de aportes al Sistema de Seguridad Social Integral y Parafiscales debitando el
dinero de su cuenta bancaria.

Modalidad planilla: Corresponde a la modalidad utilizada por el aportante para la liquidacion y pago de
aportes al Sistema de Seguridad Social Integral y Parafiscales a través de la Planilla Integrada de Liquidacién
de Aportes —PILA, las cuales pueden ser de manera electrénica o asistida.

Novedades: Comprende todo hecho que afecte el monto de las cotizaciones a cargo de los aportantes o de
las obligaciones econémicas que estos tienen frente al sistema.

Operadores de informacion: Persona juridica autorizada por la Superintendencia Financiera que liquida los
aportes al Sistema de Seguridad Social Integral y Parafiscales a través de la Planilla Integrada de Liquidacién
de Aportes — PILA, de acuerdo con la informacidn reportada por los aportantes y quien es el encargado de
enviar la informacién de los aportes recaudados a cada una de las administradoras en las cuales se
encuentran afiliados los cotizantes.

Pagadores de pensiones: Son las personas naturales o juridicas que tienen a su cargo el pago de pensiones
y que estan obligadas a realizar el pago de aportes y el reporte de novedades al Sistema de Seguridad Social
Integral y Parafiscales de sus pensionados y son los responsables de suministrar la informacion en la Planilla
Integrada de Liquidacién de Aportes — PILA.

Planilla Integrada de Liquidacidon de Aportes — PILA: Es la ventanilla virtual que permite la autoliquidacion
y pago integrado de apodes al Sistema de Seguridad Social Integral y Parafiscales, en la cual los aportantes
reportan la informacién para cada uno de los subsistemas en los que el cotizante esta obligado a apodar.
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Plataforma estratégica 2018-2022

Presentacion

| Sistema General de Seguridad Social en Salud de Colombia ha con-

solidado importantes resultados. En primer lugar, la cobertura universal

es prdacticamente un objetivo cumplido: el 95% de la poblaciéon se en-
cuentfra asegurada en salud. Ademas, el plan de beneficios —con amplios
servicios, medicamentos y tecnologias— se actualiza regularmente segun los
avances cientificos y es igual entre el régimen subsidiado y el conftributivo, lo
que se constituye en un avance fundamental en materia de equidad.

Sin lugar a dudas, el aumento en la cobertura en salud es uno de los logros
mds importantes de cualquier programa social en Colombia. Tanto asi que
se puede afirmar que nuestro sector contribuyd a la reduccion de la pobre-
za multidimensional entre 2010 y 2018. De los 10,8 puntos porcentuales de
disminucion, 2,1 son aftribuibles a la mejora en el acceso a servicios y al cre-
ciente aseguramiento financiero en salud de la poblacion.

Son notables los avances en protecciéon financiera, especialmente en be-
neficio de los hogares mds vulnerables. El pais se destaca en la regidon por
su bajo gasto de bolsillo en salud; con ello, las familias colombianas no ne-
cesariamente tendrdn una preocupacion econdmica en el caso de enfer-
marse. A su vez, estos avances han redundado en un mejor estado de salud
de la poblacion. La mayoria de los indicadores claves, como la esperanza
de vida, la mortalidad en ninos y en maternas, han mejorado en los Ultimos
anos.

Colombia es igualmente reconocida en el mundo por su programa gratuito
de vacunacioén, la vigilancia en salud publica, la respuesta ante la aparicion
de enfermedades fransmisibles, las acciones solidarias ante fendbmenos mi-
gratorios, la politica farmacéutica nacional, entre otros.

No obstante estos logros, los esfuerzos para afrontar el reto de un sistema
con mayor equidad, tfeniendo siempre como centro a las personas y al pa-
ciente, ahora se concentran en la triple meta que he propuesto: mejorar el
estado de salud de las comunidades; una experiencia de salud digna y res-
petuosq; y, responsabilidad financiera, asi como en cinco ejes orientadores
para nuestra gestion: vision de largo plazo, calidad, salud publica, talento
humano en salud y sostenibilidad.



Ministerio de Salud y Proteccion Sociall

En linea con lo anterior, desde el Ultimo trimestre de 2018 se construyd el nue-
vo Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2018-2022 “Pacto Por Colombia, Pacto
por la Equidad” (hoy Ley 1955 de 2019) que para nuestro sector propone los
siguientes objetivos primordiales: fortalecer la rectoria y la gobernanza en el
sistema; redefinir las prioridades en salud publica y las competencias; arficu-
lar a los actores en torno a la calidad y mejorar la infraestructura y dotacion;
reconocer, formar y lograr empleo de calidad para el talento humano; vy,
lograr eficiencia en el gasto optimizando los recursos financieros disponibles
y generando nuevas fuentes con el aporte de todos.

Asi, para continuar transformando nuestro sistema de salud, que las perso-
nas tengan mas y mejores servicios, cerrar brechas y llegar a los mds vulne-
rables, hemos propuesto acciones estratégicas como el Modelo de Accidn
Integral Territorial (MAITE), el Programa de Accion Integral en Hospitales (Al
Hospital), el Acuerdo de Punto Final para sanear deudas acumuladas e in-
yectar liquidez, nuevos mecanismos de priorizacion y control del gasto, la
implementacion de subsidios parciales en el aseguramiento, mds incentivos
para la calidad, la depuracion de las Empresas Promotoras de Salud (EPS) y
la interoperabilidad de la historia clinica, entre otros ajustes e innovaciones.

Bajo este marco, le encomendé a la Oficina Asesora de Planeacion y Estu-
dios Sectoriales del Ministerio liderar, desde los primeros meses de 2019, la
construccion participativa de los elementos estratégicos que se exponen a
continuacion y gue marcardn nuestro actuar durante los anos mds inmedia-
tos. Este documento es producto de multiples aportes e ideas que muchos
hemos expresado durante estos meses y fue igualmente elaborado a partir
de consultas a nuestros grupos de valor como secretarias de salud, presta-
dores de servicios, aseguradores, diferentes organizaciones publicas y priva-
das; y en general, actores y usuarios del sistema.

Invito en particular a los colaboradores del Ministerio de Salud y Proteccidn
Social a apropiar este documento, e incorporarlo —con el entusiasmo que
nos caracteriza- en los planes, programas, proyectos y labores especificas
que a diario emprenden desde sus propias dependencias en pro de una
mejor salud para los habitantes de Colombia.

Juan Pablo Uribe Restrepo
Ministro de Salud y Proteccién Social

Bogotd, D.C., junio de 2019



1 Metodologia utilizada

a consolidacion de la plataforma estratégica del Ministerio de Salud y

Proteccién Social ha sido un ejercicio eminentemente participativo, pro-

movido desde la Alta Direccion en cabeza del Senor Ministro y con el
liderazgo a la Oficina Asesora de Planeacién y Estudios Sectoriales.

Para su desarrollo, fueron planteadas 7 etapas, tal y como se presenta en la
siguiente figura:

( Relacion dependencias )
Diagnéstico institucional vs PND

Entfrevista
( Encuesta Cliente In’rerno) Semiestructurada i~~~ .
(Directivos) ¥

Talleres de consolidacion )( Encuesta cliente externo) FODA
. Talleres B cccococoaaoon :
Presentacion inicial -

plenaria

Ejerciendo la Coherencia Flementos estratégicos } - -~ Mision, vision, objefivos
Institucional estratégicos

Construccion del documento, ) (Misién, vision, objetivos es’rro’régicos)

validacién y adopcién
(Lcmzomien‘ro Ministro )

Socializacién

( Planeacioén estratégica de vida )

Armonizacion ante la
expedicién final del PNDA
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En un primer momento, y una vez aprobada la metodologia por parte del
Senor Ministro, se procedid a realizar un levantamiento actual del contexto
de la organizacién, para ello a través de encuestas virtuales respondidas por
cerca de 300 colaboradores al interior de la entidad y aproximadamente
100 usuarios, se procedid a efectuar una tabulacién de informacion, obte-
niéndose alrededor de 6.000 registros (cantidad de respuestas), las cuales
—junto a las entrevistas semiestructuradas efectuadas a directivos— permi-
tieron la estructuracion de la matriz FODA' a nivel institucional, la cual fue
complementada con los resultados consolidados de las tipologias objeto de
las PQRSD?.

Con la informacién consolidada y a través de talleres metapldn, se esta-
blece una propuesta de mision, vision y objetivos estratégicos, los cuales,
aparte de incorporar los resultados de la FODA institucional, incluye los linea-
mientos definidos por el Senor Ministro, asi como por el nuevo Plan Nacional
de Desarrollo (PND) 2018-2022 “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”
(Ley 1955 de 2019).

Una vez elaborada la propuesta de plataforma estratégica, se presenta el
resultado alinterior de la entidad, con el fin de conocer las apreciaciones de
los servidores y colaboradores de la entidad al respecto, y poder asi realizar
una presentacion formal a la Alta Direccion, en cabeza del Senor Ministro.
En este escenario, el documento de propuesta de plataforma es enviado
de manera virtual al interior de la entidad vy se lleva a cabo un foro a través
de medios electronicos del Ministerio, situacion que permite la participacion
de todos los colaboradores en la consolidaciéon de esta valiosa carta de na-
vegacion de los proximos cuatro anos.

Con la aprobacion de la mision, vision y objetivos estratégicos, se lleva a
cabo la respectiva adopcion de los mismos mediante acto administrativo y
se procede a la socializacion al interior de la entidad, mediante actividades
de alineacion y coherencia institucional.

1 Existen diversas metodologias y herramientas para realizar andlisis institucional y definir su contexto
estratégico. Dentro de las mds reconocidas estd la matriz FODA (fortalezas, oportunidades, debili-
dades y amenazas).

2 Peficiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.
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2 Mandato Ministerio
de Salud y Proteccion
Social

OBJETO

marco de sus competencias, formular, adoptar, dirigir, coordinar, ejecu-

tar y evaluar la politica publica en materia de salud, salud publica, y
promocion social en salud, y participar en la formulacién de las politicas en
materia de pensiones, beneficios econdmicos periddicos vy riesgos profesio-
nales, lo cual se desarrollard a través de la institucionalidad que comprende
el sector administrativo.

E | Ministerio de Salud y Proteccion Social tendrd como objeto, dentro del

El Ministerio de Salud y Proteccion Social dirigird, orientard, coordinard y eva-
luard el Sistema General de Seguridad Social en Salud y el Sistema General
de Riesgos Profesionales, en lo de su competencia, adicionalmente formu-
lard, establecerd y definird los lineamientos relacionados con los sistemas de
informacion de la Proteccién Social (Decreto 4107 de 2011, Articulo 1).
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Salud en el Plan
Nacional de
Desarrollo

n el pacto estructural de equidad se encuentra la linea “Salud para

todos con calidad y eficiencia, sostenible por todos”. De manera cohe-

rente y articulada con la triple meta® del Senor Ministro para los proxi-
mos cuatro anos, asi como con los respectivos cinco ejes orientadores, el
PND propone en esta linea “un pacto por construir una vision de largo plazo
del sistema de salud, centrada en la atencion de calidad al paciente, con
acciones de salud publica consistentes con el cambio social, demogrdfico
y epidemiolégico que enfrenta Colombia y cobertura universal sostenible
financieramente”.

Esta linea de salud incluye unos objetivos y estrategias que fijen como ob-
jetivo central el mejoramiento del estado de salud de la poblacion y de su
experiencia en el sistema, de manera equitativa y sostenible con la capao-
cidad de gasto del pais. Dicho lo anterior, la linea en mencion plantea los
siguientes objetivos y estrategias principales:

Objetivo Estrategias

1. Fortalecer la rectoria y la gober- | a. Rediseiar el modelo de inspeccion, vigi-

nanza dentro del sistema de salud, lancia y control del sector, y fortalecer las

tanto a nivel central, como en el capacidades en el territorio

territorio b. Mejorar la institucionalidad del sector de
la salud

c. Blindar en forma efectiva al sector de la
salud de los riesgos de corrupcion vy falta
de fransparencia

3 Asaber: i) alcanzar mejores desenlaces en salud y mayor bienestar; ii) satisfacer las expectativas de
pacientes, familias y comunidades; v, iii) lograrlo con mayor eficiencia en el uso de los recursos.
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Objetivo Estrategias

4.

Definir prioridades e implementar
las intervenciones en salud publi-
ca, para la transformaciéon de la
calidad de vida con deberes y de-
rechos

a.

b.

