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PROCESO GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO   

FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCIÓN CONTRACTUAL  

 Cartagena, 15 de octubre 2025    

Señor (a)  

ALEXANDER JOSÉ PAYARES OCHOA  

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 7506896  

Dependencia Coordinación Académica  

Ciudad  

Asunto: Informe mensual de ejecución 

contractual Mes OCTUBRE 2025  

Referencia: No 7506896 del año 2025 

  

EUSEBIA VALENCIA GONZALEZ identificada con la cédula de ciudadanía No.45759913 

de Cartagena, en mi calidad de Contratista del SENA, en EMPRENDIMIENTO 

INNOVADOR. en cumplimiento del Contrato de Prestación de Servicios de la referencia, a 

continuación, presento el Informe de actividades realizadas en el mes objeto de cobro.   

  

Valor y forma de Pago: Se fija como valor total para el contrato la suma de CUARENTA Y 

CINCO MILLONES DOS CIENTOS VEINTI OCHO MIL QUINIENTOS VEINTICINCO 

PESOS M/CTE (45.228.525). Esta suma será pagada por el SENA al contratista de la 

siguiente manera: a) Un pago inicial deL 21 AL 28 DE FEBRERO por valor de $ 1.073.219, 

9 pagos mensuales iguales por los meses de Marzo a Noviembre de 2025, por valor de 

CUATRO MILLONES QUINIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL QUINIENTOS ONCE 

PESOS M/CTE ($4.599.511) Y un pago final de 15 días del mes de Diciembre por valor de 

(2.299.756).  

  

Plazo: Será hasta el 15 de DICIEMBRE 2025.  

  

OBJETO: (Trascriba el objeto del contrato, dentro del siguiente cuadro)  

Prestar servicios personales de carácter temporal para planear y orientar la Formación 

Profesional Integral, que programe el centro de formación en sus diferentes niveles en 

modalidad FORMACION TITULADA - COMPLEMENTARIA, atendiendo las políticas 

institucionales y la normatividad vigente en los programas: EMPRENDIMIENTO 

INNOVADOR.  
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Obligaciones Específicas: (Trascriba las obligaciones específicas del contrato, dentro del 

siguiente cuadro)   

No  Obligaciones  Acciones realizadas  Evidencias  

1  Participar en la planeación de los 

procesos formativos de acuerdo con 

los lineamientos institucionales, para 

el PROGRAMA del objeto 

contractual  

Brindar formación profesional a 

Las personas víctimas de 

desplazamiento en los 

diferentes municipios, sectores 

y Corregimientos de Cartagena,  

Fotos de evidencias de 

formación presencial, y algunos 

Talleres que enviaron al wasap 

de la Docente  

2  Participar cuando el centro de 

formación lo requiera, en jornadas de 

diseño y desarrollo curricular de 

programas de formación Profesional 

Integral, conforme a Las necesidades 

nacionales y a los  lineamientos 

institucionales requeridos por el 

PROGRAMA objeto del contrato.  

La formación se desarrollara de 

manera presencial utilizando las 

herramientas tecnológicas 

WhatsApp, plataforma meet   

Fotos de evidencias de 

formación presencial, y algunos 

Talleres que enviaron al wasap 

de la Docente Y GOOGLE 

MEET  

3  Evaluar los aprendizajes previos 

correspondientes a las fichas 

asignadas, de acuerdo con los 

procedimientos, plazos, herramientas 

tecnológicas que la entidad defina  

Evaluación de resultados de 

aprendizaje correspondientes a 

las fichas  

Evaluación resultados de 

aprendizaje correspondientes, 

fichas a desarrollar  

4  Ejecutar la formación profesional 

integral de acuerdo con el currículo, 

desarrollo curricular y proyecto 

formativo de los programas del  
PROGRAMA objeto del contrato  

Impartir formación profesional 

Integral en los programas y 

cursos a desarrollar:   
En la plataforma Sofía Plus, .  
LIDERAZGO EFECTIVO  

FICHAS 3340428  Y 3340440  

3340439- ATENCION Y 

SERVICIO AL CIUDADANO 
 

Guías de aprendizaje, aplicación de 

instrumentos de evaluación 

evidenciados en los aplicativos 

Sofía Plus, así como las evidencias 

de las actividades de aprendizaje y 

demás formatos FPI.  

5  Aplicar según la modalidad, 

estrategias de enseñanza, aprendizaje, 

seguimiento, y evaluación de acuerdo 

con los lineamientos pedagógicos y 

metodológicos de la entidad.  

Guías de aprendizaje e 

instrumentos de evaluación 

diseñados y evidenciados en el 

aplicativo Sofía Plus.  

Firma en el formato de 

asistencia entregado para tal fin. 

Guías de aprendizaje, aplicación 

de instrumentos de evaluación 

evidenciados en los aplicativos  

6  Participar cuando el centro de 

formación lo requiera, en los 

proyectos de investigación técnica y/o 

pedagógica para fortalecer el proceso 

de formación del  
PROGRAMA objeto del contrato.  
  

No aplica para el periodo objeto 

del presente informe.  
No aplica para el periodo objeto 

del presente informe  
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7  Emitir juicio valorativo sobre el nivel de 

cumplimiento de los resultados 

aprendizaje de las competencias del 

programa, adquiridos por los aprendices 

en el desarrollo de su formación, 

aplicando los procedimientos, plazos y 

herramientas tecnológicas que la entidad 

defina  

Registros de juicio de evaluación en 

la plataforma  
Sofía Plus.  

No aplica para el periodo objeto del 

presente informe  

7.1  Entregar los soportes del procedimiento 

de ingreso de aprendices al programa de 

formación tales como: Ficha de matrícula; 

fotocopia del documento de identidad, y/o 

requisitos definidos en el diseño 

curricular, cuando ejecute formación 

complementaria.  

No aplica para el periodo objeto del 

presente informe  
No aplica para el periodo objeto del 

presente informe  

8  Registrar, verificar y hacer seguimiento 

oportuno en el sistema de información que 

la entidad defina para la Gestión de la 

Formación Profesional Integral mediante 

las siguientes actividades: a) Verificando 

que la totalidad de los aprendices 

seleccionados y matriculados queden en 

ese estado. b) Registrando juicios 

evaluativos, ruta de aprendizaje, para los 

beneficiarios nuevos, reintegrados O 

trasladados. c) Comunicando al 

Coordinador Académico oportunamente 

anomalías, inconsistencias, novedades de 

aprendices y hallazgos en el registro de la 

información.  

Registrar en la plataforma Sofía 

Plus los proyectos, rutas de 

aprendizaje, juicios de evaluación y 

registro de inasistencia de los 

aprendices de las fichas asociadas. 

Reporte de deserciones de 

aprendices  

Proyectos de Formación, Rutas de 

aprendizaje, inasistencias 

registradas en el Sofía Plus, juicios 

de evaluación. Formatos de informe 

O quejas por faltas disciplinarias 

presentados ante la Coordinación 

Académica.  
  

9  Participar cuando el centro lo requiera en 

el proceso de selección, diseño de talleres 

e instrumentos que alimenten los bancos 

de pruebas para la selección de 

aprendices.  

No aplica para el periodo objeto del 

presente informe  
No aplica para el periodo objeto del 

presente informe  

10  Aplicar y hacer cumplir el reglamento del 

aprendiz, así como el manual de 

convivencia del Centro de Formación.  

Divulgación del reglamento del   
aprendiz y manual de convivencia a 

los aprendices en las actividades de 

inducción  

Evidencias de apropiación del  

reglamento del aprendiz y manual 

de convivencia por parte de los 

aprendices.  

11  Apoyar procesos de registro  
Calificado para los programas en nivel 

tecnológico del área temática objeto del 

presente contrato, cuando el centro lo 

requiera  

No aplica para el periodo objeto del 

presente informe  
No aplica para el periodo objeto del 

presente informe  

12  Acatar los lineamientos del Sistema 

Integrado de Seguridad de Salud en el 

trabajo y asistir a las convocatorias que el 

centro programa.  

Utilización de formatos que 

requiere la institución para cumplir 

con este ítem.  

Utilización de formatos que 

requiere la institución para cumplir 

con este ítem.  
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13  Apoyar al centro de formación cuando 

este lo requiera, en la promoción del 

portafolio de servicios  

No aplica para el periodo objeto del 

presente informe  
Utilización de formatos que 

requiere la institución para cumplir 

con este ítem.  

14  Realizar seguimiento en la etapa, 

productiva a los aprendices que le sean 

asignados, cuando el centro de formación 

lo requiera.  

No aplica para el periodo objeto del 

presente informe  
Utilización de formatos que 

requiere la institución para cumplir 

con este ítem.  

15  Responder por los bienes y elementos 

puestos a su disposición para el 

cumplimiento del objeto del contrato y 

una vez finalizado, quedar a paz y salvo 

con el Almacén.  

Correcta utilización de los 

elementos de los ambientes de 

formación y del centro de   
formación en general, verificando 

periódicamente con la instancia 

dispuesta el correcto uso de los 

mismos  

Verificación del buen estado de los 

bienes utilizados para la formación. 

Así como registro fotográfico 

   cuando  sea 

necesario.  

16  Aplicar al proceso de certificación e la 

norma de competencia   
"ORIENTAR PROCESOS 

FORMATIVOS CON BASE EN LOS 

PLANES DE FORMACION 

CONCERTADOS, o la actualización." 

"ORIENTAR FORMACION  
PRESENCIAL DE ACUERDO CON 

PROCEDIMIENTO TECNICO Y  
NORMATIVO" o en su defecto deberá 

aplicar al proceso de certificación de la 

norma y aportar el respectivo certificado 

de aprobación, o la evidencia de la 

inscripción efectiva a mismo, al informe 

de ejecución contractual  

Participación en proceso de 

certificación de la norma de 

competencia laboral   

"ORIENTAR  FORMACION  
PRESENCIAL DE ACUERDO 

CON PROCEDIMIENTO 

TECNICO Y  
NORMATIVA"  

Certificado vigente de la norma de 

competencia laboral "ORIENTAR 

FORMACION  
PRESENCIAL DE ACUERDO 

CON PROCEDIMIENTO 

TECNICOY  
NORMATIVA"  

16. 
1  

Acompañar a los aprendices a las 

actividades que se encuentren planeadas 

por el equipo de Bienestar al Aprendiz.   

No aplica para el periodo objeto del 

presente informe  
Utilización de formatos que 

requiere la institución para cumplir 

con este ítem.  

17  Apoyar y acompañar los procesos De 

autoevaluación de programas e 

autoevaluación de programas  

No aplica para el periodo objeto del 

presente informe  
Utilización de formatos que 

requiere la institución para cumplir 

con este ítem.  