Definir prioridades en salud publica de
acuerdo con la carga de la enfermedad

Implementar intervenciones en salud pu-
blica, y liderar, monitorear y evaluarlas ac-
ciones intersectoriales para la promocion
de politicas saludables

Articular todos los agentes del sec-
tor salud en torno a la calidad

Robustecer los sistemas de habilitacion y
acreditacion para prestadores y asegura-
dores

Generar incentivos al desempeno para la
calidad, eficiencia y el mejoramiento de
los resultados en salud

Redefinir e implementar una politica de
prestacion de servicios garantizando la
calidad y humanizacion de la atencion
con énfasis en optimizar la gestién de los
hospitales publicos

Operativizar los modelos especiales de
atencién desde lo local, con enfoque in-
tegral para el paciente y diferencial para
las zonas rurales con poblacién dispersa

Incentivar herramientas que pongan a dis-
posicion informacion de calidad y desem-
peno de cara alos usuarios para empode-
rarlos en la foma de decisiones

Incentivar la investigaciéon en salud

Lograr mas infraestructura y dota-
cién en salud, como soporte al ac-
ceso efectivo y la calidad

Instituciones prestadoras de servicios de
salud dotadas con infraestructura ade-
cuada y capacidad para responder con
calidad y efectividad a las necesidades
de toda la poblacion

Formular acuerdos para el recono-
cimiento, formacién y empleo de
calidad para los trabajadores de la
salud

Cierre de brechas de talento humano en
el sector de la salud

Crear y desarrollar lineamientos para el
cierre de brechas de cantidad, calidad y
pertinencia del talento humano de la sa-
lud a nivel territorial

Implementar estrategias de educacion
confinua para desarrollar y fortalecer
competencias de los trabajadores de la
salud

14
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Objetivo Estrategias

4. Alcanzar la eficiencia en el gasto
optimizando los recursos financie-
ros disponibles y generando nue-

vos con el aporte de todos

a.

Hacer mds eficiente el gasto en salud, a
través de la actualizacién del plan de be-
neficios (PBS) y ofras medidas que hagan
mds eficiente el gasto en tecnologias no
financiadas con cargo a la UPC.

Incrementar las fuentes de financiacion
del SGSSS, a través de la creacién de la
contribucién al sistema de salud como
alternativa para extender la corresponsa-
bilidad de la poblacion colombiana, de
acuerdo con su capacidad diferencial de
pago y la adquisicion de seguros privados
de salud complementarios para los indivi-
duos de mayores ingresos

Conciliar y sanear, de manera progresiva,
la cartera entre los agentes del sistema de
salud, generando un cambio de prdcticas
financieras que garantice un saneamien-
to definitivo y estructural de las deudas del
sector.

Con el concurso de oftros sectores, salud deberd trabajar en distintas lineas
y estrategias intersectoriales dentro de este mismo pacto de equidad del

PND, asi:

Linea Estrategias

Primero las ninas y los ninos: desarrollo in-
tegral desde la primera infancia hasta la
adolescencia

Prevencion de embarazo adolescente, unio-
nes tempranas

Alianza por la seguridad alimentaria y la
nutricion: civdadanos con mentes y cuer-
pos sanos

Alimentacion adecuada y mejorar el estado
nutricional de la poblacién, con énfasis en La
Guadijira, Choco y zonas dispersas Modos y esti-
los de vida saludable

Trabajo decente, acceso a mercados e
ingresos dignos: acelerando la inclusion
productiva

Ampliacién de la cobertura de riesgos labora-
les y mejor seguridad y salud en el frabajo

Juventud naranja: todos los talentos cuen-
tan para construir pais

Servicios de salud amigables para adolescen-
tesy jbvenes

Educacion de calidad para un futuro con
oportunidades para todos

Prevencion de la malnutricién, competencias
socioemocionales

Deporte y recreacién para el desarrollo
integral de los individuos y la convivencia
y cohesidn social

Factores protectores para la prevencién de
violencia infrafamiliar, consumo de sustancias,
violencia y convivencia

Dignidad y felicidad para todos los adul-
tos mayores

Envejecimiento activo
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Por otro lado, el sector salud también estd llamado a trabajar articulada-
mente en pro de ofros pactos y lineas especificas del PND, asi:

Pacto por la legalidad, linea “Imperio de la ley y convivencia pacifica:
justicia accesible, oportuna y en toda Colombia, para todos” (preven-
cion del consumo de sustancias psicoactivas)

e Pacto porla construccion de paz, linea “Reparacion: Colombia atiende
y repara a las victimas” (rehabilitacion psicosocial)

e Pacto por la equidad de la mujer, linea “Educacion y empoderamiento
econdmico para la eliminacion de las brechas de género en el mundo
del trabajo” (promocion de los derechos sexuales y reproductivos, pre-
vencion de las violencias sexuales)

* Pacto por la equidad de oportunidades para grupos indigenas, negros,
afros, raizales, palenqueros vy, linea “Politica social moderna y diferencia-
da para la equidad”

e Pacto porlainclusion de las personas con discapacidad

e Pacto por la sostenibilidad, linea “Sectores comprometidos con la soste-
nibilidad y la mitigacion del cambio climdatico (calidad de aire, agua y
suelo)”

e Pacto por el transporte y la logistica, linea “Movilidad urbano-regional
sostenible para la equidad y la competitividad (mitigacion de la siniestra-
lidad vial)”

Seguimiento y evaluacién al PND. Finalmente es importante mencionar que
las acciones especificas contempladas para sector salud en este nuevo
PND, tanto en lo correspondiente al pacto estructural de equidad como a
los que hacen referencia otros pactos, tendran el debido monitoreo a fraves
de indicadores y metas a registrarse en el Sistema de Seguimiento SINERGIA*
del DNP, segun lo dispuesto por el Titulo 7 de la Parte 2 del Decreto 1082 de
2015° (o Decreto Unico Reglamentario del Sector Administrativo de Planea-
cion Nacional) y en el SIGOB¢.

4 Para mayores detalles sobre SINERGIA-Seguimiento, ver:
hitps://sinergiapp.dnp.gov.co/#HomeSeguimiento

5 REPUBLICA DE COLOMBIA. DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION. Decreto 1082 de 2016 “Por
medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Administrativo de Planeacién
Nacional”. Bogotd, D.C.
Disponible en: hitps://www.dnp.gov.co/Paginas/Normativa/Decreto-1082-de-2015.aspx

6 El Sistema de Informacion y Gestion para la Gobernabilidad (SIGOB) es una herramienta que el
proyecto regional RLA del Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) dispuso a la Presi-
dencia de la Republica de Colombia y tiene por objetivo fortalecer las capacidades institucionales
de gestion, para generar o mantener las condiciones de gobernabilidad democrdtica.

16



4] Contexto estratégico

MAPA DE ACTORES
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Plataforma estratégica 2018-2022

FORTALEZAS

Para el Ministerio de Salud y Proteccion Social, su capacidad técnica se
convierte en un elemento esencial para la prestacion de servicios a los dis-
tintos grupos de valor. Esta situacion le permite a la entidad operar con altos
niveles de especialidad, experiencia y conocimiento en el cumplimiento de

SU mision.

F1 Alta cgpocidod "récni'co del Tolenjrp humano, con compromiso, experiencia
y servicio para direccionar las politicas en salud.

F2 |Sistema de informacidon robusto con estructura de datos amplios.

F3 In’rerocgic}n pgfmonenfe con los actores del sistema, promoviendo espacios
de participacion.
Funcionalidad del sistema integrado de gestion, certificado en lo correspon-

F4 |diente al sistema de gestion de la calidad, sistema de gestion de seguridad
de la informacion y sistema de gestion de seguridad y salud en el frabajo.

OPORTUNIDADES

El nuevo plan de desarrollo impone diversos retos que durante los proximos
4 anos permitirdn posicionar al Ministerio como entidad garante de los de-
rechos en salud de la poblacién colombiana y los habitantes en el territorio
nacional.

O1

Lineamientos establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo a través del
pacto estructural de equidad.

02

Lineamientos establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo de legalidad y
fransparencia en el actuar del sector salud.

o3

Lineamientos establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo para el mejo-
ramiento de la calidad y eficiencia en la prestacion de servicios de salud.

04

Lineamientos establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo para la aten-
cion en salud a los grupos vulnerables.

o5

Lineamientos establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo para el mejoro-
miento de las condiciones del talento humano en salud.

06

Lineamientos establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo para el mejora-
miento de la infraestructura hospitalaria del pais.

o7

Disposicion de las entidades del sector al desarrollo e implementacion de
estrategias para el mejoramiento y formalizacién de actividades de comu-
nicacion y coordinacion.

o8

Lineamientos establecidos por el Modelo Integrado de Planeacion y Ges-
tion -MIPG-, con el fin de consolidar el Sistema Integrado de Gestidon del
Ministerio en sus distintas dimensiones y sistemas de gestion.

18




Ministerio de Salud y Proteccion Sociall

DEBILIDADES

La operacion del Ministerio requiere el mejoramiento y ampliacion de la ca-
pacidad interna para afrontar los retos que el Plan Nacional de Desarrollo
impone en términos de calidad y eficiencia en la prestacion de servicios de
la entidad a los distintos grupos de valor.

D1 Dificultades en la Comgnicgcién, articulacion y frr,obojo.en equipo entre las
dependencias del Ministerio de Salud y Proteccion Social.
Inadecuada infraestructura tecnoldgica que impide la interoperabilidad

D2 |entre los sistemas de informacioén, afectando la operacion interna y el des-
empeno de la entidad.

D3 |Insuficiencia de talento humano.

D4 Alta rotacion del Tglen’ro humano lo que genera fuga del conocimiento y
falta de compromiso.

D5 | Exceso de procedimientos internos.

Dé Ir\suﬁciencio ple acompanamiento y liderazgo frente alas entidades territo-
riales y adscritas al sector salud.

D7 | Insuficiencia de acciones para promover la participaciéon ciudadana.

D8 | Falta depuraciéon de la normatividad y unificacion de criterios juridicos.

D9 |Insuficiente articulacion de las politicas generadas por el Ministerio.

D10 | Deficiente seguimiento a la gestion institucional.

AMENAZAS

Del mismo modo que el entorno plantea nuevos retos de cardcter positivo,
se han identificado factores externos que en un momento pueden afectar
el cumplimiento de los objetivos y la mision institucional.

A1 | Dificultad en el acceso de la poblacion no aflliada.

A2 | Insuficientes recursos para el cumplimiento de la mision.

A3 Desconocimiento de derechos y deberes en salud por parte de los grupos
de valor.

A4 | Falta de articulacion sectorial e intersectorial.

A5 | Falta de claridad de las competencias de las entidades del sector.

Ab Insuﬁcien'cio en Io' planeacién y gestion de los actores del Sistema General
de Seguridad Social en Salud.

A7 D‘iﬂcu.l’rodes gquréﬁcos, de redes de comunicaciéon para el acceso del Mi-
nisterio a los territorios.

A8 | Insuficiencia de instrumentos regulatorios para la accidon del Ministerio.

A9 | Actos de corrupcidn en el sector.
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5 Plataforma
estratégica

MISION

central del Gobierno Nacional y cabeza del sector salud, encargada

de conocer, dirigir, evaluar y orientar el sistema de seguridad social en
salud, mediante la formulacion de politicas, planes y programas, la coor-
dinacién intersectorial y la articulacion de actores de salud con el fin de
mejorar la calidad, oportunidad, accesibilidad de los servicios de salud y
sostenibilidad del sistema, incrementando los niveles de satisfaccion de los
pacientes, familias, comunidades y habitantes del territorio nacional.

E | Ministerio de Salud y Proteccién Social es una entidad publica del nivel

VISION

| Ministerio de Salud y Proteccién Social, serd reconocida en el 2031 por
E los habitantes del territorio nacional y los actores del sistema como la

entidad rectora en materia de salud, que ha mejorado los niveles de
calidad, oportunidad y accesibilidad a los servicios de salud y la sostenibili-
dad del sistema.

VALORES'

Servicio Justicia Inclusion Avutoridad
— S — —1

Transparencia Autonomia Asertividad Confianza Dignidad
— 1 S —1 —1 —1
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Ministerio de Salud y Proteccion Sociall

OBJETIVOS Y ACCIONES ESTRATEGICAS

on el fin de dar cumplimiento a lo expuesto en la misidn y vision insti-

tucional, es necesario establecer los objetivos estratégicos de la en-

tidad, que orientaran la actuacién del ministerio en el corto y media-
no plazo. En este sentido y con base en el Plan Nacional de Desarrollo (PND)
2018-2022 —adoptado mediante la Ley 1955 del 2019- vy la participacion de
las distintas dependencias de la organizacion, se definieron 6 objetivos estra-
tégicos con sus correspondientes acciones.

En particular, estas acciones se originan a fravés de 4 fuentes a saber:
* Plan Nacional de Desarrollo (PND)
* Objetivos Transformacionales (OT)”
e Compromisos con la Unidad de Cumplimiento (UC)?®
* Proyectos de Inversion del ministerio (Pl)

A confinuacion, se relacionan los objetivos estratégicos con sus corres-
pondientes acciones estratégicas.

Objetivo estratégico 1:

ortalecer la rectoria y gobernanza tanto a nivel sectorial como territorial

del Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), a tfravés de la

generacion de instrumentos, lineamientos, politicas y asistencia técnica,
con el fin de mejorar la capacidad institucional de los actores del sistema.

7 De manera alineada con el PND 2018-2022, el Ministro de Salud y Proteccién Social ha suscrito con
la Consejeria para la Gestion y el Cumplimiento de la Presidencia de la Republica unas iniciativas
o prioridades transformacionales que, por su alta complejidad, importancia social y transversali-
dad, requieren una amplia articulacion intersectorial. Asi, estos objetivos contardn con un monitoreo
constante articulado entre dicha Consejeria y el MSPS e involucra rutinas de seguimiento, sesiones
de trabajo intersectoriales y apoyo de expertos para garantizar su cumplimiento. También incluyen
indicadores, productos y componentes (ruta para el cumplimiento) concretos. (Para mayor infor-
macién y conocimiento de los mismos, ver en anexo 1, los objetivos transformacionales de manera
detallada, alineados con los indicadores transformacionales — SINERGIA y SIGOB)

8 Estos compromisos son objetivos trazados por el Ministro de Salud y Proteccién Social en el corto
plazo para atender acciones misionales y de la propia competencia del Ministerio. En este senfido,
la intervenciéon de la (ya mencionada) Consejeria estd enfocada en el seguimiento del reporte
de avance de los objetivos trazados y el acompanamiento en la solucidn de los cuellos de botella
cuando sean requeridos.
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Plataforma estratégica 2018-2022

Acciones Estratégicas:

1.1 Disenar e implementar el Modelo de Accion Integral Territorial
(MAITE). (OT)

1.2 Implementar un Plan de Accion del MAITE en 5 departamentos
priorizados: La Gugijira, Vichada, Casanare, Guaviare y Choco.
(UC)

1.3. Reglamentar el uso medicinal del Cannabis y medicamentos de
control especial. (UC)

1.4 Introducir reformas sectoriales. (UC)

1.5 Proteger al sector de la salud de los riesgos de corrupcion vy falta
de transparencia. (PND)

Objetivo estratégico 2:

mplementar intervenciones en salud publica y promocion de politicas sa-

ludables, mediante la priorizacion segun carga de enfermedad y el and-

lisis, diagndstico y particularidades del territorio y poblacionales, asi como
las acciones intersectoriales, con el fin de mejorar la calidad de vida y bien-
estar de los habitantes del territorio nacional.

22

Acciones Estratégicas:

2.1 Priorizar e implementar intervenciones en salud publica y liderar,
monitorear y evaluar las acciones intersectoriales para la promo-
cion de politicas saludables. (PND)

2.2 Estructurar e implementar la Politica Integral para la Prevenciéon y
Atencién del Consumo de Sustancias Psicoactivas. (UC)

2.3 Emprender una ruta intersectorial de atencion a los ninos con des-
nutricion aguda. (UC)

2.4 Entrar en la Iniciativa Regional de Eliminacion de la Malaria —IREM-.
(UC)

2.5 Implementar el Plan de Accion Alianza Colombia Vive Saludable.
(UC)

2.6 Disenary emprender un Plan Nacional de Respuesta al Fendmeno
Migratorio, adaptado a 15 entidades territoriales. (UC)



Ministerio de Salud y Proteccion Sociall

Obijetivo estratégico 3:

regulacion de los mecanismos de habilitaciéon, acreditacion, la ge-

e rticular los agentes del sector salud mediante el fortalecimiento de la

neracion de incentivos, modelos integrales de atencion, acceso a la
infraestructura y dotacién en salud, para responder con calidad, oportuni-
dad y humanizacion en la prestacion de servicios de salud a los habitantes
del territorio nacional.

Acciones Estratégicas:

3.1.

3.2.

3.3.

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

Fortalecer integralmente los hospitales publicos
(programa Al Hospital). (OT)

Implementar un plan de accién del Programa Al Hospital en 8
hospitales priorizados. (UC)

Implementar una reforma de los Hospitales PUblicos. (OT)

Redefinir e implementar una politica de prestacion de servicios
garantizando la calidad y humanizacion de la atencién. (PND)

Actualizar el marco normativo de infraestructura fisica
hospitalaria (UC)

Fortalecer la elaboracion de investigaciones, estudios y
evaluacion de las politicas publicas en salud y
proteccion social (Pl)

Robustecer los sistemas de habilitacién y acreditacion
para prestadores y aseguradores. (PND)

Generar incentivos al desempeno para la calidad,
eficiencia y el mejoramiento de los resultados en salud. (PND)

3.9 Incentivar herramientas que pongan a disposicion informacion

de calidad y desempeno de cara a los usuarios para empode-
rarlos en la toma de decisiones. (PND)
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Obijetivo estratégico 4:

mientos de formacion, incentivos, formalizacion y cierre de brechas, con

F ortalecer el talento humano en salud, mediante la generacion de linea-
el propodsito de mejorar la calidad en la prestacion de servicios en salud.

Acciones Estratégicas:

4.1 Cerrar brechas de talento humano en el sector de la salud.
(PND)

4.2 Creary desarrollar ineamientos para el cierre de brechas
de cantidad, calidad y pertinencia del talento humano de
la salud a nivel territorial. (PND)

4.3 Implementar estrategias de educacion contfinua para de-
sarrollar y fortalecer competencias de los trabajadores de la
salud. (PND)

Obijetivo estratégico 5:

Social en Salud (SGSSS) mediante el control de gastos, el saneao-
miento de deudas y el incremento de las distintas fuentes de finan-
ciamiento con el fin de garantizar la prestacion de servicios en salud.

M ejorar la sostenibilidad financiera del Sistema General de Seguridad

Acciones Estratégicas:

5.1 Actuadlizar sistemdticamente el Plan de Beneficios con car-
go ala UPC. (OT)

5.2 Mejorar la eficiencia del gasto no Plan de Beneficios de
Salud - PBS. (OT)

5.3 Disenar e implementar el subsidio parcial en salud de
acuerdo a la capacidad de pago. (OT)

5.4 Incrementar nuevas fuentes de ingresos a traveés de
nuevos impuestos o gasto de bolsillo. (OT)

5.5 Estructurar e implementar un Acuerdo nacional de Punto
Final para la disminucion de las deudas acumuladas. (OT)

5.6 Estructurar e implementar un Acuerdo territorial de Punto
Final para la disminucion de las deudas acumuladas. (OT)
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5.7 Fortalecer la Politica Farmacéutica. (OT)

5.8 Reglamentar valores mdaximos de recobro y techos de
presupuesto. (UC)

Obijetivo estratégico é:

sos, el empoderamiento del talento humano, la articulacion interna, la

gestion del conocimiento, las tecnologias de la informacion y la comu-
nicacion y la infraestructura fisica con el fin de mejorar la oferta institucional
a los habitantes del territorio nacional en términos de calidad y eficiencia.

F ortalecer la capacidad institucional mediante la optimizacién de proce-

Acciones Estratégicas:

6.1 Fortalecer el entorno laboral del ministerio. (PI)

6.2 Fortalecer los sistemas de gestion del ministerio con base
en las dimensiones del Modelo Infegrado de Planeacion
y Gestion. (PI)

6.3 Implementar el modelo de atencidn y servicio al
ciudadano. (PI)

6.4 Mejorar las sedes fisicas del ministerio. (PI)
6.5 Fortalecer el sistema de informacién del ministerio. (Pl)

6.6 Fortalecer la comunicacién publica y estratégica para la
promocion y divulgaciéon de los temas relacionados con
salud y proteccion social. (PI)

Nota: De acuerdo con lo establecido por la Guia para la administracion
del riesgo y el diseno de controles en entidades publicas, expedi-
da por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, en
el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG-
un tipo de riesggos son los estratégicos, entendidos estos como
la posibilidad de ocurrencia de eventos que afecten los objeti-
vos estratégicos de la organizaciéon publica y por tanto impactan
toda la entidad, en este sentido en el Anexo No. 2 se relacionan
estos riesgos, 1os cuales han tomado como insumos los resultados
obtenidos en el contexto estratégico relacionados en el presente
documento.
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Ejerciendo la
coherencia
institucional

n elemento esencial en el ejercicio de consolidaciéon de los elemen-

tos de la plataforma estratégica del Ministerio de Salud y Proteccion

Social, es la alineacion de los mismos; es decir que todos se encuen-
tren orientados a un mismo propdsito. En este sentido, a través de un andlisis
matricial, se ha establecido la coherencia entre los elementos estratégicos.
Para ello, en un primer momento se establece el nivel de afectacion de los
objetivos estratégicos frente a la misidon y la vision.

En las siguientes matrices, en el eje X aparecerdn la mision y la vision des-
agregadas en los factores que se identifican como frascendentales en su
estructura y que serdn identificados en color. En el eje Y se relacionan los 6
objetivos estratégicos definidos para el ministerio.

En la intercepcion presentada entre los elementos estratégicos se estable-
cerd el grado de relacién entre los mismos, para lo cual se deberd responder
la siguiente pregunta:

“¢ El Objetivo Estratégico ayuda o impide el cumplimiento del elemento
desagregado de la misién o la vision?”

Sila respuesta es favorable, en la intercepcion se pone el color verde,
pero si lo impide se coloca un color rojo; si no presenta ningun tipo de afec-
tacion, se dejard en blanco. En este sentido, los resultados obtenidos de esta
relacion entre objetivos estratégicos con la mision y vision son los siguientes:
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Coherencia entre los objetivos estratégicos y la mision institucional

EL Ministerio de Salud y Proteccién Social es una entidad
publica del nivel central del Gobierno Nacional y cabeza del
sector salud encargada de conocer, dirigir, evaluar y orientar el
sistema de seguridad social en salud, mediante la formulacion
MISION de politicas, planes y programas, la coordinacion intersectorial

y la articulacion de actores de salud con el fin de mejorar
la calidad, oportunidad, accesibilidad de los servicios de
salud y sostenibilidad del sistema, incrementando los niveles
de satisfaccion de los pacientes, familias, comunidades y
habitantes del territorio nacional.

Misidn desqgrequq Conocer dirigir, Mediante la Con el fin de mejorar la
evaluar y orientar formulaciéon de calidad, oportunidad,
el sistema de politicas, planes accesibilidad de los
seguridad social en | y programas, la servicios de salud y
salud coordinaciéon sostenibilidad del sistema,

intersectorial y la incrementando los
. L. articulacion de niveles de satisfaccion
Objetivos estratégicos actores de salud de los pacientes, familias,
comunidades y habitantes
del territorio nacional.

OE1. Fortalecer la rectoria y gobernanza tanto en a
nivel sectorial como territorial del Sistema General
de Seguridad Social en Salud (SGSSS), a fravés

de la generaciéon de instrumentos, lineamientos,
politicas y asistencia técnica, con el fin de mejorar
la capacidad institucional de los actores del
sistema.

OE2. Implementar intervenciones en salud puUblica
y promocién de politicas saludables, mediante

la priorizacién segun carga de enfermedad y

el andlisis, diagndstico y particularidades del
territorio y poblacionales, asi como las acciones
intersectoriales, con el fin de mejorar la calidad
de vida y bienestar de los habitantes del territorio
nacional.

OE3. Arficular los agentes del sector salud
mediante el fortalecimiento de la regulacion de

los mecanismos de habilitacion, acreditacion, la
generacién de incentivos, modelos integrales de
atencién, acceso a la infraestructura y dotacién en
salud, para responder con calidad, oportunidad

y humanizacién en la prestacion de servicios de
salud a los habitantes del territorio nacional.

OE4. Fortalecer el talento humano en salud,
mediante la generacion de lineamientos de
formacién, incentivos, formalizacién y cierre de
brechas, con el propdsito de mejorar la calidad en
la prestacion de servicios en salud.

OES. Mejorar la sostenibilidad financiera del Sistema
General de Seguridad Social en Salud (SGSSS)
mediante el control de gastos, el saneamiento

de deudas y el incremento de las distintas fuentes
de financiamiento, con el fin de garantizar la
prestacion de servicios en salud.

OEé. Fortalecer la capacidad institucional
mediante la optimizacion de procesos, el
empoderamiento del talentfo humano, la
arficulacién interna, la gestion del conocimiento,
las tecnologias de la informacion y la
comunicacién y la infraestructura fisica, con el fin
de mejorar la oferta institucional a los habitantes
del territorio nacional en términos de calidad y
eficiencia

Conclusion: los objetivos estratégicos se encuentran totalmente alineados
con la misidn ya que presentan una afectacion positiva; es decir, ayudan al
cumplimiento de la misma.
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Coherencia entre los objetivos estratégicos y la visién institucional

El Ministerio de Salud y Proteccidn Social, serd
reconocida en el 2031 por los habitantes del

3 territorio nacional y los actores del sistema como
VISION la entidad rectora en materia de salud, que ha
mejorado los niveles de calidad, oportunidad

y accesibilidad a los servicios de salud y
sostenibilidad del sistema.

i conocer dirigir, evaluar que ha mejorado los niveles
Vision desagregada y orientar el sistema de de calidad, oportunidad y
seguridad social en salud accesibilidad a los servicios
N L de salud y sostenibilidad del
Objetivos estratégicos sistoma.