18  Las demás necesarias para el cabal 

cumplimiento del objeto del  
presente informe contractual  

No aplica para el periodo objeto del 

presente informe  
Utilización de formatos que 

requiere la institución para cumplir 

con este ítem.  

Evidencias  

EN ESTE LINK PUEDE REVISAR LAS CARPETA DE OCTUBRE  2025  EN EL DRIVE 

 

9. OCTUBRE 

 

 

 

https://sena4-my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastano_sena_edu_co/Documents/2025/1.Documentos%20Complementaria%202025/Instructores%202025/CAMPESENA%202025/EUSEBIA%20VALENCIA%20GONZALEZ/9.%20OCTUBRE?csf=1&web=1&e=vLwjXg
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A continuación, relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentación de este informe. Una vez  

finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato Informe Legalización 

Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se describieron las actividades desarrolladas y los resultados 

de cada desplazamiento. Cada informe cuenta con el visto bueno del Supervisor.  Se lista a continuación el 

soporte de la legalización de los desplazamientos realizados, los cuales forman parte integral del presente 

informe de ejecución contractual.    

ITEM  No DE LA ORDEN DE 

VIAJE  
LUGAR DE  
DESPLAZAMIENTO  

FECHA DE 

DESPLAZAMIENTO  
INICIAL  

FECHA DE  
DESPLAZAMIENTO 

FINAL  

1   94525 CARMEN DE 

BOLIVAR Y SAN 

JUAN 

NEPONUCENO 

DEL 10 SEPTIEMBRE  AL 30 DE 

SEPTIEMBRE 

 Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntará el respectivo informe que la aporte. En caso 

de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentación del informe de ejecución contractual, deberá 

reportarlo en el siguiente informe de ejecución contractual. Para el trámite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos 

electrónicos enunciados como evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos 

realizados y el pago de seguridad social No 89962029 del mes de SEPTIEMBRE  2025. (Decreto Ley 2106 de 2019 - 

"Decreto Ley Anti trámites')  

Evidencias en (xx) folios   

 Cordialmente,   

Firma  

 

 

 

EUSEBIA VALENCIA GONZALEZ                                                                                                                         
Contratista                                                                                                                                                                            
No. 45759913                                                                                                                                                                     
CEL. 305-2463062  
Recibí a satisfacción:  

 

Firma  

   

ALEXANDER JOSÉ PAYARES OCHOA   
CC. 3860481  

Supervisor(a) Contrato 7506896 de 2025     
Técnico G02  



Evidencia de LIDERAZGO EFECTIVO FICHAS 3340428 Y 3340440 

3340439- ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO OCTUBRE 

 

 



 

 



 



TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: EUSEBIA VALENCIA GONZALEZ

CENTRO DE
FORMACIÓN: CENTRO PARA LA INDUSTRIA PETROQUIMICA

01/10/2025 00:00:00FECHA INICIAL:

FECHA FINAL: 31/10/2025 23:59:59

ACTIVIDADES ACADÉMICAS

3318805 - LIDERAZGO EFECTIVOFICHA
DE APRENDIZAJE:

Dirigir procesos organizacionales según modelo de gestión
• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 8,00

3318806 - LIDERAZGO EFECTIVOFICHA
DE APRENDIZAJE:

Dirigir procesos organizacionales según modelo de gestión
• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 8,00

3340439 - ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANOFICHA
DE APRENDIZAJE:

Page 1 of 33/10/25 06:33 AM



Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa

• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 48,00

3340428 - LIDERAZGO EFECTIVOFICHA
DE APRENDIZAJE:

Dirigir procesos organizacionales según modelo de gestión
• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 48,00

3340440 - LIDERAZGO EFECTIVOFICHA
DE APRENDIZAJE:

Dirigir procesos organizacionales según modelo de gestión
• COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 48,00

EVENTOS DE DIVULGACIÓN TECNOLÓGICA - EDT´s

EVENTO HORASFICHA FECHA INICIO FECHA FINAL

TOTAL TIEMPO EDT´s: 0,00

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADÉMICAS: 160,00

Page 2 of 33/10/25 06:33 AM



ACTIVIDADES ADICIONALES

ACTIVIDAD HORASFECHA INICIAL FECHA FINAL

0,00TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES:

INSTRUCTOR: EUSEBIA VALENCIA GONZALEZ

CENTRO DE
FORMACIÓN: CENTRO PARA LA INDUSTRIA PETROQUIMICA

Page 3 of 33/10/25 06:33 AM
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IDENTIFICACIÓN DE LA GUIA DE APRENIZAJE 

 
 
 

 Denominación del Programa de Formación: LIDERAZGO EFECTIVO 

 Código del Programa de Formación: 12110081 

 Nombre del Proyecto ( si es formación Titulada) 

 Fase del Proyecto ( si es formación Titulada) 

 Actividad de Proyecto(si es formación Titulada) 

 Competencia: Fortalecer el aprendizaje y el trabajo en equipo en las organizaciones 

 Resultados de Aprendizaje Alcanzar: 
 

01 ESTABLECER LA ESTRATEGIA DE DESARROLLO PERSONAL Y HABILIDADES SOCIALES 

DE ACUERDO CON LA TEORÍA DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL. 

 

 

02 COORDINAR EQUIPOS DE TRABAJO SEGÚN EL MODELO DE GESTIÓN DE LA 

ORGANIZACIÓN. 

 

 

03 VALIDAR EL DESEMPEÑO DEL LÍDER SEGÚN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL 

EQUIPO DE TRABAJO 

 

 

04 PROPONER ACCIONES DE MEJORA SEGÚN TEORÍA DEL LIDERAZGO. 
 
 
 
 

 
 Duración de la Guía: 48 horas 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

GFPI-F-135 V04 

 

 

2. PRESENTACION 

 
¡Hola a todos! Bienvenidos a éste espacio de interacción, disfruta esta nueva experiencia de 

aprendizaje ¡Esta Guía de Aprendizaje pretende orientar tu proceso de formación y así 

empezar a adquirir las habilidades y destrezas necesarias para realizar actividades 

posteriores de alta calidad que te permita ir formándote como persona altamente competitiva. 

 La presente guía tiene como objetivo: · Facilitar la apropiación de unas competencias 

en consideración a las fortalezas que aportará en el desarrollo de sus habilidades y 

destrezas. · 

 Guiar y organizar el aprendizaje de manera que se oriente al desarrollo integral del 

aprendiz · 

 Promover el aprendizaje colaborativo y el crecimiento integral del grupo · 

 
 Guiar al aprendiz en reconocimiento de sus valores y fortalezas, por ello en esta guía 

encontraras actividades de aprendizaje que buscan estimular el trabajo individual y 

colaborativo, como parte de tu proceso de formación con la aplicación de tus 

conocimientos previos, habilidades y destrezas, que se evidenciaran con la utilización 

de técnicas didácticas activas con énfasis en Formación y desempeño de tu rol como 

aprendiz. 

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE 

 
 Descripción de la(s) Actividad(es): 

Actividades de Reflexión inicial. 

1. Con base en la charla “Motivación Personal”; presente, en forma individual lo siguiente: 

¿Cuáles son tus debilidades y cuáles son tus fortalezas? Y como puedes transformas esas 

debilidades en habilidades. 
 

2: LIDERAZGO: (Eliminando Barreras Invisibles) Constituir equipos de máximo cinco (5) 

Aprendices y construir una respuesta. Teniendo en cuenta que algunas de las cualidades de 

un líder son: 

1) Comunicación. ¿Cómo inspira un buen líder a su equipo? ... 

2) Influencia. Un líder influyente no necesita hacer uso de su autoridad para actuaGrFPsI-oF-b1r3e5 Vs0u1 

equipo. 

3) Inteligencia emocional. ... 
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4) Pensamiento estratégico. 

5) Conocimiento y experiencia. 

6) Confianza. . 

7) Compromiso y pasión. 
 

¿Cómo armarías con tu grupo, la definición de un líder utilizando estas 7 cualidades? Y sustenta lo 

concluido 

*TRABAJO EN EQUIPO: Por medio de las reflexiones ASAMBLEA EN LA CARPINTERÍA y EL 

LEON Y SU EJERCITO, se motiva el trabajo en equipo, identificando las habilidades, cualidades, 

debilidades del empleado y así ayudarlos a convirtiéndolos en fortalezas para sacar un buen 

producto . 

3.2 Actividades de contextualización e identificación de conocimientos necesarios para el 

aprendizaje.) 

3.2. Conocimientos de proceso 
 

 Reconocer los componentes del liderazgo personal y la inteligencia emocional. 

 Identificar técnicas de liderazgo personal y la inteligencia emocional. 

 Diseñar objetivos y asignar roles y funciones. 

 Motivar al equipo de trabajo. 

 Administrar recursos. 

 Comunicar mensajes relacionados con la gestión del equipo de trabajo. 

 Revisar informes de resultados. 

 Evaluar la estrategia de liderazgo. 

 Realizar seguimiento del plan de acción. 

 Ajustar la estrategia del equipo de trabajo. 
 

De acuerdo a la actividad anteriormente realizada socializa las respuestas del trabajo en equipo con 

el grupo en general. Contaras con el apoyo del instructor quien actuara como facilitador de la 

actividad. 

Después de analizar lo socializado uno del grupo argumentara la importancia de los conocimientos 

esenciales en el Liderazgo Efectivo. 

 Ambiente Requerido: 

o Aula con silletería, tablero, ventilación y buena iluminación 

o Campo de trabajo 

o WASSAP 

 Materiales: Marcador borrable, marcador permanente, papel periódico 70x100 y cartulina 

Tomando como referencia la planeación pedagógica y las orientaciones para elaborar guías   

aprendizaje citado en la guía de desarrollo curricular 
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACIÓN 

 
Tome como referencia las técnica e instrumentos de evaluación citados en la guía de Desarrollo 

Curricular 
 

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluación Técnicas e Instrumentos de 

Evaluación 

Evidencia de Conocimiento 
 

 Liderazgo personal y 

manejo del estrés: 

definición y técnicas de 

autogestión de 

Pensamientos y 

emociones. 

 Inteligencia emocional: 

definición y técnicas de 

autoconocimiento, 

gestión de emociones 

 Motivación intrínseca, 

empatía y relaciones 

interpersonales. 

 Habilidades directivas: 

definición de objetivos, 

roles de equipo, 

delegación, gestión del 

Tiempo, motivación y 

comunicación. 

 Administración: 

definición, métodos, 

conceptos, 

herramientas, toma de 

decisiones, recursos, 

Estrategias, análisis de 

resultados. 