OE1. Fortalecer la rectoria y gobernanza tanto en a
nivel sectorial como territorial del Sistema General

de Seguridad Social en Salud (SGSSS), a través de la
generacion de instrumentos, lineamientos, politicas y
asistencia técnica, con el fin de mejorar la capacidad
institucional de los actores del sistema.

OE2. Implementar intervenciones en salud publica

y promocion de politicas saludables, mediante

la priorizacién segin carga de enfermedad vy el

andlisis, diagndstico y particularidades del territorio y
poblacionales, asi como las acciones intersectoriales,
con el fin de mejorar la calidad de vida y bienestar de los
habitantes del territorio nacional.

OE3. Articular los agentes del sector salud mediante

el fortalecimiento de la regulacion de los mecanismos

de habilitacion, acreditacion, la generaciéon de
incentivos, modelos integrales de atenciéon, acceso a la
infraestructura y dotacion en salud, para responder con
calidad, oportunidad y humanizacion en la prestacion de
servicios de salud a los habitantes del territorio nacional.

OEA4. Fortalecer el talento humano en salud, mediante
la generacién de lineamientos de formacion, incentivos,
formalizacién y cierre de brechas, con el propdsito de
mejorar la calidad en la prestacion de servicios en salud.

OES. Mejorar la sostenibilidad financiera del Sistema
General de Seguridad Social en Salud (SGSSS) mediante
el control de gastos, el saneamiento de deudas y el
incremento de las distintas fuentes de financiamiento,
con el fin de garantizar la prestacion de servicios en
salud.

OEé. Fortalecer la capacidad institucional mediante

la optimizacion de procesos, el empoderamiento del
talento humano, la articulacién interna, la gestion del
conocimiento, las tecnologias de la informacién y la
comunicacion y la infraestructura fisica, con el fin de
mejorar la oferta institucional a los habitantes del territorio
nacional en términos de calidad y eficiencia

Conclusion: los objetivos estratégicos se encuentran totalmente alineados
con la visién ya que presentan una afectaciéon positiva; es decir, ayudan al
cumplimiento de la misma.

lgualmente, dentro de este ejercicio de coherencia es necesario, alinear los
objetivos estratégicos con sus acciones estratégicos, para lo cual cada uno

28



Ministerio de Salud y Proteccion Sociall

de los objetivos se divide en tres items: la eficacia, que corresponde al o los
productos que se generardn con el objetivo; la eficiencia, entendida como
los medios para la generacion del o los productos; vy, la efectividad, que co-
rresponde al impacto que se genera por los productos obtenidos.

De acuerdo con lo anterior, a través de un andlisis matricial, en el eje X se
relaciona el objetivo desagregado; en el eje Y se enuncian Ias acciones
estratégicas. En el entendido que estas han sido concebidas desde el Plan
Nacional de Desarrollo y los lineamientos impartidos por el Senor Ministro con
el fin de dar cumplimiento a los objetivos estratégicos, se considera que se
encuentran alineados en su totalidad. Sin embargo, a través de marcacio-
nes se establecerd a qué item del objetivo se da cumplimiento con la ac-
cion estratégica. Asi, los resultados obtenidos son los siguientes:

Coherencia Institucional Objetivo Estratégico 1 Vs. Acciones Estratégicas

Fortalecer la rectoria y gobernanza tanto a nivel sectorial
como territorial del Sistema General de Seguridad
OBJETIVO: Social en Salud (SGSSS), a través de la generacion de
: instrumentos, lineamientos, politicas y asistencia técnica,
con el fin de mejorar la capacidad institucional de los
actores del sistema.
OBJETIVO ESTRATEGICO
EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
ACCION ESTRATEGICA
Fortalecer la rectoria atfravés de la con el fin de
y gobernanza tanto a generaciéon de mejorar la
nivel sectorial como instrumentos, capacidad
territorial del Sistema lineamientos, institucional de
General de Seguridad politicas y asistencia | los actores del
Social en Salud (SGSSS), | técnica, sistema.
1.1 Disenar e implementar el Modelo de X X X
Accién Integral Territorial (MAITE) (OT)
1.2 Implementar un Plan de Accién del X X X
MAITE en 5 departamentos priorizados:
La Guajira, Vichada, Casanare,
Guaviare y Chocd (UC)
1.3 Reglamentar el uso medicinal del X X X
Cannabis y medicamentos de control
especial (UC)
1.4 Introducir reformas sectoriales (UC). X X X

Conclusion: Las acciones estratégicas definidas se encuentran alineadas en
su totalidad con los criterios de eficacia, eficiencia y efectividad estableci-
dos en el objetivo estratégico No. 1.

29



Plataforma estratégica 2018-2022

Coherencia Institucional Objetivo Estratégico 2 Vs. Acciones Estratégicas

OBJETIVO:

Implementar intervenciones en salud puUblica y
promocion de politicas saludables, mediante la
priorizacion segin carga de enfermedad vy el

andlisis, diagndstico y particularidades del territorio y
poblacionales, asi como las acciones intersectoriales,
con el fin de mejorar la calidad de vida y bienestar
de los habitantes del territorio nacional.

OBJETIVO ESTRATEGICO

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
ACCION ESTRATEGICA
Implementar mediante la con el fin de
intervenciones priorizacion mejorar la
en salud publica segun carga de | calidad de vida
y promocién de enfermedad y bienestar de
politicas saludables y el andlisis, los habitantes

diagnéstico y

del territorio

particularidades | nacional.
del territorio y
poblacionales,
asi como las
acciones
intersectoriales,
2.1 Priorizar e implementar
intervenciones en salud publica,
y liderar, monitorear y evaluar las X X X
acciones intersectoriales para la
promocidn de politicas saludables.
(PND)
2.2 Estructurar e implementar la
Politica Integral para la Prevenciéon y X X X
Atencién del Consumo de Sustancias
Psicoactivas. (UC)
2.3 Emprender una ruta intersectorial
de atencién a los nifios con X X X
desnutricion aguda. (UC)
2.4 Enfrar en la Iniciativa Regional de
Eliminacién de la Malaria -IREM- (UC) X X X
2.5 Implementar el Plan de Accion X X X
Alianza Colombia Vive Saludable. (UC)
2.6 Disenar y emprender un Plan
Nacional de Respuesta al Fendmeno X X X

Migratorio, adaptado a 15 entidades
territoriales. (UC)

Conclusion: Las acciones estratégicas definidas se encuentran alineadas en
su totalidad con los criterios de eficacia, eficiencia y efectividad estableci-

dos en el objetivo estratégico No. 2.
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Coherencia Institucional Objetivo Estratégico 3 Vs. Acciones Estratégicas

OBJETIVO:

Articular los agentes del sector salud mediante
el fortalecimiento de la regulacién de los
mecanismos de habilitacion, acreditacién, la
generacion de incentivos, modelos integrales

de atencién, acceso a la infraestructura y
dotacién en salud, para responder con calidad,
oportunidad y humanizacién en la prestacion de
servicios de salud a los habitantes del territorio

nacional.
OBJETIVO ESTRATEGICO
EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
ACCION ESTRATEGICA
Articular los agentes mediante el para responder

del sector salud

fortalecimiento de
la regulacion de

los mecanismos

de habilitacion,
acreditacion, la
generacién de
incentivos, modelos
infegrales de
atencidon, acceso a
la infraestructura y
dotacion en salud,

con calidad,
oportunidad y
humanizacion en
la prestacion de
servicios de salud a
los habitantes del
territorio nacional.

3.1. Fortalecer integralmente los hospitales
publicos (programa Al Hospital). (OT)

X

3.2. Implementar un plan de acciéon del
Programa Al Hospital en 8 hospitales
priorizados. (UC)

X

3.3. Implementar una reforma de los Hospitales
PUblicos. (OT)

3.4 Redefinir e implementar una politica
de prestacién de servicios garantizando la
calidad y humanizacion de la atenciéon. (PND)

3.5 Actualizar el marco normativo de
infraestructura fisica hospitalaria (UC)

3.6 Fortalecer la elaboracién de
investigaciones, estudios y evaluacion de las
politicas publicas en salud y proteccién social

(P1)

3.7 Robustecer los sistemas de habilitacion
y acreditacién para prestadores y
aseguradores. (PND)

3.8 Generar incentivos al desempeno para la
calidad, eficiencia y el mejoramiento de los
resultados en salud. (PND)

3.9 Incentivar herramientas que pongan

a disposicién informacion de calidad y
desempeno de cara a los usuarios para
empoderarlos en la toma de decisiones. (PND)

Conclusion: Las acciones estratégicas definidas se encuentran alineadas en
su totalidad con los criterios de eficacia, eficiencia y efectividad estableci-

dos en el objetivo estratégico No. 3.
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Coherencia Institucional Objetivo Estratégico 4 Vs. Acciones Estratégicas

OBJETIVO:

Fortalecer el talento humano en salud, mediante la
generaciéon de lineamientos de formacion, incentivos,
formalizacion y cierre de brechas, con el propdsito de
mejorar la calidad en la prestaciéon de servicios en salud.

OBJETIVO ESTRATEGICO
; ; EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
ACCION ESTRATEGICA
Fortalecer el mediante la con el propésito de
talento humano | generacion de mejorar la calidad
en salud, lineamientos de en la prestaciéon de
formacion, incentivos, | servicios en salud.
formalizacién y cierre
de brechas,
4.1 Cerrar brechas de talento humano en el sector X X X
de la salud. (PND)
4.2 Crear y desarrollar lineamientos para el cierre
de brechas de cantidad, calidad y pertinencia del X X X
talento humano de la salud a nivel territorial. (PND)
4.3 Implementar estrategias de educacién continua
para desarrollar y fortalecer competencias de los X X X
frabajadores de la salud. (PND)

Conclusion: Las acciones estratégicas definidas se encuentran alineadas en
su totalidad con los criterios de eficacia, eficiencia y efectividad estableci-
dos en el objetivo estratégico No. 4.

Coherencia Institucional Objetivo Estratégico 5 Vs. Acciones Estratégicas

Mejorar la sostenibilidad financiera del Sistema General de
Seguridad Social en Salud (SGSSS) mediante el control de
gastos, el saneamiento de deudas y el incremento de las
distintas fuentes de financiamiento, con el fin de garantizar la
prestacion de servicios en salud.

OBJETIVO:

OBJETIVO ESTRATEGICO
; ; EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD

ACCION ESTRATEGICA
Mejorar la mediante el contfrol de | con el fin de
sostenibilidad gastos, el saneamiento | garantizar la
financiera del de deudas, el prestacion de
Sistema General de | incremento de las servicios en salud.
Seguridad Social en | distintas fuentes de
Salud (SGSSS) financiamiento,

5.1 Actualizar sistemdticamente el Plan de X X X

Beneficios con cargo a la UPC. (OT)

5.2 Mejorar la eficiencia del gasto no "Plan de X X X

Beneficios de Salud" - PBS. (OT)

5.3 Disenar e implementar el subsidio parcial en X X X

salud de acuerdo a la capacidad de pago. (OT)

5.4 Incrementar nuevas fuentes de ingresos a fravés X X X

de nuevos impuestos o gasto de bolsillo. (OT)

5.5 Estructurar e implementar un Acuerdo nacional X X X

de Punto Final para la disminucion de las deudas

acumuladas. (OT)

5.6 Estructurar e implementar un Acuerdo territorial X X X

de Punto Final. para la disminucién de las deudas

acumuladas. (OT)

5.7 Fortalecer la Politica Farmacéutica. (OT) X X X

5.8 Reglamentar valores méximos de recobro y X X X

techos de presupuesto. (UC)
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Conclusion: Las acciones estratégicas definidas se encuentran alineadas en
su totalidad con los criterios de eficacia, eficiencia y efectividad estableci-
dos en el objetivo estratégico No. 5.

Coherencia Institucional Objetivo Estratégico 6 Vs. Acciones Estratégicas

OBIJETIVO:

Fortalecer la capacidad institucional mediante la optimizacion
de procesos, el empoderamiento del talento humano,

la articulacion interna, la gestion del conocimiento, las
tecnologias de la informacién y la comunicaciéon y la
infraestructura fisica con el fin de mejorar la oferta institucional
a los habitantes del territorio nacional en términos de calidad

y eficiencia

OBJETIVO ESTRATEGICO
i i EFICACIA
ACCION ESTRATEGICA

Fortalecer la

EFICIENCIA

mediante la optimizacion

EFECTIVIDAD

con el fin de

y estratégica para la promociéon y
divulgacion de los temas relacionados
con salud y proteccioén social. (PI)

capacidad de procesos, el mejorar la oferta
institucional empoderamiento del institucional a los

talento humano, la habitantes del
articulacién interna, la territorio nacional
gestion del conocimiento, | en términos de
las tecnologias de calidad y eficiencia
la informaciény la
comunicacién y la
infraestructura fisica,

6.1 Fortalecer el entorno laboral del X X X

ministerio. (PI)

6.2 Fortalecer los sistemas de gestién del X X X

ministerio con base en las dimensiones

del Modelo Integrado de Planeacion y

Gestion. (PI)

6.3 Implementar el modelo de servicio al X X X

ciudadano. (PI)

6.4 Mejorar las sedes fisicas del ministerio. X X X

(P1)

6.5 Fortalecer el sistema de informacion X X X

del ministerio. (PI)

6.6 Fortalecer la comunicacion publica X X X

Conclusion: Las acciones estratégicas definidas se encuentran alineadas en
su totalidad con los criterios de eficacia, eficiencia y efectividad estableci-
dos en el objetivo estratégico No. 6.
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7 Mapa estratégico

rientado a establecer el nivel de relacion de los objetivos frente a
las perspectivas institucionales, las cuales se basan en la friple meta
establecida por el Senor Ministro y a las que les ha sido adicionada
una cuarta perspectiva denominada productividad con el fin de considerar
los aspectos internos organizacionales. Asi mismo, se busca identificar la rela-

cion de los objetivos estratégicos con los procesos establecidos en el mapa
de procesos.
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Mapa Estratégico Ministerio de Salud y Proteccion Social 2018 - 2022
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Anexo 1

OBJETIVOS TRANSFORMACIONALES ALINEADOS CON INDICADORES
TRANSFORMACIONALES - SINERGIA y SIGOB

(Viene de la referencia 7, relacionada en la pdgina 21)
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a. Fortalecimiento hospitales: Mejorar el desempeno de los 922 hospitales pUblicos del pais pasando del 55,09% al
70% en el indicador de gestién de desempeno global de los hospitales publicos del pais.

Indicador de

desempeiio

Producto

Camino al cumplimiento

(Componentes

Indicador de
Desempeio

Férmula de Cdilculo

Dependencia

Proyectos de
inversion en
infraestructura
fisica con
dificultades en
su ejecucion
con solucién
determinada.

Linea Base: 10%

Estrategia de
fortalecimiento
integral de

los hospitales
publicos
implementada.

Diagndstico y
determinacién de la
situacion actual
Elaboracién de plan
de accién
Ejecucién y
seguimiento del
plan de accién
Revisidon ya ajuste al
plan de acciéon

Meta: 90%
Reducir el Reforma de Reformar el marco | Reducir el Sumatoria de 190 | 180 | 170 | 160 | Direccion de
numero de los Hospitales normativo aplicable | nimero de Empresas Sociales Prestacion
hospitales PUblicos a los Hospitales hospitales del Estado - ESE de Servicios
en riesgo implementada PUblicos - (Decreto | enriesgo del nivel territorial y Atencion
financiero 1876 de 1994) financiero categorizadas en Primaria
medio y alto Elaborar e medio y alto riesgo financiero

implementar un medio o alto por
Linea Base: 200 Estatuto Laboral Linea Base: 200 | el Ministerio de
Meta: 160 especifico Meta: 160 Salud y Proteccién

Estructurar las Social.

Redes Infegradas

Regionales

Definir un nuevo

modelo de

financiamiento para

Hospitales PUblicos

Fortalecer la

infraestructura
Porcentaje de | Modelo de Construiry adoptar | Porcentaje de | Indicador 15% | 40% | 60% | 80% | Direcciéon de
avances de Accién Integral los modelos MAITE avance en el ponderado por las Prestacion
cumplimiento Territorial Fomentar la cumplimiento lineas de trabajo de Servicios
del plan (MAITE) apropiacion, del plan priorizadas por el y Atencion
de trabajo Implementado priorizacion y de trabajo departamento, por Primaria
firmado con los articulaciéon a firmado conlos | lo cual constituye
departamentos través de planes de | departamentos | un indicador
en el marco frabajo en el marco compuesto, cuyo

del Modelo de
Accién Integral
Territorial.

Linea Base: 3%
Meta: 90%

Ejecutary
Monitorear los
planes

Evaluar, adecuary
ajustar los modelos

del Modelo de
Accién Integral
Territorial -
MAITE

Linea Base: 3%
Meta: 90%

resultfado es:

Tipo de indicador:
Promedio
ponderado
(expresada en
porcentaje)

Se refiere al
avance en el
cumplimiento
global del plan
de trabajo del
departamento,
de acuerdo a las
lineas de trabajo
definitivas. La
estimaciéon se hace
de acuerdo a:

J
1Fy; = Z W;GG;
=t

Donde:

Wij: Participaciéon
delalinea o
darea respecto al
plan de trabajo
establecido para
el MAITE del
departamento o
distrito

GEj: Grado de
cumplimiento de
los compromisos
de cada linea del
plan de trabajo
para el MAITE del
departamento o
distrito
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b. Disminucion la deuda de las EPS: Disminuir los pasivos de las EPS con los prestadores a través del valor pagado
por los mecanismos financieros definidos por el acuerdo de punto final (Meta se establecerd en enero, con base
en las negociaciones del Acuerdo de Punto Final)

Indicador de Camino al cumplimiento  Indicador de  Férmula de .
= Producto . . = 2 Dependencia
desempeno (Componentes Principales) Desempeiio Cdlculo
% recobros | Estrategia Deuda Nacional Porcentaje (Recobros 25% | 50% | 75% | 100% | Direccion de
por para el 1. Valorar la Deuda de recobros | por concepto Financiamiento
concepto acuerdo nacional por de servicios y Sectorial
de Nacional de 2. Clasificar las deudas concepto tecnologias no
tecnologias | punto final reconocibles y no de financiados con
no PBS del | implementada reconocibles servicios y cargo ala UPC
régimen 3. Definir el marco tecnologias | del Régimen
conftributivo normativo no ) Contributivo
gosq (c:j%rfe 4. Descrrpllor mecanismos gré?]ngg?dgs g]reéfeog%s) a
e financieros para pagar 9
diciembre v administrar la deuda ala UPC del |/ (Recobros
de 2018 Nacional Régimen por concepto
saneados 5 Establecer un consenso Contributivo | de servicios y
(fecha : . prestados tecnologias no
de corte entre gobierno y los a3l de financiados con
para ley de ock?[es sobre la TUTO _de diciembre cargo ala UPC
punto final) accion para rqqonohzar de 2019, del Régimen
el gasto y opfimizar el saneados Contributivo
LB: O uso del recurso en SO'.Ud prestados a 31
Meta: para el cuatrienio (micro de Dic) * 100
Sanear el y macro)
100% 6. Firmar el pacto entre
los actores (EPS, IPS y
proveedores)
7. Implementar el acuerdo
(para esto se debe definir
fuente de financiamiento
de manera consistente
con la regla fiscal)
8. Construir e iniciar la
implementacién de
un mecanismo de
seguimiento
% de Estrategia Deuda Territorial Porcentaje | (Valor de 10% | 40% | 50% | 60% | Direccién de
reducciéon | para el 1. Desarrollar una de cuentas | cuentas por Financiamiento
de deudas | acuerdo metodologia para por pagar pagar por Sectorial
por pagar Territorial de identificar la deuda de las concepto
de las punto final territorial Entidades de servicios y
enfidades | implementada | 2. valorar la deuda Territoriales | tecnologias no
termitoriales territorial con base a la por financiadas a
por implementacion de la concepto | cargo ala UPC
concepto metodologia de ) del régimen
de ’ 3. Disefiar mecanismos tecnologias subSIdlodq
tecnologias financieros no ) que han sido
no PBS 4. Definir un marco financiados pogclndqs)
B:0 normativo para fijar las c?n SF?E:QO /(va ;)r de
i reglas de saneamiento atayre cuentas por
Meta: iz y re-centralizar el NPBS del regimen | pagar por
Reduccidén del régimen subsidiado subsidiado conceptp
del 60% (Existe la posibilidad de prestados de Servicios y
no que no se incluya la OA?’A] de Tecnolpglos no
reforma ala Ley 715 en diciembre financiadas con
el Plan. En caso de no de 2019 cargo a la UPC
saneadas del régimen

incluirse seria necesario
buscar una alternativa)

5. Habilitar las regalias
para el pago de deudas
territoriales (Ya fue
aprobado)

6. Implementar el plan
de saneamiento por
parte de las enfidades
territoriales (Estamos
supeditados a las
decisiones auténomas de
la entidades territoriales
para usar los recursos
para este fin)

7. Construir e iniciar
la implementacion
del mecanismo de
seguimiento

subsidiado) *
100
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c. Ahorro en gastos de recobro: Lograr un ahorro de 1,85 Billones en confrol de gastos de recobros

Indicador de

Producto

Camino al cumplimiento

(Componentes

Indicador de

Férmula de Cdiculo

Dependencia

desempeno Principales) Desempeno
Valor de la Plan de Elaborar la matriz Valor de la Valor aprobado en | 200 | 200 | 200 | 200 | Direccién de
actualizaciéon | beneficios con borrador de actualizaciéon | la comisién asesora Beneficios,
de PBS cargo ala UPC priorizacién de de Plan de de beneficios, Costos y
actualizados tecnologias en salud | Beneficios de | costos, tarifas y Tarifas del
(191 mil sistemdticamente (diciembre 2018) Salud condiciones de Aseguramiento
millones/ 95 Concertar con la operacion del en Salud
mil millones comunidad médica aseguramiento
para el la matriz en salud para la
régimen Concertar el valor actualizacion de
contfributivo de la senda de las la Unidad de Pago
a 800 mil evaluaciones con por Capitacién
millones MHCP de la siguiente
/ 400 mil Publicar la vigencia
millones para priorizacion
elrégimen Iniciar evaluaciones
contributivo) con IETS (Contrato)
Concertar la
disponibilidad
presupuestal 2020
para actualizaciéon y
evaluaciones.
Ahorro en Politica Hacer control Ahorro en {>_(i=1)An [([(Precio | 200 | 400 | 600 | 800 | Direccién de
miles de farmacéutica directo de precios el gasto por de referencia Medicamentos
millones en fortalecida de medicamentos recobros nacional antes de y Tecnologias
el gasto por Realizar compras como regulacion ajustado en Salud
recobros centralizadas de consecuencia | a IPC-Precio
como medicamentos de acciones | méximo de venta
consecuencia de alto costo de politica establecido por
de acciones (accién recurrente, | farmacéutica | acto administrativo
de politica 2 compras vigente ajustado a
farmacéutica centralizadas IPC) ] *Unidades
anuales) comercializadas
Meta: 800 mil Reglamentar la en el periodo de
millones puerta de entrada, medicion] + 3
con precios basados (I=1)AN [[[(Percentil
en valor terapéutico 25 del Precio
Desarrollar de referencia
acuerdos de riesgo internacional de
compartido entre los medicamentos
elreguladory el negociados
laboratorio o adquiridos
Implementar cenfrqlizadcmeme
estrategia de - Precio de
uso racional de negociacion
medicamentos © compra
por parte de los cenf_rchzcdc de
médicos medicamentos)
) *Unidades
adquiridas o
negociadas en
el periodo de
medicién]} /
1.000.000.000
Ahorro al Estrategia de Incluir los Ahorro al Ahorro por la 20 | 130|100 | O | Direccion de
sistema de valores mdximos mecanismos de sistema de aplicaciéon de Beneficios,
salud por de recobro pago como valores | salud por la medida de Costos y
valores implementada mdximos de recobro | valores Valores Méximos Tarifas del
mdximos de Expedir resolucion mdximos de de Recobro (Valor Aseguramiento
recobro en de metodologia recobro en por unidad minima en Salud
el régimen VMR (Valores el régimen de concentracion
confributivo. Mdéximos de conftributivo Percentil 10 para
Recobro) medicamentos
LB: 0 Establecer monopdlicos y
Meta: 250 mil mecanismos de Percentil 25 para
millones competidores)

pago de no PBS que
incentiven la gestién
del riesgo

Generar de rutas
centralizadas

de diagndstico

y atencién de
huérfanas
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Indicador de
desempeiio

Poblacién
con
capacidad
de pago
parcial que
es solidaria
con la
financiacion
del SGSSS
(%)

LB: 0%
Meta: 5%

Producto

Gasto
privado

de los
hogares de
acuerdo ala
capacidad
de pago
aumentado

Camino al cumplimiento
(Componentes Principales) Desempeiio

1.

Disefo e
implementacion

de esquemas de
sensibilizacion
respecto ala
solidaridad en el
financiamiento.
Creacién de una
contribucién solidaria
para la poblacién
con capacidad de
pago parcial para
afiliarse al régimen
subsidiado. (Existe la
posibilidad que en

el plan de desarrollo
no se apruebe dicho
articulo, es necesario
buscar alternativas)
Diseno del esquema
de focalizacion

de potenciales
beneficiarios de la
conftribucién solidaria
Disenar el esquema
administrativo y
operativo para la
implementacion

del esquema de
conftribucién de

la poblacién con
capacidad de pago
parcial.
Implementar

el esquema
administrativo y
operativo

Indicador de

Porcentaje
de poblacién
con
capacidad
de pago
parcial que
es solidaria
con la
financiaciéon
del Sistema
General de
Seguridad
Social en
Salud (SGSSS)

Férmula de
Cdlculo

(NUmero de
personas

con subsidio
parcial en
salud) / (Total
afiliados al RS)
*100

o~
=
[=]
N

n.a

2020

N
RN

2021

2022

5%

Dependencia

Direccion de
Financiamiento
Sectorial

Ingresos
adicionales
por nuevos
impuestos
o mayor
recaudo
(miles de
millones)

Meta: 750
mil millones

Fuentes
de ingreso
a través
de nuevos
impuestos y
reduccion
de evasion
de las
fuentes del
sistema de
seguridad

Ajustar la
metodologia de
cdlculo de cuotas
moderadoras y
copagos para
tecnologias
financiadas con
cargo ala UPC

y las que no se
financian a través
de este mecanismo,
buscando mayor
progresividad y
cofinanciacién de

la poblacién con
capacidad de pago.
Incentivar la
demanda de seguros
voluntarios en salud
con el fin de que

las personas con
capacidad de pago
puedan cubrir parte
de sus gastos en
salud.