 Gestión del 

conocimiento: 

innovación, 

fundamentos, modelos, 

metodologías, técnicas, 

 Identifica 
herramientas de 
desarrollo personal 
según teoría del 
liderazgo y de la 
Psicología cognitiva. 

 Define herramientas 
de habilidades 
sociales según teoría 
de la inteligencia 
emocional. 

 Aplica las 
herramientas de 
liderazgo en el equipo 
de trabajo de acuerdo 
con las habilidades 
Directivas. 

 
 Organiza equipos de 

trabajo para el 
cumplimiento de 
objetivos de acuerdo 
con el plan de 
Acción. 

 
 Evalúa la estrategia 

de desarrollo 
personal y 
habilidades sociales 
de acuerdo con la 
Teoría de la 
inteligencia 
emocional. 

 
 Mide el cumplimiento 

de objetivos del 
equipo de trabajo de 

 
 

Conocimiento: 
 

 Preguntas, 

 Cuestionarios 

 
 
 
 
 

 
De Desempeño 

 

 Técnica: Observación 

directa 

 
 Trabajo grupal en la 

Feria Empresarial de 

atención a nuevos 

líderes Empresariales 

 
 
 
 
 
 

De Producto: 
 

 Observar si cumple con 

las actividades, 
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Estrategias, 

herramientas. 

 Talento humano: 

fundamentos, perfiles, 

funciones, 

competencias, 

técnicas, liderazgo, 

plan De trabajo. 

 
 Sistema integrado de 

gestión: calidad, 

acciones preventivas, 

correctivas y de 

mejora. 

 
 Negociación y gestión 

del cambio 

Evidencias de Desempeño 
 

 Capacidad para 
detectar la clase de 
líderes a tratar. 

 
 Aplicar los principios 

corporativos del trabajo 
en equipo. 

 

 Manejo y entonación 
de voz. 

 
Evidencias de Producto: 

 

 Informe del trabajo en 

equipo, taller expositor 

 Buen ambiente 
organizacional 

 Respeto y 
compañerismo. 

 

 Trabajo en equipo 

dentro y fuera de la 

organización 

acuerdo con las 
habilidades 
Directivas. 

 
 Realiza seguimiento 

al equipo de trabajo 
según el modelo de 
gestión de la 
organización. 

 

 Diseña estrategias 
para la negociación y 
la gestión del cambio 
según necesidades 
Organizacionales. 

 
 Tipos de Motivación 

que se manejan en el 
liderazgo y en el 
trabajo en equipo 

 

 Capacidad para 
detectar la clase de 
líderes que están en 
nuestro entorno 
organizacional, 

 

 Aplicar los principios 
corporativos del 
trabajo en equipo. 

 

 Manejo y entonación 
de voz, 

 
 
 

 Fomentar inicativas 
de motivación de en 
sus empleados 

técnicas y exposiciones 

desarrolladas 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
De Producto: 

 

 Observar si cumple con 

las actividades, 

técnicas y exposiciones 

desarrolladas 
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5. GLOSARIO DE TERMINOS 

 
CADENA DE SATISFACCIÓN: Es utilizada en las empresas como medio de medir las capacidades 

de sus colaboradores el sentido de pertenencia con la organización para así poder brindarles a los 

clientes lealtad a la marca. 

MOTIVACIÓN: Es la acción y efecto de motivar. Es el motivo o la razón que provoca la realización 

o la omisión de una acción. Se trata de un componente psicológico que orienta, mantiene y 

determina la conducta de una persona. Se forma con la palabra latina motivus('movimiento') y el 

sufijo -ción ('acción', 'efecto') 

LIDERAZGO: Es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas que un individuo tiene para 

influir en la forma de ser o actuar de las personas o en un grupo de trabajo determinado, También 

se entiende como la capacidad de delegar, tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover, 

incentivar, motivar y evaluar un proyecto, de forma eficaz y eficiente, sea éste personal, gerencial o 

institucional (dentro del proceso administrativo de la organización). 

CALIDAD: Definimos la calidad como la aplicación de una serie de técnicas y medios para alcanzar, 

mantener y mejorar un producto o un servicio. 

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que lo ayuden 

a adquirir una posición 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 organización en 

todas sus áreas basadas en respeto, valores, ética, integridad, actitudes, hábitos todo esto genera 

una persona íntegra y un ambiente laboral bueno. 

EMPODERAMIENTO: el proceso que realiza una persona para ganar poder, autoridad e influencia 

sobre otros, para esto es necesario tener poder de decisión, acceso a la información, habilidad para 

ejercer efectivamente. 

ENCUESTA: Son un tipo de preguntas verbal o escrita que se relaciona a un grupo de personas 

determinado para obtener información sobre un tema específico para investigación, 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 organización para desarrollar ciertas actividades que 

mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfacción del cliente. 

ÉTICA: ser correcto y actuar bojo una normas o principios individuales y sociales que cada uno de 

nosotros vamos creando porque en el ambiente interno y externo de la organización de va creando. 

INSATISFACION: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le 

están brindando la empresa, ya sea por su mala atención o el desempeño del producto y sus 

expectativas frente a su necesidad. 
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TRABAJO EN EQUIPO: es el trabajo hecho por varias personas donde cada uno hace una parte, 

pero todos tienen un objetivo común. Pero para que se considere trabajo en equipo o cooperativo, 

el trabajo debe tener una estructura organizativa que favorezca la elaboración conjunta del trabajo 

y no que cada uno de los miembros realicen una parte del trabajo y juntarlas. 

 

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS 

Web Page: https://es.wikipedia.org/wiki/Liderazgo 

https://www.randstad.es/tendencias360/trabajo-en-equipo-la-union-conlleva-al-exito/ *libro: 

Como trabajar en equipo * libro: Liderazgo, motivación y trabajo en equipo 
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^VLAIQL HMVIAAMÑK HI ^VLAIQL HMVIAAMÑK HI OLVGCAMÑK ̂ VLOIQMLKCOLVGCAMÑK ̂ VLOIQMLKCE MKXI@VCEE MKXI@VCE

OLVGCXL @YÇC HI C^VIKHMTCDIOLVGCXL @YÇC HI C^VIKHMTCDI

3.3. MHIKMHIKXMOMAXMOMACAMÑCAMÑK HI K HI EC EC @YMC @YMC HI CHI C^VIKH^VIKHMTCDIMTCDI

 Hiklgmkcamñk hie ^rl`rcgc hi Olrgcamñk4Hiklgmkcamñk hie ^rl`rcgc hi Olrgcamñk4 CXIKAMÑK ] QIV_MAML CE CXIKAMÑK ] QIV_MAML CE AMYHCHCKLAMYHCHCKL

 Añhm`l hie ^rl`rcgc hi Olrgcamñk4 >=36>>>6Añhm`l hie ^rl`rcgc hi Olrgcamñk4 >=36>>>6

 Algpitikamc4Algpitikamc4

 OCAMEMXCV IE QIV_MAML C ELQ AEMIKXIQ MKXIVKLQ ] IRXIVKLQ HI CAYIVHLOCAMEMXCV IE QIV_MAML C ELQ AEMIKXIQ MKXIVKLQ ] IRXIVKLQ HI CAYIVHL
ALK ECQ ^LEÇXMACQ HI EC LV@CKMTCAMÑKALK ECQ ^LEÇXMACQ HI EC LV@CKMTCAMÑK

 Visuetchls hi Cprikhmzcdi Ceackzcr4Visuetchls hi Cprikhmzcdi Ceackzcr4

 LOLOVIVIAIAIV V QIQIV_V_MAMAMLMLQ Q ] ] ^V^VLHLHYAYAXLXLQ Q HI HI CACAYIYIVHVHL L ALALK K ECECQ Q KIKIAIAIQMQMHCHCHIHIQ,Q,

HIFIVIQ ] HIVIABHIFIVIQ ] HIVIABLQ HI ELQ AMYHCHLQ HI ELQ AMYHCHCKLQ-AEMIKXIQ CKLQ-AEMIKXIQ L YQYCVMLQ, XIL YQYCVMLQ, XIKMIKHL IKKMIKHL IK
AYAYIKIKXC XC EC EC KCKCXYXYVCVCEIEITC TC HI HI ECECQ Q IKIKXMXMHCHCHIHIQ Q ] ] IQIQXÃXÃKHKHCVCVIQ IQ HI HI ACACEMEMHCHCHH
IQXCFEIAMHLQ.IQXCFEIAMHLQ.

 ^VL^LVAMLKCV CXIKAMÑK ] QIV_MAMLQ CE AMYHCHCKL-AEMIKXI L YQYCVML, HI^VL^LVAMLKCV CXIKAMÑK ] QIV_MAMLQ CE AMYHCHCKL-AEMIKXI L YQYCVML, HI
 CAYIVHL ALK ECQ ^LEÇXMACQ, ^ECKIQ ] ^VL@VCGCQ HIOMK CAYIVHL ALK ECQ ^LEÇXMACQ, ^ECKIQ ] ^VL@VCGCQ HIOMKMHLQ ^LV MHLQ ^LV EC IKXMHCHEC IKXMHCH
^ÔFEMAC ] IE IQXCHL.^ÔFEMAC ] IE IQXCHL.

 _IV_IVMOMMOMACV ACV IE IE AYGAYG^EM^EMGMIGMIKXKXL L HI HI ELQ ELQ HIVHIVIABIABLQ LQ ] ] HIFHIFIVIIVIQ Q HIE HIE AMYAMYHCHHCHCKLCKL--
AEMIAEMIKXI L YQYCVMKXI L YQYCVML, ] QCXMQOCAL, ] QCXMQOCAIV QYQ KIAIQMIV QYQ KIAIQMHCHIQ ] VISYIHCHIQ ] VISYIVMGMVMGMIKXLQ IKXLQ HIHI

 CAYIVHL ALK  CAYIVHL ALK ECQ ^LEÇXMACQ, ECQ ^LEÇXMACQ, ^ECKIQ ] ^ECKIQ ] ^VL@VCGCQ HIOMKMHLQ ^VL@VCGCQ HIOMKMHLQ ^LV IE ^LV IE IQXCHLIQXCHL
ALELGFMCKL.ALELGFMCKL.