Ingresos
adicionales
por nuevos
impuestos
o mayor
recaudo

Férmula de
cdlculo: suma
de los ingresos
adicionales
asociados a
nuevas fuentes
de ingreso o
modificacién
de copagos

y cuotas
moderadoras.

Direccion de
Beneficios,
Costos y

Tarifas del
Aseguramiento
en Salud
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Anexo 2

RIESGOS ESTRATEGICOS

(Viene de la Nota de la pdgina 25)
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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacidén del Programa de Formacién: Técnico en Asistencia Administrativa

Cddigo del Programa de Formacién: 134101 V1

Nombre del Proyecto: Suministrar Apoyo a los Procedimientos en las Unidades Administrativas
de Mipymes

Fase del Proyecto: | - Analisis

Actividad de Proyecto Identificar los procedimientos administrativos y tipos de clientes de las
MIPYMES mediante el uso de herramientas ofimaticas y analisis de informacion.

Competencia 1:_Atender clientes de acuerdo con procedimientos de servicio y normativa

Resultados de Aprendizaje Alcanzar competencia 1:

21060102001: Reconocer la organizacion, tipos de clientes, productos y servicios que ofrece,
teniendo en cuenta su objeto social y normatividad legal vigente

21060102002 Preparar la participacion en las reuniones de la organizacion, teniendo en cuenta el
objeto, las responsabilidades asignadas y las politicas institucionales.

21060102003 Proporcionar diligentemente atencidn y servicio al cliente, cara a cara, aplicando
actitudes y valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas de la organizacion, de acuerdo con los
estandares de calidad establecidos.

21060102004 Utilizar medios y tecnologia disponible en los protocolos de atencién a clientes y
usuarios de acuerdo a politicas organizacionales, normativa y recursos disponibles.

21060102005 Participar en las reuniones organizacionales, teniendo en cuenta el protocolo y
politicas.

21060102006 Verificar la aplicacién de atencidn y servicio al cliente, cara a cara, y a través de
medios tecnolégicos, de acuerdo con la politica institucional y los estandares de calidad
establecidos.

21060102007 Identificar las no conformidades respecto a la realizacién del evento, de acuerdo con
el propdsito, objetivo y plan.

21060102008 Aplicar acciones de mejora frente a situaciones relacionadas con el servicio, de
acuerdo con politicas organizacionales y normativa vigente.

Competencia 2: Registrar informacion de acuerdo con normativa y procedimiento técnico Fase | (96
horas).

Resultados de aprendizaje a alcanzar en la competencia 2:

21060102701 Reconocer los sistemas de informacion de acuerdo a la disponibilidad y las
necesidades de la organizacidn.

21060102702 Utilizar recursos tencoldgicos de la unidad administrativa de acuerdo a las
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tecnologias disponibles.

e Competencia 3: Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades del manejo de la

informacion (48)

Resultados de aprendizaje a alcanzar competencia 3:

® 22050104601: Seleccionar herramientas de tecnologias de la informacién y la comunicacion TIC de
acuerdo con las necesidades identificadas.

e 22050104602: Usar herramientas TIC de acuerdo con los requerimientos, manuales de
funcionamiento, procedimientos y estandares.

® 22050104603: Verificar los resultados obtenidos de acuerdo con los requerimientos.

® 22050104604: Implementar buenas practicas de uso de acuerdo con la tecnologia empleada.

e Competencia 4: Desarrollar procesos de comunicacion eficaces y efectivos teniendo en cuenta

situaciones de orden social, personal y productivo. (48)

® Resultados de aprendizaje a alcanzar competencia 4:
24020152401 Interpretar el sentido de la comunicacién como medio de expresidn social, cultural,
laboral y artistica.

e 24020152402 Decodificar mensajes comunicativos en situaciones de la vida social y laboral,
teniendo en cuenta el contexto de la comunicacidn.

e 24020152403 Validar la importancia de los procesos comunicativos teniendo en cuenta criterios de
l6gica y Racionalidad.

e 24020152404 Aplicar acciones de mejoramiento en el desarrollo de procesos comunicativos segun
requerimientos del contexto.

e Duracién de la guia: 336 horas.

2. PRESENTACION:

A través del desarrollo de las actividades planteadas en esta guia se busca identificar las fortalezas y

debilidades de cada uno de los miembros que integran los equipos de trabajo, afianzando los
conocimientos adquiridos durante el proceso de formacién profesional integral, sensibilizando y
sobre todo motivando a los aprendices en su inicio de emprendimiento hacia un camino que le
permita mejorar la calidad de vida y entregar al pais nuevas personas integras que continten con el
proceso de educar desde una perspectiva de emprendimiento.
Teniendo en cuenta que la fase del proyecto de formacion que abordaran durante el trimestre se
centra en el Analisis aplicado en las competencias Atender clientes de acuerdo con procedimientos
de servicio y normativa, Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las necesidades del
manejo de informacion y Desarrollar procesos de comunicacién eficaces y efectivos teniendo en
cuenta situaciones de orden social, personal y productivo. Aplicadas a su proyecto de formacion
SUMINISTRAR APOYO A LOS PROCEDIMIENTOS EN LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE
MIPYMES.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE.

Reflexion inicial:

Mediante la formacidon por proyectos que implementa el SENA se hace énfasis en su
responsabilidad como actor principal de su proceso de formacidn integral, teniendo en cuenta sus
habilidades y destrezas aplicadas en su desempefio en el ambito laboral como miembro principal
para la generacion de soluciones apoyando los procesos administrativos en las MIPYMES.

Para el logro de lo anterior, usted en su rol de aprendiz ird adquiriendo unas bases a través del
desarrollo de las siguientes competencias: Atender clientes de acuerdo con procedimientos de
servicio y normativa, Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con las necesidades del manejo
de la informacion y Desarrollar procesos de comunicacion eficaces y efectivos teniendo en cuenta
situaciones de orden social, personal y productivo. Todo ello aplicado al apoyo de los
procedimientos administrativos de las MIPYMES. De tal forma que le permita aportar no solo al
desarrollo de las mismas, sino también al desarrollo econdmico del pais, desde su quehacer como
Técnico en Asistencia Administrativa.

Actividad de Reflexion:

Identificar la importancia de su programa de formacidn, respecto al sector productivo, frente a la
formacion de competencias, habilidades y destrezas como formacidon para el trabajo en el sector
productivo.

Descripcion de la Actividad:
e Conforme equipos de cuatro (4) aprendices.
e Elabore un cuadro comparativo en un documento digital o manual, donde a través de las
preguntas: Qué?, por qué? y para qué? es importante el conocimiento que se ha de adquirir
durante su formacién en el programa Técnico en Asistencia Administrativa y la importancia
gue este tiene con las MYPIMES.
® Socialice su cuadro comparativo con los compaferos de formacion orientados por el
instructor.
e Consulte material de apoyo para la reflexién inicial.

Ambiente Requerido: ambiente de formacién, mesas sillas, computadores, conexion a internet.

Materiales: lapices, colores, esferos, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, etc.

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica
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e Sjtuacion Problémica:

En Colombia la mayoria de las MIPYME, son creadas a nivel familiar o por una idea de un emprendedor, y

uno de los problemas que mas adolecen estas microempresas es el hecho un bajo desarrollo tecnolégico

ausencia de protocolos de servicio al cliente, asi como falta de procesos de comunicacién asertiva.

De acuerdo a lo anterior, planteamos el siguiente problema a solucionar: écdémo mejorar en las MIPYMES

el correcto servicio al cliente y sus respectivos protocolos, el aprovechamiento de las TIC, vy la

comunicacién asertiva en cada uno de los procedimientos organizacionales?

e Actividades de Contextualizacidon e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje:

Teniendo en cuenta el objetivo de la presente guia de aprendizaje, en la cual como Técnicos en

Asistencia Administrativa usted deberd desarrollar competencias orientadas a fortalecer los

procedimientos administrativos dentro de las MIPYMES, para lo cual se plantean diferentes actividades

gue vayan orientadas al desarrollo de las mismas.

Actividad 1 contextualizacion.
Identificar los procesos y procedimientos de las empresas, teniendo en cuenta la calidad de servicio
al cliente y la actividad econdmica de la empresa.

Descripcion de la Actividad:

e Conforme equipos de trabajo de 4 aprendices.

e Elabore un mapa mental donde se identifiquen los procesos y procedimientos implicados en la
estructura organizacional de la empresa. Seguidamente, marque en cada uno de ellos, el nivel
de atencidn al cliente que requieren en las areas correspondientes, estableciendo prioridades
y diferenciando el cliente interno del externo.

° Socialice con sus compafieros el trabajo realizado con la orientacién del instructor(a)
Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexidn a internet.
Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, entre
otros.

Actividad 2 contextualizacion.

Indicar las caracteristicas del servicio al cliente adecuado en las Mipymes, teniendo en cuenta las
herramientas tecnoldgicas y las fuentes de comunicacién utilizadas.

® Analice el estudio de caso dispuesto en material de apoyo para esta actividad..
e Conformar equipos de 4 aprendices.
e Realice el analisis del estudio de caso presentado y plasmarlo en una cartelera en donde se
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identifiquen los aspectos administrativos que favorecieron el éxito de la Mipyme, en los
aspectos anteriormente indicados.

® A continuacion, cada uno de los equipos socializard a sus compafieros el analisis realizado
sobre el tema.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexidon a
internet.
Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, entre
otros.
e Actividades de apropiacion:
La actividad propuesta de forma general para esta guia de aprendizaje es:
Utilizar las Tecnologias de la informacion para elaborar el protocolo de servicio al Cliente de las
mipyme, enfocados en las técnicas de comunicacion organizacionales, de acuerdo con los
procedimientos administrativos.
Para la elaboracién de esta actividad cada uno de sus instructores(as) que acompanan el proceso
del trimestre, daran orientaciones precisas respecto a la forma cdmo deben hacer entrega de estas

evidencias. Es importante estar atento a las mismas.

Proceso de Aprendizaje (subactividades):

Descripcion de la(s) Actividad(es)

o SubActividad 1 Competencia:_Atender clientes de acuerdo con procedimientos de servicio y

normativa.
e Actividad 1 Atender Clientes:

Evidenciar los aspectos mds relevantes de la atencion al cliente en las microempresas, teniendo en cuenta
los protocolos de atencion y la actividad econémica.

Descripcion de la actividad:
m Esta actividad se debe realizar de forma individual

m En hojas reciclables elabore un mapa conceptual donde establezca en qué consiste la
atencion al cliente.
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¢Qué es servicio?
Tipos vy clasificacidon de clientes
Caracteristicas del servicio al cliente.

Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) para ser evaluada y luego incluirla en el
portafolio de evidencias.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexion a
internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 2 Competencia:_Atender clientes de acuerdo con procedimientos de servicio y

normativa.

Identificar los elementos que integran el triangulo del servicio con base en la estrategia del
servicio disefiada para la MIPYMES.

Descripcion de la actividad:

m Conforme equipos de cuatro aprendices.

m Realice una presentacion, utilizando herramientas ofimaticas donde evidencie, cuales son
los elementos que integran el tridngulo del servicio al cliente.

mCaracterice cada uno de lo elementos de forma clara y objetiva, de acuerdo a su importancia.
m Tenga en cuenta que dichos aspectos van enfocado a los procesos y procedimientos
administrativos.

m Al finalizar la actividad, el material elaborado debe ser socializado con los compaiieros y al
instructor.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexién a
internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 3 Competencia: Atender clientes de acuerdo con _procedimientos de servicio y

normativa.
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Elaborar un protocolo de servicio al cliente para las mypimes, teniendo en cuenta la actividad
econdmica, estructura organizacional y tipos de clientes.