 Hurcamñk hi ec @uçc4 8> BLVCQHurcamñk hi ec @uçc4 8> BLVCQ

6. ̂ VIQIKXCAMÑK6. ̂ VIQIKXCAMÑK

Ec pristcamñk hie sirvmaml y ctikamñk `mrc ik tlrkl ce idi prmkampce hie prlaisl4 Ie Ysucrml. IeEc pristcamñk hie sirvmaml y ctikamñk `mrc ik tlrkl ce idi prmkampce hie prlaisl4 Ie Ysucrml. Ie

gctirmce hi istuhml prlpuistl pcrc ec pristcamñk hi sirvmaml ce Ysucrml, fusac hiscrrleecr ik iegctirmce hi istuhml prlpuistl pcrc ec pristcamñk hi sirvmaml ce Ysucrml, fusac hiscrrleecr ik ie

cprikhmz algpitikamcs qui ei bcfmemtik ik cspiatls riecamlkchls alk ec acemhch, hi cauirhl ccprikhmz algpitikamcs qui ei bcfmemtik ik cspiatls riecamlkchls alk ec acemhch, hi cauirhl c

ixm`ikamcs hi istãkhcris mktirkcamlkceis: smk hidcr hi echl ec ctikamñk hi quidcs y riaecgls, ecixm`ikamcs hi istãkhcris mktirkcamlkceis: smk hidcr hi echl ec ctikamñk hi quidcs y riaecgls, ec

prisiktcamñk pirslkce y ec cpemacamñk hi prltlalels. Ie sirvmaml ce usucrml fusac loriair el gidlr prisiktcamñk pirslkce y ec cpemacamñk hi prltlalels. Ie sirvmaml ce usucrml fusac loriair el gidlr 

hi uk prlhuatl l sirvmaml ik tírgmkls hi acemhch: mkaeuyikhl, uk tmigpl hi iktri`c lplrtukl y echi uk prlhuatl l sirvmaml ik tírgmkls hi acemhch: mkaeuyikhl, uk tmigpl hi iktri`c lplrtukl y ec

csislcsislrçc ik su rçc ik su usl alrriatusl alrriatl: pcrc el`rcr ukc ixaieiktl: pcrc el`rcr ukc ixaieikti i pristpristcamñk y loriair uk fuik sirvmamcamñk y loriair uk fuik sirvmaml cel ce
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usucrml, is mgplrtckti tikir aecrmhch ik els sirvmamls pristchls hi cauirhl c ecs pcrtmauecrisusucrml, is mgplrtckti tikir aecrmhch ik els sirvmamls pristchls hi cauirhl c ecs pcrtmauecris

kiaismhchis hi achc aemikti, alklair els algpitmhlris gãs airackls fusackhl gidlrcr suskiaismhchis hi achc aemikti, alklair els algpitmhlris gãs airackls fusackhl gidlrcr sus

prlpuistcs, ricemzcr ikauistcs alkstcktis c els algprchlris pcrc hitiaamñk hi kiaismhchis y suprlpuistcs, ricemzcr ikauistcs alkstcktis c els algprchlris pcrc hitiaamñk hi kiaismhchis y su

sctmsocaamñk. Achc pirslkc qui trcfcdc ik ukc igprisc y qui istcfeiai uk alktcatl hmriatl alksctmsocaamñk. Achc pirslkc qui trcfcdc ik ukc igprisc y qui istcfeiai uk alktcatl hmriatl alk

els aemiktis, istã eecgchc c plkir c su hmsplsmamñk ie alkduktl hi catmvmhchis qui hiscrrleec, alkels aemiktis, istã eecgchc c plkir c su hmsplsmamñk ie alkduktl hi catmvmhchis qui hiscrrleec, alk
ie omk hi `ikircr ik íe ce`ôk kmvie hi sctmsocaamñk.ie omk hi `ikircr ik íe ce`ôk kmvie hi sctmsocaamñk.

1. 1. OLVGYECAOLVGYECAMÑK HI ECQ CAMÑK HI ECQ CAXM_MHCHIQ HI C^VIKHXM_MHCHIQ HI C^VIKHMTCDIMTCDI

1.3. Catmvmhch hi Mkhuaamñk hie aursl.1.3. Catmvmhch hi Mkhuaamñk hie aursl.

 IkaIkauikuiktrl trl mktmktircircatmatmvl vl plr plr alralrril ril @gc@gcme, me, cpecpemacmacamñamñk k AecAecssss

Vllg4 ^risiktcamñk Mkstruatlr y cprikhmais.Vllg4 ^risiktcamñk Mkstruatlr y cprikhmais.

^crc hmabc catmvmhch tlhls els cprikhmais hifirãk aricr uk^crc hmabc catmvmhch tlhls els cprikhmais hifirãk aricr uk

alrril plr @gcme l sm yc el tmikik puihik bcair usl hi istialrril plr @gcme l sm yc el tmikik puihik bcair usl hi isti

pcrpcrc c hishiscrrcrrleeleecr cr ec ec prmprmgirgirc c vmhvmhilailalkolkoiriirikamkamc c lkelkemki mki hlkhlkhihi

hchcririglgls s mkmkmamaml ml c c ec ec ololrgrgcacamñmñk. k. ^c^crc rc hmhmababc c cacatmtmvmvmhchch h elelss

cprikhcprikhmais lfsirvcrck ie mais lfsirvcrck ie sm`umsm`umikti vmhil,ikti vmhil, ―8> alscs qui kl―8> alscs qui kl

bcy qui levmhcr‗bcy qui levmhcr‗, c alktmkucamñk, achc ukl si prisiktc alk, c alktmkucamñk, achc ukl si prisiktc alk

su klgfri, c qui si hihmac y gikamlkc ukc hi ecs 8> aucemhchis alk ec auce si mhiktmomac,su klgfri, c qui si hihmac y gikamlkc ukc hi ecs 8> aucemhchis alk ec auce si mhiktmomac,

si`ôk ie vmhil.si`ôk ie vmhil.

 Qlamcemzcamñk hi ecs klrgcs c tikir ik auiktc hiktrl hi ec olrgcamñk (ri`ecgiktl hieQlamcemzcamñk hi ecs klrgcs c tikir ik auiktc hiktrl hi ec olrgcamñk (ri`ecgiktl hie

cprikhmz).cprikhmz).

 QlQlamamcemcemzczcamamñk ñk hi hi ec ec `u`uçc çc hi hi cpcprikrikhmhmzczcdidi, , ixixpepemamacacamñmñk k hi hi añañgl gl si si hihiscscrrrrleleececrãrãk k ececss

catmvcatmvmhchimhchis s ixpuisixpuistcs ik tcs ik ec `uçc, gitlhlel`ec `uçc, gitlhlel ç̀c hi çc hi ec olrgcamñk y ec olrgcamñk y aricaaricamñk hi mñk hi uk `rupl uk `rupl hihi

PbctsCpp pcrc tikirel algl cplyl ik ec olrgcamñk, c isti `rupl hi PbctsCpp siPbctsCpp pcrc tikirel algl cplyl ik ec olrgcamñk, c isti `rupl hi PbctsCpp si

ikvmcrãk ce`ukcs catmvmhchis hiscrrleechcs plr ie cprikhmz y si tikhrã algl prmkampceikvmcrãk ce`ukcs catmvmhchis hiscrrleechcs plr ie cprikhmz y si tikhrã algl prmkampce

gihml pcrc ec algukmacamñk mktirkc hie `rupl, smk igfcr`l, tcgfmík si bcrã usl hiegihml pcrc ec algukmacamñk mktirkc hie `rupl, smk igfcr`l, tcgfmík si bcrã usl hie

alrril ieiatrñkmal.alrril ieiatrñkmal.
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 Ispcaml pcrc huhcs, mkqumituhis y pri`uktcs.Ispcaml pcrc huhcs, mkqumituhis y pri`uktcs.

 ^crc omkcemzcr tlhls els cprikhmais lfsirvcrãk ie sm`umikti vmhil y achc ukl, pcrtmampcrã^crc omkcemzcr tlhls els cprikhmais lfsirvcrãk ie sm`umikti vmhil y achc ukl, pcrtmampcrã

bcamikhl ukc rioeixmñk hie gmsgl.bcamikhl ukc rioeixmñk hie gmsgl. ―Blkistmhch i mkti`rmhch‗―Blkistmhch i mkti`rmhch‗ hi ]LJLM JIKDM HMCT. hi ]LJLM JIKDM HMCT.

1.6.1.6. Xís hi Vioeixmñk mkmamce hie Xís hi Vioeixmñk mkmamce hie aursl.aursl.  

_msucemzcr y ckcemzcr ie sm`umikti vmhil, pcrc hiscrrleecr ec catmvmhch y ik ie prñxmgl ikauiktrl_msucemzcr y ckcemzcr ie sm`umikti vmhil, pcrc hiscrrleecr ec catmvmhch y ik ie prñxmgl ikauiktrl
lkemki, hifirã slamcemzcrel4lkemki, hifirã slamcemzcrel4

―CAXMXYH ] QIV_MAML‗―CAXMXYH ] QIV_MAML‗

XikXikmikmikhl hl ik ik auiauiktc ktc ie ie cktcktirmirmlr lr vmhvmhil, il, hifhifi i ricricemzemzcr cr uk uk gcpgcpc c alkalkaipaiptuctuce e hlkhlkhi hi ixpixpemqemqui ui ecec

mgplrtckamc hi ec catmtuh y ie sirvmaml, chigãs hifirã tlgcrei oltl y ikvmcrel ce PbctsCpp hiemgplrtckamc hi ec catmtuh y ie sirvmaml, chigãs hifirã tlgcrei oltl y ikvmcrel ce PbctsCpp hie

`rupl, ivmhikamckhl su klgfri algpeitl, prl`rcgc ce qui pirtikiai y ec oiabc.`rupl, ivmhikamckhl su klgfri algpeitl, prl`rcgc ce qui pirtikiai y ec oiabc.

1.1.1.1. Catmvmhch hi alklamgmiktls4Catmvmhch hi alklamgmiktls4  

XikmiXikmikhl ik khl ik auiktauiktc c els sm`umikels sm`umiktis alkaiptlstis alkaiptls44 ―ctikamñk y sirvmaml ce usucrml‗―ctikamñk y sirvmaml ce usucrml‗  yy ―qumik is ie―qumik is ie

usucrml‗,usucrml‗, ricemzl uk idiramaml hmhãatmal, (slpc hi eitrcs, aruam`rcgc, iktri ltrls) qui si riecamlkiricemzl uk idiramaml hmhãatmal, (slpc hi eitrcs, aruam`rcgc, iktri ltrls) qui si riecamlki

alk els tigcs ixpuistls ik istc catmvmhch, pcrc qui sic algpcrtmhl alk ltrl algpcóirl hiealk els tigcs ixpuistls ik istc catmvmhch, pcrc qui sic algpcrtmhl alk ltrl algpcóirl hie

`rupl y isti c su viz el hiscrrleei y ikvçi ce mkstruatlr algl catmvmhch ivceuctmvc, el plhrã ikvmcr `rupl y isti c su viz el hiscrrleei y ikvçi ce mkstruatlr algl catmvmhch ivceuctmvc, el plhrã ikvmcr 

plr alrril, PbctsCpp, aecss rllg u ltrl qui alksmhiri qui istã c su ceackai.plr alrril, PbctsCpp, aecss rllg u ltrl qui alksmhiri qui istã c su ceackai.