Descripcion de la actividad:

e Laactividad se desarrollara en equipos de 4 aprendices.

e Elabore un guion de atencién al cliente en procesador de texto, tanto de forma
personalizada como telefénica.

e Realicen un juego de roles en donde se aplique el guion realizado para la aplicacién de los
protocolos de servicio al cliente. Tenga en cuenta los pasos que se aplican en dicho protocolo
como lo son la recepcién al cliente, presentacion, indagacién del servicio que requiere, la
comunicacion verbal y no verbal, asi como los demas aspectos involucrados en este proceso.

e Socialice su actividad en ambiente de aprendizaje a sus compafieros e instructor.

e Actividad 4 Competencia: Atender clientes de acuerdo con _procedimientos de servicio y

normativa.

e Determinar los tipos de reuniones organizacionales, en funcion de la empresa, asi como
sus caracteristicas, tipos de reuniones, protocolo y etiqueta en la misma.

e Descripcion de la actividad:

Por equipos de trabajo, elaboren un Brochure por cada tipo de eventos empresariales que se apliquen
en las Mipyme. Tenga en cuenta que dentro de los eventos empresariales se incluyen:
reuniones de trabajo, lanzamientos de productos, seminarios, foros, simposios, talleres de
capacitaciéon y demas.

De igual forma por equipos de trabajo, escojan uno de los eventos, y en ambiente de formacion,
realicen la simulacion del evento que escogieron; elaboren toda la documentacién relacionada
con dicho evento como lo es, las invitaciones, certificados y memorias del evento, en funcidn
de las Mipyme.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexion a
internet y establecimiento requerido de acuerdo a las caracteristicas del evento.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, USB,
entre otros.

e Actividad 1 Competencias: Registrar la informacion de acuerdo con normativa y procedimiento

técnico fase | & Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades del manejo de
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Identificar los recursos tecnolégicos de las MYPIMES, teniendo en cuenta su estructura,
actividad econdmica, tipo de clientes y estrategias comunicativas.

» Estaactividad se debe realizar en parejas.

= Consulte a cerca de los diferentes recursos ofimaticos y periféricos utilizados en una
empresa, su estructura, caracteristicas y utilidad en el trabajo. Tenga en cuenta los
sistemas operativos utilizados actualmente, asi como el software.

*» Elabore un collage utilizando papel, revistas, periédicos, recortes cuya tematica
represente recursos tecnoldgicos (software, hardware) basicos con los cuales debe contar
una MIPYME teniendo en cuenta los aspectos descritos anteriormente.

» Realice una socializacién del collage.

» Esta evidencia debe ser presentada y sustentada al instructor(a) en el ambiente de
formacion.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexién a
internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 2 Competencia: Registrar la_informacion de acuerdo con normativa y procedimiento

técnico fase | & Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades del manejo de

la informacion

Elaborar informes utilizando herramientas ofimaticas de acuerdo a la actividad econémica de
la empresay las tecnologias disponibles.

» Esta actividad se debe realizar de manera individual.

* Indague sobre las diferentes herramientas ofimdticas y cada una de sus funciones
principales como lo es los procesadores de texto, hojas de calculo, presentaciones y bases
de datos.

* Elabore un informe en el que integre las herramientas ofimaticas basicas como hojas de
calculo de Excel, presentaciones en Power Point o prezi, procesador de texto Word en el
gue describa las caracteristicas del servicio al cliente y la comunicacién organizacional.

»  Socialice en ambiente de aprendizaje el informe, junto con sus compafieros.

» Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) en forma digital

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexion a
internet.
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Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre
otros.

Actividad 3 Competencia: Registrar la_informaciéon de acuerdo con normativa y procedimiento

técnico fase | & Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades del manejo de

la informacion

Interpretar los métodos de recoleccidn, organizacién y procesamiento de informacién
organizacional haciendo uso de la tecnologia disponible.

» Esta actividad se debe realizar de forma individual.

= Consulte acerca de las herramientas tecnoldgicas existentes para recopilacién de
informacién como formularios en google, share point, type form, for desk, formsite o la
herramienta que considere pertinente; su manejo ventajas y desventajas.

» Seleccione una de las plataformas y elabore un formulario que permita captura de
informacién.

* Recolecte vy clasifique informacién de tipos de clientes por medio de formularios en
google; en hojas de calculo debe clasificar e interpretar informacion aplicando filtros,
funciones de busqueda y referencia y tablas dindmicas.

Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) en el ambiente de formacion o en la
plataforma BlackBoard

Actividad 4 Competencia: Registrar la_informacion de acuerdo con normativa y procedimiento

técnico fase | & Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades del manejo de

la informacion

Determinar las técnicas para la consolidacién de informacidn, acorde con los recursos
tecnoldgicos existentes en la MIPYME.

» Esta actividad se debe realizar de forma individual

= Consulte en bases de datos bibliograficas, terminologia referente a bases de datos, cloud,
y almacenamiento y clasificacion de archivos en forma digital.

* Elabore un mapa mental en el cual identifique terminologia acorde a bases de datos y su
estructura, utilizando herramientas como Cmap Tools, GoCongr u otra herramienta de su
eleccion.

* Debe sustentar el mapa mental ante el instructor.

» Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) en archivo digital y enviada a la
plataforma BlackBoard para ser evaluada.
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Ambiente Requerido: Ambiente de formacidon, mesas, sillas, computadores, conexién
a internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 5 Competencia: Registrar la_informacion de acuerdo con normativa y procedimiento

técnico fase | & Utilizar herramientas informdticas de acuerdo con las necesidades del manejo de
la informacion

Informar acerca de los hallazgos de recursos y utilidades de las herramientas tecnoldgicas
necesarias en las Mipyme, en funcidon de su actividad econdmica, servicio al cliente vy
comunicacion.

Descripcion de la actividad:

» Esta actividad se debe realizar en grupos de maximo 5 aprendices.

= Consulte sobre las técnicas de elaboracién de informes, asi como los minimos recursos
tecnoldgicos necesarios en las Mipyme y cada una de sus caracteristicas. teniendo en
cuenta los procedimientos de servicio al cliente y comunicacion Elabore un informe que
evidencie los requerimientos de herramientas tecnoldgicas y de los procedimientos de
servicio al cliente y comunicacion.

* Elabore un informe que evidencie los requerimientos de herramientas tecnoldgicas y de
los procedimientos de servicio al cliente y comunicacion

= Sustente en el ambiente de aprendizaje elaborando una presentacién en Power Point o
Prezi.

» Esta evidencia debe ser presentada al instructor(a) en archivo digital y fisica, ademas debe
ser enviada a la plataforma BlackBoard para ser evaluada.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexion
a internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas reciclables, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 1 Competencia: Desarrollar procesos de comunicacion eficaces y efectivos teniendo en
cuenta situaciones de orden social, personal y productivo.

Identificar los elementos de la comunicacién, tipos de comunicacién empresarial, lenguaje
verbal y no verbal como medios de expresién en la atencidon del servicio al cliente dentro de
las Mipyme.
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Descripcion de la actividad:

* Laactividad se realiza de forma individual

* Elabore un mapa conceptual sobre los elementos de la comunicacién empresarial,
lenguaje verbal y no verbal como medios de expresion en la atencidn del servicio a cliente
dentro de las Mipyme ( puede utilizarse una plantilla tecnoldgica para la elaboracion de
mapas conceptuales)

* Enelambiente de aprendizaje se debe socializar lo elaborado.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexion a
internet y establecimiento requerido de acuerdo a las caracteristicas del evento.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, entre
otros.

e Actividad 2 Competencia: Desarrollar procesos de comunicacion eficaces y efectivos teniendo en
cuenta situaciones de orden social, personal y productivo.

Determinar la importancia del servicio al cliente y el desarrollo tecnolégico dentro de las
Mipyme, teniendo como base los procesos de comunicacién asertivos.

Descripcion de la actividad:

* Laactividad se realiza por equipos de trabajo.

= Consulte a cerca de las técnicas y caracteristicas de la comunicacidon empresarial, factores
como ética empresarial y las habilidades comunicativas en las personas.

* Realice un debate (los aprendices deben consultar sobre la importancia del servicio al
cliente y el desarrollo tecnolégico dentro de las Mipyme, teniendo como base la
comunicacion asertiva.)

= Sedebe establecer las reglas del debate.

= Asignar un moderador

= Elabore preguntas que generen controversia

=  Establezca limites de tiempo

= Alfinal del mismo se debe fijar la conclusidn del tema en un acta, sobre lo que se debatid.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexion a
internet y establecimiento requerido de acuerdo a las caracteristicas del evento.
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Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, USB,
entre otros.

e Actividad 3 Competencia: Desarrollar procesos de comunicacion eficaces y efectivos teniendo en
cuenta situaciones de orden social, personal y productivo.

Consultar a cerca de los diferentes medios de comunicacidn utilizados por las Mipyme en la
atencién del servicio al cliente teniendo como base las herramientas informaticas utilizadas en
sus procedimientos administrativos.

Descripcion de la actividad:

* Laactividad se realiza de forma individual

* Investigue a cerca de los diferentes medios de comunicacién que se utilizan en las
empresas; tenga en cuenta que debe diferenciarlos de la comunicacién interna como la
externa. Actualmente se utilizan herramientas tecnolégicas para el desarrollo de dicha
comunicacioén, por lo cual, indague, cuales son las mas utilizadas.

* Elabore un friso sobre los diferentes medios de comunicacidn utilizados por las mipyme
en la atencién del servicio al cliente teniendo como base las herramientas informaticas
utilizadas en sus procesos y procedimientos administrativos. utilizando ldminas de
cartulina y recortes de revistas

* Socialice en ambiente de aprendizaje de los frisos elaborados.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacién, mesas, sillas, computadores, conexién a
internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, USB,
entre otros.

4. ACTIVIDADES DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO:

Con la realizacion de las siguientes actividades, se busca evidenciar a través de los diferentes ejercicios
planteados la aplicacion de lo aprendido en el transcurso del trimestre de las diferentes competencias. De
acuerdo a lo anterior se plantean las siguientes actividades:

e Actividad de transferencia 1: Servicio Al cliente.

Realizar un evento en el cual aplique las normas de etiqueta y protocolo de acuerdo a la actividad
econdémica de la MIPYME.
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Descripcion de la actividad:

* La actividad se realiza de forma grupal

= Tenga en cuenta la temdtica desarrollada a lo largo de su formacion y apdyese en los
equipos de trabajo propuestos para la realizacidn de esta actividad.

= Realice un evento o reunién empresarial en donde evidencie la etiqueta y protocolo del
servicio al cliente (El instructor dara las instrucciones necesarias para la realizacion del
evento)

» Esimportante que cada aprendiz esté atento a las indicaciones dadas por el instructor(a).

* Elabore los documentos relacionados y actas que se desprenden de la realizacion de la
actividad.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexién a internet,
auditorio o saldn de acuerdo a los requerimientos del evento.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, USB, entre otros.

e Actividad de Transferencia 2. Registrar la informacion de acuerdo con normativa y procedimiento

técnico fase | & TIC

Recomendar un software que le permita a la Mipyme llevar a cabo el seguimiento de sus procesos y
procedimientos para su mejora continua.

Descripcion de la actividad:

* Laactividad se realiza de forma grupal

* Consulte acerca de sistemas CRM para el manejo de atencion al cliente y sus procesos de
comunicacion

= Emplee un aplicativo de software que les permita a las Mipyme una mejora continua de
sus procesos y procedimientos

» Socialice la cartilla en el ambiente de formacidn.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacidn, mesas, sillas, computadores, conexién a internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, USB, entre otros.

e Actividad de Transferencia3. Comunicacion
Elaborar estrategias de comunicacidon empresarial teniendo en cuenta la comunicacion verbal y no verbal.
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Descripcion de la actividad:

* Laactividad se realiza de forma grupal

* Realice una cartilla utilizando una herramienta tecnolégica en donde se evidencie
estrategias de comunicacidon verbal y no verbal que contribuyan a la comunicacion asertiva
dentro de las mipymes.

» Socialice la cartilla en el ambiente de formacidn.

Ambiente Requerido: Ambiente de formacion, mesas, sillas, computadores, conexion a

internet.

Materiales: Lapices, esferos, colores, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, USB, entre otros.

5. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia las técnicas e instrumentos de evaluacidn citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Conocimiento :

Responde cuestionario de los
diferentes protocolos y técnicas de
atencion a los diferentes clientes.

Evidencias de Desempeiio

Realiza un juego de roles donde
aplique los protocolos de atencién
a clientes internos y externos en
los procedimientos
administrativos.

Evidencias de Producto:

Elabora libreta de calificaciones de
clientes de una unidad

® Reconoce los diferentes tipos
de clientes de acuerdo a la
politica institucional.

¢ Aplica el protocolo en la
atencién y el servicio de
acuerdo con la ocasién, el lugar
y las personalidades que
intervienen en ella.

¢ Participa en la planeacién y
organizacién de eventos de
acuerdo con el organigramay
normas institucionales.

¢ Elabora documentos
relacionados con la atencién y
servicio a los clientes, aplicando

Observacion sistematica: Lista de
chequeo, valoracién de actitudes.

Estudio de caso y resolucion de
problemas: cuestionario.

Proyectos: cuestionarios, lista de
chequeo.

Situaciones orales de evaluacion:
socializacién, dialogo, debate.

Ejercicios practicos: mapa
conceptual, mapa mental,
Portafolio de evidencias, ensayo.