EC "CXIKAMÑK ] QIV_MAML CE YQYCVML"EC "CXIKAMÑK ] QIV_MAML CE YQYCVML"  is uk is uk prlaiprlaisl ikacgmkcsl ikacgmkchl c hl c ec alksiauaec alksiauamñk hi mñk hi ecec

sctmsocaamñk tltce hi els riquirmgmiktls y kiaismhchis hi els gmsgls, csç algl tcgfmík ctrcir sctmsocaamñk tltce hi els riquirmgmiktls y kiaismhchis hi els gmsgls, csç algl tcgfmík ctrcir 

achachc c viz viz gcygcylr lr kôgkôgirl irl hi hi aemaemiktiktis is plr plr gihgihml ml hi hi uk uk plsplsmammamlkclkcgmigmiktl ktl tce tce qui qui eeieeivi vi c c ístístls ls cc

ricemzcr `rctumtcgikti ec pufemamhch hi pirslkc c pirslkc. Chigãs, is ie sirvmaml qui prlplramlkcricemzcr `rctumtcgikti ec pufemamhch hi pirslkc c pirslkc. Chigãs, is ie sirvmaml qui prlplramlkc

ukc igprisc ce riecamlkcrsi alk sus aemiktis. Qu lfditmvl prmglrhmce is loriairei kl sñel el gidlr,ukc igprisc ce riecamlkcrsi alk sus aemiktis. Qu lfditmvl prmglrhmce is loriairei kl sñel el gidlr,

smkl sctmsocairel ik sus riquirmgmiktls hi uk fmik l uk sirvmaml: Xcgfmík si puihi hmstmk`umr smkl sctmsocairel ik sus riquirmgmiktls hi uk fmik l uk sirvmaml: Xcgfmík si puihi hmstmk`umr 

algl ie alkduktl hi catmvmhchis hiscrrleechcs plr ecs lr`ckmzcamlkis alk lrmiktcamñk ce girachl,algl ie alkduktl hi catmvmhchis hiscrrleechcs plr ecs lr`ckmzcamlkis alk lrmiktcamñk ce girachl,

ikaikacgmcgmkchkchcs cs c c mhimhiktmktmomaomacr cr ecs ecs kiakiaismismhchhchis is hi hi els els aemaemiktiktis is ik ik ec ec algalgprc prc pcrpcrc c sctsctmsomsocaicairecrecs,s,

el`rckhl hi isti glhl el`rckhl hi isti glhl aufrmr sus ixpiatctmvcs, aricr l mkarigiktcr ec sctmsocaamñk hi aufrmr sus ixpiatctmvcs, aricr l mkarigiktcr ec sctmsocaamñk hi els aemiktis.els aemiktis.

¼SYMIK IQ IE YQYCVML<¼SYMIK IQ IE YQYCVML<
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1.8. Ik istc catmvmhch ie cprikhmz, hifirã, vir ie hlaugiktce qui si ikauiktrc ik ]luXufi algl1.8. Ik istc catmvmhch ie cprikhmz, hifirã, vir ie hlaugiktce qui si ikauiktrc ik ]luXufi algl

―@YÇC HI CXIKAMÑK CE AMYHCHCKL‗―@YÇC HI CXIKAMÑK CE AMYHCHCKL‗ pcrc eui`l ricemzcr uk ckãemsms hi 3 pã`mkc slfri ec pcrc eui`l ricemzcr uk ckãemsms hi 3 pã`mkc slfri ec

mgplrtckamc qui tmiki ie aemikti ik els hmoiriktis tmpls hi ki`lamls y tikirel emstl pcrc ie prñxmglmgplrtckamc qui tmiki ie aemikti ik els hmoiriktis tmpls hi ki`lamls y tikirel emstl pcrc ie prñxmgl
ikauiktrl lkemki plr ie aecss rllg, ie auce si eis mkolrgcrã oiabc y blrc alk cktiecamñk, hlkhi siikauiktrl lkemki plr ie aecss rllg, ie auce si eis mkolrgcrã oiabc y blrc alk cktiecamñk, hlkhi si

slamcemzcrã y ricemzcrãk algiktcrmls ce rispiatl, pcrc slamcemzcrã y ricemzcrãk algiktcrmls ce rispiatl, pcrc scacr alkaeusmlkis `rupceis.scacr alkaeusmlkis `rupceis.

1.1.9. Cpr9. Cprikikhmhmz4 Eui`z4 Eui`l l hi vir ie hi vir ie vmvmhihil l y y hihi bcair bcair   ukc eiaturc c prloukhmhch hie hlaugiktl  ukc eiaturc c prloukhmhch hie hlaugiktl

―XCEEIV QIV_MAML CE AEMIKXI‗ qui istã ik ie gctirmce hi cplyl, hifigls isal`ir uk tigc―XCEEIV QIV_MAML CE AEMIKXI‗ qui istã ik ie gctirmce hi cplyl, hifigls isal`ir uk tigc

achc ukl i mkolrgcrel ik ie `rupl hi PbctsCpp, pcrc eui`l pripcrcr hmabl tigc y ricemzcr ukcachc ukl i mkolrgcrel ik ie `rupl hi PbctsCpp, pcrc eui`l pripcrcr hmabl tigc y ricemzcr ukc

ixplsmamñk hie gmsgl gihmckti uk vmhil hi gãxmgl 1 gmkutls, hlkhi sceuhi, si prisikti yixplsmamñk hie gmsgl gihmckti uk vmhil hi gãxmgl 1 gmkutls, hlkhi sceuhi, si prisikti y

ixplk`c su tigc, hmabl vmhil hifirã sufmrel ce `rupl hi PbctsCpp.ixplk`c su tigc, hmabl vmhil hifirã sufmrel ce `rupl hi PbctsCpp.

1.1.?.?. CatCatmvmmvmhchhch44 Mktirpritcamñk y rialklamgmiktl mkhmvmhuce hi ec prisiktcamñk ik ^lwir ^lmkt,Mktirpritcamñk y rialklamgmiktl mkhmvmhuce hi ec prisiktcamñk ik ^lwir ^lmkt,

―ctikamñk y sirvmaml ce usucrml‗―ctikamñk y sirvmaml ce usucrml‗ ixpuistc plr ie mkstruatlr hie aursl, ec auce ec puihik ikalktrcr  ixpuistc plr ie mkstruatlr hie aursl, ec auce ec puihik ikalktrcr 

ik ie gctirmce hi cplyl.ik ie gctirmce hi cplyl.

Ie mkstruatlr prl`rcgcrã ukc vmhil alkoirikamc lkemki hishi ec cpemacamñk Aecss Vllg, ec auce, eisIe mkstruatlr prl`rcgcrã ukc vmhil alkoirikamc lkemki hishi ec cpemacamñk Aecss Vllg, ec auce, eis

mkolrgcrã oiabc y blrc plr ie PbctsCpp hie `rupl, hlkhi si ixpemacrã ec tigãtmac y si ricemzcrãmkolrgcrã oiabc y blrc plr ie PbctsCpp hie `rupl, hlkhi si ixpemacrã ec tigãtmac y si ricemzcrã

ukc ivceucamñk hi cprikhmzcdi hi gckirc mkhmvmhuce, alk rispiatl c ec tigãtmac vmstc y ce sm`umiktiukc ivceucamñk hi cprikhmzcdi hi gckirc mkhmvmhuce, alk rispiatl c ec tigãtmac vmstc y ce sm`umikti

vmhilvmhil ―Xíakmacs h―Xíakmacs hi Ctikamñk i Ctikamñk ce Amuce Amuhchckl hchckl QIQMÑK HQIQMÑK HI EC I EC 3 C 3 C EC 9‗EC 9‗ y achc ukl hifirã hcr y achc ukl hifirã hcr 

rispuistc c ec pri`uktc qui ei sce`c si`ôk ie dui`l hi ec rueitc lr`ckmzchc lkemki plr ie mkstruatlr.rispuistc c ec pri`uktc qui ei sce`c si`ôk ie dui`l hi ec rueitc lr`ckmzchc lkemki plr ie mkstruatlr.

1.0. Catmvmhch,1.0. Catmvmhch, Mkvistm`camñk kiaiscrmls pcrc ie cprikhmzcdiMkvistm`camñk kiaiscrmls pcrc ie cprikhmzcdi44 Fusacr ik Mktirkit,Fusacr ik Mktirkit,  Fmfemltiac u ltrlsFmfemltiac u ltrls

gihmls hi alksuetc, Els hmoiriktis ^rlaisls qui si hifik tikir ik auiktc pcrc ukc fuikcgihmls hi alksuetc, Els hmoiriktis ^rlaisls qui si hifik tikir ik auiktc pcrc ukc fuikc

ctikamñk y sirvmaml ce aemiktictikamñk y sirvmaml ce aemikti,,   eui`l alk eui`l alk ie tigc ie tigc mkvismkvistm`chltm`chl, , ricemzricemzcr cr ukc prisiktcaukc prisiktcamñk ik mñk ik ^lwir ^lwir 
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^lmkt u ltrl prl`rcgc qui si ei ocamemti ik ec qui hik c alklair el alksuetchl, pcrc eui`l ikvmcr ec^lmkt u ltrl prl`rcgc qui si ei ocamemti ik ec qui hik c alklair el alksuetchl, pcrc eui`l ikvmcr ec

ivmhikamc plr alrril l PbctsCpp.ivmhikamc plr alrril l PbctsCpp.

1.2. Catmvmhch,1.2. Catmvmhch, mhiktmomacr ec mgplrtckamc hi istcr ik ukc fuikc catmtuh ik tlhl glgiktl hi ecmhiktmomacr ec mgplrtckamc hi istcr ik ukc fuikc catmtuh ik tlhl glgiktl hi ec

vmhcvmhc..

Lfsirvcr hitikmhcgikti ie vmhil ―Auistmñk hi Catmtuh‗, bcai rioirikamc c ec vleuktch hi ukcLfsirvcr hitikmhcgikti ie vmhil ―Auistmñk hi Catmtuh‗, bcai rioirikamc c ec vleuktch hi ukc

pirslkpirslkc qui c qui arii ik sç arii ik sç gmsggmsgl y l y el`rc sus lfditmvel`rc sus lfditmvls: eui`l hi ls: eui`l hi bcfir vmstl ie vmhil, hifirã bcair bcfir vmstl ie vmhil, hifirã bcair 

algiktcrmls mkhmvmhuceis slfri el cpriamchl ik ie vmhil ik ukc hmsausmñk qui lr`ckmzcrã iealgiktcrmls mkhmvmhuceis slfri el cpriamchl ik ie vmhil ik ukc hmsausmñk qui lr`ckmzcrã ie

mkstruatlr c trcvís hi PbctsCpp.mkstruatlr c trcvís hi PbctsCpp.

1.1.=.=. CaCatmtmvmvmhchchihis hi cps hi cprlrlpmpmcacamñmñk hik hie ale alklklamamgmgmikiktltl (Alkaiptucemzcamñk y Xilrmzcamñk)4(Alkaiptucemzcamñk y Xilrmzcamñk)4

Hiscrrleecr ec catmvmhch pcrc prlglvir bcfmemhchis slamceis y laupcamlkceis hie mkhmvmhul, hispuísHiscrrleecr ec catmvmhch pcrc prlglvir bcfmemhchis slamceis y laupcamlkceis hie mkhmvmhul, hispuís

hi bcfir riamfmhl hi su mkstruatlr ec alrrisplkhmikti prisiktcamñk hie tigc, hi bcfir vmstl elshi bcfir riamfmhl hi su mkstruatlr ec alrrisplkhmikti prisiktcamñk hie tigc, hi bcfir vmstl els

ceackais y hi bcfir alklamhl els acgpls hi cpemacamñk hi isls alkaiptls, hiscrrleecr ecsceackais y hi bcfir alklamhl els acgpls hi cpemacamñk hi isls alkaiptls, hiscrrleecr ecs
sm`umiktis catmvmhchis4sm`umiktis catmvmhchis4

Qu catmvmhchQu catmvmhch 3434

Visplkhir c achc ukl hi els sm`umiktis mktirrl`cktis hi olrgc aecrc y cgpemc4Visplkhir c achc ukl hi els sm`umiktis mktirrl`cktis hi olrgc aecrc y cgpemc4

¼Suí is ctikamñk<¼Suí is ctikamñk<

¼Suí is sirvmaml<¼Suí is sirvmaml<

¼Suí is uk aemikti<¼Suí is uk aemikti<

¼Suí is catmtuh<¼Suí is catmtuh<

¼Suí is gltmvcamñk<¼Suí is gltmvcamñk<

¼Suí is emhircz`l<¼Suí is emhircz`l<
¼Suí is sctmsocaamñk<¼Suí is sctmsocaamñk<

¼Suí is acemhch<¼Suí is acemhch<

¼Suí is algpitikamc<¼Suí is algpitikamc<

Qu catmvmhch 64Qu catmvmhch 64

Alk fcsi ik ec Alk fcsi ik ec prisiktcamñk ik ^lwir prisiktcamñk ik ^lwir ̂ lmkt, ―CXIKAMÑK ^lmkt, ―CXIKAMÑK ] QIV_MAML CE ] QIV_MAML CE YY QYCVML‗ qui QYCVML‗ qui istãistã

ik ie gctirmce hi cplyl: achc ukl tlgcrã ukc birrcgmiktc pihc`ñ`mac, ( gcpc alkaiptuce,ik ie gctirmce hi cplyl: achc ukl tlgcrã ukc birrcgmiktc pihc`ñ`mac, ( gcpc alkaiptuce,

auchrl smkñptmal, ikscyl, risugik, ckãemsms u ltrl) qui alksmhiri pirtmkikti pcrc ixpemacr ecauchrl smkñptmal, ikscyl, risugik, ckãemsms u ltrl) qui alksmhiri pirtmkikti pcrc ixpemacr ec

tigtigãtmãtmac,ac, ―Ctrmfutls isikamceis pcrc ec ctikamñk ce Ysucrml‗―Ctrmfutls isikamceis pcrc ec ctikamñk ce Ysucrml‗   ce auce, ei tlgcrã oltl y el  ce auce, ei tlgcrã oltl y el
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hifirã ikvmcr ce alrril l ce PbctsCpp, duktl alk ie hiscrrleel hie puktl cktirmlr y c su vizhifirã ikvmcr ce alrril l ce PbctsCpp, duktl alk ie hiscrrleel hie puktl cktirmlr y c su viz

hifirã sir ixpuistl plr achc ukl ckti sus algpcóirls ik ie sm`umikti ikauiktrl lkemki, pirlhifirã sir ixpuistl plr achc ukl ckti sus algpcóirls ik ie sm`umikti ikauiktrl lkemki, pirl

isti sirã lr`ckmzchl alk cktirmlrmhch plr ie mkstruatlr y eis mkolrgcrã oiabc y blrc.isti sirã lr`ckmzchl alk cktirmlrmhch plr ie mkstruatlr y eis mkolrgcrã oiabc y blrc.

 CXVMFYXLQ IQIKAMCEIQ ̂ CVC EC CXIKAMÑK CE CXVMFYXLQ IQIKAMCEIQ ̂ CVC EC CXIKAMÑK CE YQYCVML4YQYCVML4  
••  Caaismfmemhch. Qi hifik plhir alktcatcr oãamegik Caaismfmemhch. Qi hifik plhir alktcatcr oãamegikti alk ec igprisc.ti alk ec igprisc.

•• Iomamikamc y priamsmñk.Iomamikamc y priamsmñk.

•• Ykmolrgmhch y alkstckamc.Ykmolrgmhch y alkstckamc.

•• Viaiptmvmhch.Viaiptmvmhch.

•• Alkomcfmemhch. Acpcamhch hi idiautcr ie sirvmaml qui prlgitik smk irrlris.Alkomcfmemhch. Acpcamhch hi idiautcr ie sirvmaml qui prlgitik smk irrlris.

•• AArriihhmmffmmeemmhhcchh. .  IIe e  ppiirrssllkkcce e  hhiiffi i pprrllyyiiaattccr r  uukkc c mmggcc`̀iik k hhi i vviirrccaammhhcchh

qui iemgmki aucequmir mkhmaml hi huhcs.qui iemgmki aucequmir mkhmaml hi huhcs.

•• Alrtisçc, aumhchl, iktrikcgmiktl.Alrtisçc, aumhchl, iktrikcgmiktl.

•• Qi`urmhch. Els sirvmamls pristchls acriaik hi Qi`urmhch. Els sirvmamls pristchls acriaik hi rmis`ls.rmis`ls.

•• Qctmsocaamñk y pecair.Qctmsocaamñk y pecair.

•• Kl mgprlvmscr.Kl mgprlvmscr.

••  Csi`urcrsi qui ec rispuistc bc smhl algprikhmhc plr ie aemikti. Csi`urcrsi qui ec rispuistc bc smhl algprikhmhc plr ie aemikti.

•• AcpAcpcamcamhch hch hi hi risrispuipuistcstc. . ^ri^rihmshmsplsplsmammamñk ñk c c ctictikhikhir r y y hcr hcr ukc ukc risrispuipuistc stc iomiomamiamikti kti smksmk

tmigpls guirtls km ispircs mkdustmomachcs.tmigpls guirtls km ispircs mkdustmomachcs.

•• ^rloismlkcemhch.^rloismlkcemhch.

•• Mgc`ik. Ec gckirc ik añgl si prisiktc uk sirvmaml.Mgc`ik. Ec gckirc ik añgl si prisiktc uk sirvmaml.

•• Ixpiatctmvcs y piraipamñk hi ec acemhch.Ixpiatctmvcs y piraipamñk hi ec acemhch.

•• Ixtiksmñk l prlelk`camñk hi Ixtiksmñk l prlelk`camñk hi ec sctmsocaamñk.ec sctmsocaamñk.

   CXIKAMÑK CE ̂ ÔFEMALCXIKAMÑK CE ̂ ÔFEMAL

•• Alrtisçc.Alrtisçc.

•• VcpmhizVcpmhiz

•• AlkomcfmemhchAlkomcfmemhch

••  Ctikamñk pirslkcemzchc. Ctikamñk pirslkcemzchc.

•• ^irslkce mgpiacfei.^irslkce mgpiacfei.

•• ^irslkce fmik mkolrgchl.^irslkce fmik mkolrgchl.

•• Qmgpctçc.Qmgpctçc.
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1.31.3>.>. CatCatmvmmvmhchhchis hi trckis hi trcksoisoirikrikamc hiamc hie alkle alklamgamgmikmiktl.tl.

Xikmikhl ik auiktc els tigcs trctchls ik ecs sismlkis cktirmlrisXikmikhl ik auiktc els tigcs trctchls ik ecs sismlkis cktirmlris,, lfsirvl ie sm`umikti vmhil lfsirvl ie sm`umikti vmhil

slfri els tris pcsls isikamceis pcrc ctikhir chiauchcgikti c kuistrls aemiktis, hiklgmkchlslfri els tris pcsls isikamceis pcrc ctikhir chiauchcgikti c kuistrls aemiktis, hiklgmkchl

―QIV_MAML CE AEMIKXI IK XVIQ ^CQLQ‗ ie auce si ikauiktrc ik els vmhils hi cplyl hie―QIV_MAML CE AEMIKXI IK XVIQ ^CQLQ‗ ie auce si ikauiktrc ik els vmhils hi cplyl hie

prl`rcgc: eui`l hi virel hiscrrleel ie auistmlkcrml iktri`chl plr ie mkstruatlr y auckhl el tirgmkiprl`rcgc: eui`l hi virel hiscrrleel ie auistmlkcrml iktri`chl plr ie mkstruatlr y auckhl el tirgmki

hifirã tlgcrei ukc oltl y ikvmcrec ce PbctsCpp.hifirã tlgcrei ukc oltl y ikvmcrec ce PbctsCpp.

1.33.1.33. EiEiir ie ir ie hlhlauaugigiktktl,l, ckickixl xl ―3> ―3> cprcprikhikhmzcmzcdis dis fãsfãsmalmals s pcrpcrc c ctictikamkamñk ñk y y sirsirvmavmaml ml cece

YQYCVML‗YQYCVML‗, qui si ikauiktrc hmsplkmfei ik ie gctirmce hi cplyl y ricemzcr uk vmhil hi, qui si ikauiktrc hmsplkmfei ik ie gctirmce hi cplyl y ricemzcr uk vmhil hi

gãxmgl 1 gmkutls hlkhi ixplk`c plr qui slk mgplrtcktis pcrc tikirels ik auiktc hiktrlgãxmgl 1 gmkutls hlkhi ixplk`c plr qui slk mgplrtcktis pcrc tikirels ik auiktc hiktrl

hi ukc lr`ckmzcamñk. Ie cprikhmz hifi sufmr ie vmhil ce PbctsCpp hie `rupl.hi ukc lr`ckmzcamñk. Ie cprikhmz hifi sufmr ie vmhil ce PbctsCpp hie `rupl.