Pruebas escritas: Examen tedrico,
examen practico, pruebas de

www.sena.edu.co
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administrativa de las mipyme.

las normas técnicas y las
politicas de la organizacion.

e Elabora el registro de los
clientes y usuarios que ingresa a
la organizacién, especificando el
objetivo de su visita, con el fin
de contar con una base de
datos.

* Apoya la realizacion de los
eventos, teniendo en cuenta
sus etapas; el objetivo.

eEvalua la atencién y el servicio
prestado usando la libreta de
calificaciones, teniendo en
cuenta las politicas de la
organizacion.

eParticipa de manera proactiva
en la realizacién del trabajo en

equipo, demostrando actitud y
liderazgos positivos durante el

desarrollo de las actividades.

eUtiliza equipos de
reproduccion de documentos
de acuerdo a las necesidades de
la unidad administrativa.

eParticipa de manera proactiva
en la realizacién del trabajo en

equipo, demostrando actitud y
liderazgos positivos durante el

desarrollo de las actividades.

seleccion multiple, pruebas de
respuestas alternativas.

www.sena.edu.co
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Evidencias de Conocimiento :

Responde cuestionario referente al
uso de los diferentes periféricos
usados como herramientas de
apoyo al manejo de la informacion.

Evidencias de Desempeiio

Tabula y grafica informacion
recolectada empleando los medios
tecnoldgicos utilizando hojas de
calculo.

Evidencias de Producto:

Presenta informe utilizando
herramientas ofimaticas y software
especializado de tipos de clientes.

o Utiliza equipos de
reproduccién de documentos
de acuerdo a las necesidades de
la unidad administrativa.

¢ Elabora documentos de
trabajo haciendo uso de las
funcionalidades de los
procesadores de texto.

o Utiliza las hojas de calculo de
acuerdo a los parametros y
funcionalidades del software.

* Tabula datos teniendo en
cuenta las funciones
estadisticas.

¢ Elabora graficos haciendo uso
de las hojas de calculo.

¢ Organiza la informacién de
acuerdo con la politica
institucional.

Observacion
Lista de chequeo

Portafolio de evidencias

Evaluacién de
conocimiento

Mapas conceptuales
Observacidn

Mapa mental

Carpeta de evidencias
Evaluacién de
desempefio

Hoja de cotejo
Reportes

Carpeta de evidencias
Proyecto productivo.
Lista de chequeo con

evidencias de visitas y/o

salidas empresariales.

Evidencias de Conocimiento

Responde cuestionario dando
atencidn a situaciones propias de
las funciones de la empresa,
interactuando con las aplicaciones

Reconoce caracteristicas de
equipos TIC, tipos de software y
servicios de internet, de

acuerdo con la tecnologia a
utilizar.

Elige herramientas TIC de

Observacidn
Lista de chequeo

Portafolio de evidencias

Evaluacién de
conocimiento

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica

GFPI-F-019 VO3



[ 4
SENA

VAIA

ofimaticas.
Evidencias de Desempeiio

Elabora documentos y plantillas
para atender procedimientos
administrativos en las
organizaciones.

acuerdo con las necesidades de
informacién y comunicacién.

Maneja Computadores,
periféricos, tabletas y equipos
celulares, de acuerdo con las
funcionalidades y manuales de
uso.

Aplica funcionalidades de
sistema operativo de acuerdo
con las necesidades de
administracién de los recursos
del equipo.

Maneja procesador de texto,
hoja de calculo.

Mapas conceptuales
Observacion

Mapa mental

Carpeta de evidencias
Evaluacién de
desempefio

Hoja de cotejo

Reportes

Carpeta de evidencias
Proyecto productivo.
Lista de chequeo con
evidencias de visitas y/o
salidas empresariales.

Evidencias de Conocimiento :

Elabora mapa mental sobre las
caracteristicas de la comunicacion
humana aplicada al entorno
laboral.

Evidencias de Desempeiio

Realiza conversatorio sobre
procedimientos de comunicacién
asertiva en las diferentes areasy
niveles de desempefio laboral
dentro de las unidades

® Reconoce la importancia,

naturaleza y caracteristicas de
la comunicacion humana, segun
el contexto en el que se
desarrolla.

o Utiliza el lenguaje segln el
destinatario, el propésito, el
contexto y el contenido.

¢ Usa el Iéxico con precision y
propiedad en los procesos de
comunicacion relacionados con
el area de desempefio laboral.

Observacion

Lista de chequeo
Portafolio de evidencias
Evaluacion de
conocimiento

Mapas conceptuales
Observacion

Mapa mental

Carpeta de evidencias
Evaluacion de
desempeiio
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administrativas.

Evidencias de Producto:

Entrega propuesta sobre acciones
de mejora comunicacional del
entorno laboral y personal dentro
de las mipyme.

* Redacta textos con cohesiény
coherencia siguiendo pautas de
progresion tematica.

® Emplea en la elaboracién de
textos estructuras textuales
basicas

® Emplea para la produccién de

Hoja de cotejo

Reportes

Carpeta de evidencias
Proyecto productivo.

Lista de chequeo con
evidencias de visitas y/o
salidas empresariales.

textos normatividad vigente.

e |dentifica los diferentes tipos
de textos teniendo en cuenta su
intencionalidad.

6. GLOSARIO DE TERMINOS

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.

AUDITORIA: es el mecanismo que tiene una compafiia para revisar si cumple con el requerimiento
legal e interno segln su reglamento interno, para brindar un buen servicio.

BUZON DE SUGERENCIAS: esta disefiado para que los consumidores sin necesidad de escribir su
nombre o sepan quién es da la opinién de cdmo le parece el servicio o lo atencién prestada en el
establecimiento.

CRM (Gestidn de relaciones con los clientes) es un término de la industria de la informacién que se
aplica a metodologias, software y, en general, a las capacidades de Internet que ayudan a una
empresa a gestionar las relaciones con sus clientes de una manera organizada.

CADENA DE SATISFACCION: es utilizada en las empresas como medio de medir las capacidades de
sus colaboradores el sentido de pertenencia con la organizacién 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.
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CLIENTE: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de suplir una
necesidad que para él es basica e importante en ese momento. Ellos son los mds importantes de
nuestra empresa gracias a ellos es la productividad.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que 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.

DISPOSICION: es tener el espacio y tiempo suficiente para realizar una actividad o brindando un
servicio al cliente eficiente, solucionando cualquier problema o inquietud que puede tener este
sobre nuestro producto o servicio.

EMPODERAMIENTO: el proceso que realiza una persona para ganar poder, autoridad e influencia
sobre otros, para esto es necesario tener poder de decisidon, acceso a la informacidn, habilidad para
ejercer efectivamente.

ESTANDARES: permiten controlar las operaciones o procesos que se realizan en la organizacion,
teniendo el conocimiento cada una de las personas que trabajan en ella de sus actividades.

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 investigacién, 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 organizacién para desarrollar ciertas actividades que
mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccion del cliente.

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

GARANTIA DE LA CALIDAD: comprende todas aquellas actividades de una empresa u organismo
para conseguir y demostrar la calidad en ésta.

GESTION: es la direccién o administraciéon de un negocio, que lo guia hacia un mismo camino lo
cual lo puede llevar a la excelencia.

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 atencidon o el desempeno del producto no alcanza
a sus expectativas frente a su necesidad.
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MISION: compromiso moral que tiene una organizaciéon o persona para poder llevar a cabo la
funcién 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,
llevdandose 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 llendndolo de insatisfaccion y enojo en algunos casos.

ORGANIZACION: es actividad relacionada a cumplir un mismo objeto con una actividad destinado
para cada una de las personas que la conforman estableciéndoles tareas, roles o labores definidas
para el area asignada.

QUEIJAS: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un servicio o
producto que esté adquiriendo. También lo toman como modo de protesta.

RESARCIMIENTO: se usa cuando al prestar un servicio se incumple con las obligaciones adquiridas
ya, las cuales pueden ser penales o contractuales. Brindando seguridad que el compromiso se
contraido.

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

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

SERVUCCION: la unién de servicio al cliente, calidad y satisfaccién es lo que nos conlleva a un
cliente satisfecho.

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

VALOR AGREGADO: son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio que 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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AULA DIGITAL: Son aulas proveidas por equipos informaticos, con un numero variable de
ordenadores (generalmente entre 15 - 25, conectados en red local).

APRENDIZAJES BASICOS: Aprendizajes esenciales para el desarrollo y bienestar de las personas en
los diferentes momentos o fases de su existencia.

COMPETENCIA: Saber orientado a la accién eficaz, fundamentado en una integracion dindmica de
conocimientos y valores, y desarrollado mediante tipos de tareas que permiten una adaptacion
ajustada y constructiva a diferentes situaciones en distintos contextos.

COMPETENCIAS VIRTUALES: Serian el conjunto de conocimientos y habilidades que se necesitan
para poder desempefiar tareas relacionadas con la sociedad de la informaciéon y el conocimiento.
Implican capacidades cognitivas, reflexivas y analiticas y evaluativos.

CUESTIONARIO: Instrumento idéneo que nos posibilita obtener gran cantidad de datos a partir de
una muestra amplia y genera resultados estadisticos. Es uno de los instrumentos mas utilizados en
el ambito de las Ciencias de la Educacién.

E- LEARNING: Es un nuevo concepto traducido por “ensefianza a distancia” intenta explicar que se
trata de no ensefiar de cualquier forma, sino de dotar a las personas de las competencias
necesarias para vivir y trabajar en la sociedad de la informacién en redes y que todos puedan
acceder a la cultura digital buscando aprender a aprender, consolidar su personalidad, desarrollar
las capacidades genéricas, aprender durante toda la vida y afrontar los retos de la sociedad de la
informaciéon y usar las TIC ante estos permanentes procesos formativos. Una manera pues,
diferente de entender el proceso de ensefianza-aprendizaje

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION TELEMATICA: Chat, mail... Las herramientas de comunicacién
telematica permiten la interaccion entre dos o mas personas utilizando entre dos o mas personas
utilizando un equipo informatico. En la actualidad su manejo es imprescindible en los procesos de
ensefianza-aprendizaje, sobre todo en la ensefianza a distancia.

Estas herramientas pueden ser:

Sincronas, cuando los interlocutores coinciden en el tiempo, como son el Chat, la mensajeria
instantanea, la videoconferencia...

Asincronas, cuando los interlocutores no coinciden en el tiempo, como son el correo electrdnico,
los foros de debate, las listas de distribucion...

HERRAMIENTAS VIRTUALES: Denominamos herramienta virtual a la aplicacion empleada para la
construccion de otros programas o aplicaciones. Son pues, como un paquete de software integrado
qgue ofrece algunos o la totalidad de los aspectos de preparacion, distribucién e interacciéon de
informacidn y permite que estos aspectos sean accesibles via redes.

OFIMATICA: Es la automatizacién, mediante sistemas electrénicos de las comunicaciones y
procesos administrativos. En educacion podemos usar los programas ofimaticos para producir
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contenidos - tanto desde el profesorado como desde el alumnado- y para fomentar el trabajo en
equipo.

PLATAFORMAS EDUCATIVAS DIGITALES: Son aplicaciones que facilitan la creacién de entornos de
ensefianza y aprendizaje integrando materiales didacticos y herramientas de comunicacién,
colaboracién y gestidon educativas. Las herramientas incluidas en la plataforma dan soporte a
profesores y estudiantes para optimizar distintas fases del proceso de ensefianza aprendizaje
cuando este tiene lugar en la red.

WEB. 2.0.: Es un conjunto de aplicaciones que con independencia de los planteamientos
psicopedagdgicos que sustenten la accién docente apuestan por el buen uso didactico de las TIC y
enriquece los procesos de ensefianza y aprendizaje. Ademas, situados en esta sociedad de Ia
informacién que exige una fuerte disminucidén de las practicas memoristicas/reproductoras en
favor de las metodologias socio constructivistas centradas en los estudiantes y en el aprendizaje
auténomo vy colaborativo, los entornos sociales para la interaccién que ofrecen las aplicaciones de
la Web 2.0 constituyen un instrumento idéneo para ello (Dr. Pere Marqués Graells, 2007).

WEBQUEST: Segun su creador Bernie Dodge, una Webquets es “una actividad de investigacién en
la que la informacién con la que interactian los alumnos proviene total o parcialmente de recursos
de Internet”. Una Webquest es una actividad didactica en la que se propone una tarea a los
alumnos y un proceso para llevarla a cabo, durante el cual tendran que utilizar, analizar y
comprender determinada informacion para construir sus propias ideas

WIKIS: es un sitio web cuyas pdaginas pueden ser editadas por sus usuarios a través del navegador
web. Los usuarios pueden crear, modificar o borrar un mismo texto que comparte. El ejemplo mas
conocido de wiki es la Wikipedia. Se trata de una enciclopedia colaborativa, elaborada y mantenida
por sus visitantes. En Wikipedia podemos realizar busquedas de términos o conceptos. El botdn
"Editar" es el que diferencia las Wiki de otros sitios web, permitiéndonos participar en la
elaboracion de su contenido.
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120-130.
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