1.36.1.36. Ie cprikhmz hifirã istuhmcr ie hlaugiktlIe cprikhmz hifirã istuhmcr ie hlaugiktl ―prisiktcamñk trcfcdl ik iqumpl‗,―prisiktcamñk trcfcdl ik iqumpl‗, ie auce siie auce si

ikauiktrc hmsplkmfei ik ik ie gctirmce hi cplyl hie aursl y pripcrcr alk ie gmsgl ukcikauiktrc hmsplkmfei ik ik ie gctirmce hi cplyl hie aursl y pripcrcr alk ie gmsgl ukc

catmvmhch eôhmac (rlgpi acfizcs, slpc hi eitrcs, auistmlkcrml hi pri`uktccs alk ie tmk`l,catmvmhch eôhmac (rlgpi acfizcs, slpc hi eitrcs, auistmlkcrml hi pri`uktccs alk ie tmk`l,
tmk`l, tck`l, aruam`rcgc l catmvmhchis eôhmacs ik eçkic) pcrc prisiktcrel ik ec sismñk iktmk`l, tck`l, aruam`rcgc l catmvmhchis eôhmacs ik eçkic) pcrc prisiktcrel ik ec sismñk ik

eçkic ec auce sirã prl`rcgc i mkolrgchc alk cktirmlrmhch plr ie mkstruatlr y ik istc hifieçkic ec auce sirã prl`rcgc i mkolrgchc alk cktirmlrmhch plr ie mkstruatlr y ik istc hifi

ixplkir su catmvmhch y hiscrrleecrec ik ec sismñk ik eçkic, pirgmtmikhl qui tlhls pcrtmampik.ixplkir su catmvmhch y hiscrrleecrec ik ec sismñk ik eçkic, pirgmtmikhl qui tlhls pcrtmampik.

  

8.8. CACAXMXM_M_MHCHCHIHIQ HI IQ HI I_C_CEYEYCACAMÑMÑKK

IIvvmmhhiikkaammccs  s  hhii
CprikhmzcdiCprikhmzcdi

AArrmmttiirrmmlls  s  hhi  i  IIvvcceeuuccaammññkk XXííaakkmmaaccs  i  s  i  MMkkssttrruuggiikkttllss
hi Ivceucamñkhi Ivceucamñk

IIvvmmhhiikkaammccs  s  hhii

Alklamgmiktl4Alklamgmiktl4

IIvvmmhhiikkaammccs  s  hhii
Hisigpiól4Hisigpiól4

--VViaialklklalai i ec ec mmgpgplrlrtctckakamc mc hi hi ecec

ctikamñk y sirvmaml ce aemikti hiktrl hictikamñk y sirvmaml ce aemikti hiktrl hi
ukc lr`ckmzcamñk.ukc lr`ckmzcamñk.
-C-Cpepemamac c elels s alalkakaipiptltls s hi hi ctctikikamamñkñk,,
sirvmaml y aemikti, ik ie hisigpiól hisirvmaml y aemikti, ik ie hisigpiól hi
ssu u rlrle e hihiktktrl rl hi hi ukukc c igigprprisisc c uu
lr`ckmzcamñk.lr`ckmzcamñk.
-C-Cpepemamac c isistrtrctcti`i m̀cmcs s gigitltlhlhleñeñ`m`macacss
ppccrrc c eec c ttrrcckkssoollrrggccaammññk k hhi i eeccss
riecamlkis slamceis ik ie gcral hi elriecamlkis slamceis ik ie gcral hi el
slslamamcece, , alalgugukmkmtctcrmrml l y y prprlhlhuauatmtmvlvl
loloririamamikikhl hl ukukc c fufuikikc c ctctikikamamñk ñk yy
sirvmaml ce aemikti.sirvmaml ce aemikti.
--__cceellrrc  c  eeccs  s  aallggppiittiikkaammccss
catmtuhmkceis riecamlkchcs alk ie ãriccatmtuhmkceis riecamlkchcs alk ie ãric
hi @istmñk Igpriscrmce.hi @istmñk Igpriscrmce.

Emstc hi abiquilEmstc hi abiquil

Ivceucamñk hi cprikhmzcdiIvceucamñk hi cprikhmzcdi
hispuís hi achchispuís hi achc

ikauiktrl.ikauiktrl.

Ixcgik omkce hie aursl.Ixcgik omkce hie aursl.
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IIvvmmhhiikkaammccs s hhii
^rlhuatl4^rlhuatl4

-Olrguec caamlkis pihc`ñ`macs pcrc-Olrguec caamlkis pihc`ñ`macs pcrc
gigidldlrcrcr r ec ec CtCtikikamamñk ñk y y QiQirvrvmamaml ml cece
aemikti hishi el ecflrce l hishi suaemikti hishi el ecflrce l hishi su
prlpml ki`laml.prlpml ki`laml.

9.9. @E@ELQLQCVCVML ML HI HI XÍXÍVGVGMKMKLQLQ

Acemhch ik ie Qirvmaml4Acemhch ik ie Qirvmaml4 Augpemr alk els riqumsmtls l ixpiatctmvcs hie aemikti y bcair istl smigpriAugpemr alk els riqumsmtls l ixpiatctmvcs hie aemikti y bcair istl smigpri

fmik hishi ec prmgirc viz.fmik hishi ec prmgirc viz.

Aemikti4Aemikti4 Is ec Is ec pirslkpirslkc qui, c qui, c trcvís hi c trcvís hi uk prlaisl hi uk prlaisl hi mktirmktiracgfmacgfml, ispirc riamfmr uk l, ispirc riamfmr uk prlhuaprlhuatl ltl l

sirvmaml pcrc sctmsocair mkti`rcegikti sus kiaismhchis l hisils.sirvmaml pcrc sctmsocair mkti`rcegikti sus kiaismhchis l hisils.

Aemikti Mktirkl4Aemikti Mktirkl4 Qlk tlhls els igpeichls hi ec lr`ckmzcamñk qui c trcvís hie mktiracgfml ecflrce,Qlk tlhls els igpeichls hi ec lr`ckmzcamñk qui c trcvís hie mktiracgfml ecflrce,

oukhcgiktchl ik ec alecflrcamñk y cplyl gutul, ispirck, kl sñel riamfmr uk scecrml, smkl tcgfmíkoukhcgiktchl ik ec alecflrcamñk y cplyl gutul, ispirck, kl sñel riamfmr uk scecrml, smkl tcgfmík

ec ec sctsctmsomsocaacaamñk mñk hi hi sirsirvmr vmr gidgidlr, lr, trctrcfcdfcdckhckhl l gckgckalgalgukcukchcghcgiktikti i ik ik crccrcs s hi hi ec ec sctsctmsomsocaacaamñkmñk

riaçprlac.riaçprlac.

Aemikti Ixtirkl4Aemikti Ixtirkl4 Vczñk hi sir hi ec lr`ckmzcamñk. Qlk ecs pirslkcs c qumikis ec Igprisc cpemacVczñk hi sir hi ec lr`ckmzcamñk. Qlk ecs pirslkcs c qumikis ec Igprisc cpemac

tlhcs sus ikir`çcs y riaursls alk gmrcs tlhcs sus ikir`çcs y riaursls alk gmrcs c aricr ec gãxmgc sctmsocaamñk hi sus kiaismhchis.c aricr ec gãxmgc sctmsocaamñk hi sus kiaismhchis.

Alklamgmiktl hie aemikti4Alklamgmiktl hie aemikti4 Is ie smstigc gihmckti ie auce si mhiktmomac hi gckirc pirslkcemzchcIs ie smstigc gihmckti ie auce si mhiktmomac hi gckirc pirslkcemzchc

ce aemikti, pcrc acrcatirmzcr sus riquirmgmiktls y ce aemikti, pcrc acrcatirmzcr sus riquirmgmiktls y kiaismhchis alk ie omk hi kiaismhchis alk ie omk hi sctmsocaírsiels.sctmsocaírsiels.

Alkomcfmemhch4Alkomcfmemhch4 Is ec acpcamhch hi Is ec acpcamhch hi pristcr ie sirvmaml prlgitmhl alk ixcatmtuh y sirmihch.pristcr ie sirvmaml prlgitmhl alk ixcatmtuh y sirmihch.

AlkAlkdukduktl tl hi hi QirQirvmavmaml4 ml4 CgcCgce`ce`cgc gc hi hi pripristcstcamlamlkis kis qui qui ie ie aemaemiktikti i ispispirc irc riariamfmmfmr r chichigãs gãs hiehie

prlhuatl l hie sirvmaml pcatchl: algl alksiauikamc hi ec fuikc `istmñk hi acemhch ik ec qui siprlhuatl l hie sirvmaml pcatchl: algl alksiauikamc hi ec fuikc `istmñk hi acemhch ik ec qui si

bc algprlgitmhl ec igprisc.bc algprlgitmhl ec igprisc.

Qi`urmhch4Qi`urmhch4 Qlemhiz omkckamirc  Qlemhiz omkckamirc ik hlkhi kl si ik hlkhi kl si prisiktck piem`rls, hcóls prisiktck piem`rls, hcóls l rmis`ls. Ce`l qui l rmis`ls. Ce`l qui sisi

prisiktc algl amirtl y qui kl chgmti huhc.prisiktc algl amirtl y qui kl chgmti huhc.

Alrtisçc4Alrtisçc4 Ctikamñk, cgcfmemhch y fuikls glhceis. Ctikamñk, cgcfmemhch y fuikls glhceis.
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@ir@irikaikamc mc hie hie QirQirvmavmaml4ml4 Qm`kmomac hcrei uk vuieal c tlhc ec lr`ckmzcamñk y alkvirtmrec ik ukQm`kmomac hcrei uk vuieal c tlhc ec lr`ckmzcamñk y alkvirtmrec ik uk

ki`laml ikolachl ik ie aemikti.ki`laml ikolachl ik ie aemikti.

Ec ^iraipamñEc ^iraipamñk k hie Aemiktihie Aemikti44 Is ec mgc`ik qui tmiki ie aemikti hi ec igprisc algl risuetchl hiIs ec mgc`ik qui tmiki ie aemikti hi ec igprisc algl risuetchl hi

ixpirmikamcs prlpmcs l alktchcs plr ixpirmikamcs prlpmcs l alktchcs plr els higãs aemiktis.els higãs aemiktis.

Glgiktl hi _irhch4Glgiktl hi _irhch4 Is uk ipmslhml ik ie auce ie aemIs uk ipmslhml ik ie auce ie aemikti iktrc ik alktcatl ikti iktrc ik alktcatl alk aucequmir cspiatlalk aucequmir cspiatl

hi ec lr`ckmzcamñk, y tmiki ukc mgprismñk slfri ec acemhch hi su sirvmaml.hi ec lr`ckmzcamñk, y tmiki ukc mgprismñk slfri ec acemhch hi su sirvmaml.

^rlktmtuh hi Vispuistc4^rlktmtuh hi Vispuistc4 Is ec vielamhch alk ec qui ec igprisc risplkhi c ecs eecgchcs. Xlgcs Is ec vielamhch alk ec qui ec igprisc risplkhi c ecs eecgchcs. Xlgcs

hi hiamsmlkis rãpmhcs, lplrtukcs y hi hiamsmlkis rãpmhcs, lplrtukcs y alkomcfeis.alkomcfeis.

Viaupircamñk hie Qirvmaml4Viaupircamñk hie Qirvmaml4 Is ec rispuistc hi ec algpcóçc c uk prlfeigc hi sirvmaml, qui Is ec rispuistc hi ec algpcóçc c uk prlfeigc hi sirvmaml, qui

algprlgiti hmriatcgikti ec arihmfmemhch hie aemikti.algprlgiti hmriatcgikti ec arihmfmemhch hie aemikti.

Viaipamñk4Viaipamñk4   Is Is ec ec ocsocsi i hlkhlkhi hi si si ististcfecfeiai ie iai ie prmprmgir alktcgir alktcatl alk atl alk ie ie aemaemiktikti: i: ististc c prmprmgirgircc

mgprismñk is aecvi ik ec riecamñk ixmtlsc alk ie aemikti.mgprismñk is aecvi ik ec riecamñk ixmtlsc alk ie aemikti.

_celr C`ri`chl4_celr C`ri`chl4 Cquieel qui is piramfmhl algl chmamlkce l ixtrc ik ie sirvmaml qui si istã Cquieel qui is piramfmhl algl chmamlkce l ixtrc ik ie sirvmaml qui si istã

pristckhl.pristckhl.
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?.?. VIOVIOIVIIVIKXIKXIQ FQ FMEFMEFML@ML@VÃVÃOMAOMALQLQ

  Ck`uel,  Ck`uel, Ã. Ã. C. C. (s.o.). (s.o.). Viaupirchl Viaupirchl ie ie 61 61 hi hi dukml dukml hi hi 6>36 6>36 , , hi hi Ie Ie aemikti4aemikti4

bttp4//is.sarmfh.alg/hla/9=39?>88/IE-AEMIKXI-sipcrctcbttp4//is.sarmfh.alg/hla/9=39?>88/IE-AEMIKXI-sipcrctc..

 Alk`risl hi Alelgfmc. (36 hi dueml hi 6>36). Eiy K¾ 3992 hie 3> hi Dueml hi 6>36.Alk`risl hi Alelgfmc. (36 hi dueml hi 6>36). Eiy K¾ 3992 hie 3> hi Dueml hi 6>36.

VViiaauuppiirrcchhl  l  iie  e  338  8  hhi  i  dduukkmml  l  hhi  i  66>>3311,  ,  hhi  i  PPsspp..pprriissmmhhiikkaammcc..

`lv.al4bttp4//wsp.prismhikamc.`lv.al/Klrgctmvc/Eiyis/Hlaugikts/`lv.al4bttp4//wsp.prismhikamc.`lv.al/Klrgctmvc/Eiyis/Hlaugikts/

eiy39923>>06>36.ph.eiy39923>>06>36.ph.

 Blrlvmtz, D. (6>36). Hmoirikamcamñk c trcvís hie Qirvmaml ce Aemikti. Viaupirchl ie GcylBlrlvmtz, D. (6>36). Hmoirikamcamñk c trcvís hie Qirvmaml ce Aemikti. Viaupirchl ie Gcyl

hi 6>31, hi hi 6>31, hi `ckcrlpamlkis.alg4 bttp4//www. `ckcrlpamlkis.alg/blrlvmtz.`ckcrlpamlkis.alg4 bttp4//www. `ckcrlpamlkis.alg/blrlvmtz.btgbtg

 Emrc Gidçc, G. A. (6>>=). ¼AÑGL ^YIHL GIDLVCV IE QIV_MAML CE AEMIKXI<Emrc Gidçc, G. A. (6>>=). ¼AÑGL ^YIHL GIDLVCV IE QIV_MAML CE AEMIKXI<

VViiaauuppiirrcchhl l  iie  e  666  6  hhi i  dduukkmml  l  hhi i  66>>3366,  ,  hhi  i  wwwwww..bbccaammiikkhhcc..`̀ll..aarr44

bttbttp4/p4//ww/www.bw.bcamcamikhikhc.`c.`l.al.ar/ar/aiktiktrl/rl/hcthctls/ls/EmfEmfrl/rl/A%AA%A1%F1%F1gl1gl%6> %6> gidgidlrclrcr%6r%6>ie>ie

%6>sirvmaml%6>ce%6>aemikti.pho %6>sirvmaml%6>ce%6>aemikti.pho 

 Glrceis, D. I., & _cr`cs Gikhlzc, D. (6>3>). (C. L. C.A, Ih.) Lftikmhl hi QIV_MAMLGlrceis, D. I., & _cr`cs Gikhlzc, D. (6>3>). (C. L. C.A, Ih.) Lftikmhl hi QIV_MAML

 CE  CE AEMIKXI4 AEMIKXI4 bttp4//www.fmbttp4//www.fmk`.alg/sicrab<sitgjt7isRE&q7C`umecr-Glrceis%6A+D.Ik`.alg/sicrab<sitgjt7isRE&q7C`umecr-Glrceis%6A+D.I..

+y+_c+y+_cr`cs-Gir`cs-Gikhlzc%khlzc%6A+D.6A+D.+I.+(6 +I.+(6 >3>)+Q>3>)+Qirvmairvmaml+ce+ml+ce+aemikaemikti.+Kiti.+Kitwlrjtwlrj+hi+^s+hi+^smalel`malel`

%A1%A1%CH%CHc+Lrc+Lr̀ ck `ck mzcmzcamlamlkcekce.+G.+G%A1%A1%C=%C=xmaxmal%1Cl%1C+Cs+Cslamlamcamcam%A1%A1%F1%F1k+Lck+Lcxcqxcquiui

%A1% F3c+hi+^smalel`%A1%CHc+C.A.%A1% F3c+hi+^smalel`%A1%CHc+C.A.

 XXbbllggppssllkk, , MM. . ((dduueemml l hhi i 66>>>>==). ). VViiaauuppiirrcchhl l iie e 666 6 hhi i dduukkmml l hhi i 66>>3366, , hhii

bttp4//www.prlglki`lamls.kit/aemiktis/aemikti-hiomkmamlk.btgbttp4//www.prlglki`lamls.kit/aemiktis/aemikti-hiomkmamlk.btg

 Xlrridñk, V., & Abcbuh, V. (6>>0). Xlrridñk, V., & Abcbuh, V. (6>>0). GCKYCE HI FYIKCQ ^VCAXMACQ C@IKAMCQ HIGCKYCE HI FYIKCQ ^VCAXMACQ C@IKAMCQ HI

_MCDIQ ] XYVMQGL. Viaupirchl ie 6> hi dukml hi 6>36, hi Gckuce hi Fuikcs_MCDIQ ] XYVMQGL. Viaupirchl ie 6> hi dukml hi 6>36, hi Gckuce hi Fuikcs

^̂rrããaattmmaaccss,  ,  CC`̀iikkaammccs  s  hhi  i  __mmccddiis  s  y  y  XXuurrmmssggll4  4  bbttttpp44////

www.gmkaitur.`lf.pi/Xurmsgl/Ltrls/acetur/phos\hlaugiktls\ www.gmkaitur.`lf.pi/Xurmsgl/Ltrls/acetur/phos\hlaugiktls\ 

Acetur/GF^\C@_X\_IVQMLK\OMKCE\3236>0/GF^\C@_X\_0.pho Acetur/GF^\C@_X\_IVQMLK\OMKCE\3236>0/GF^\C@_X\_0.pho ..

 Xlvcr, I. (6 hi Latufri hi 6>3>). Ixaieikamc ik ec Acemhch hi Qirvmaml. Viaupirchl ieXlvcr, I. (6 hi Latufri hi 6>3>). Ixaieikamc ik ec Acemhch hi Qirvmaml. Viaupirchl ie

661  1  hhi  i  dduukkmml  l  hhi  i  66>>3366,  ,  hhi  i  ggllkkll`̀rrccoommccss..aallgg4  4  bbttttpp44////wwwwww..

http://es.scribd.com/doc/59156044/EL-CLIENTE-separata
http://www.mincetur.gob.pe/Turismo/Otros/caltur/pdfs_documentos_%20Caltur/MBP_AGVT_VERSION_FINAL_181207/MBP_AGVT_V7.pdf
http://www.mincetur.gob.pe/Turismo/Otros/caltur/pdfs_documentos_%20Caltur/MBP_AGVT_VERSION_FINAL_181207/MBP_AGVT_V7.pdf
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glkl`rcomcs.alg/trcfcdls26/ixaieikamc-acemhch-sirvmaml/ixaieikamcacemhch-glkl`rcomcs.alg/trcfcdls26/ixaieikamc-acemhch-sirvmaml/ixaieikamcacemhch-

sirvmaml6.sbtge.sirvmaml6.sbtge.

0. ALKXVLE HIE HLAYGIKXL0. ALKXVLE HIE HLAYGIKXL

KKllggffrrii AAccrr`̀ll HHiippiikkhhiikkaammcc OOiiaabbcc

Cutlr Cutlr 
(is)(is)

IIOOVVIIK K __CCVV@@CCQQ
QCKABITQCKABIT

MKMKQXQXVYVYAXAXLVLV ALALLVLVHMHMKCKCAMAMÑÑ
K CACHÍGMACK CACHÍGMAC

GC]L HI 6>6>GC]L HI 6>6>

2. ALKXVLE HI ACGFMLQ2. ALKXVLE HI ACGFMLQ (hmem`ikamcr ôkmacgikti sm ricemzc cdustis c ec `uçc)(hmem`ikamcr ôkmacgikti sm ricemzc cdustis c ec `uçc)

KKllggffrrii AAccrr`̀ll HHiippiikkhhiikkaammcc OOiiaabbcc VVcczzññk  k  hhiiee
AcgfmlAcgfml

Cutlr Cutlr 
(is)(is)



LÍNEA TECNOLÓGICA DEL PROGRAMA
CLIENTE

Modelo de
Mejora Continua

RED TECNOLÓGICA
TECNOLOGÍAS DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y SERVICIOS FINANCIEROS

VERSIÓN:

DURACIÓN
MÁXIMA 48 horas

3

ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO09120002

JUSTIFICACIÓN:

En 2017 Portafolio publicó un informe titulado El servicio al cliente se vuelve a 'rajar' en el país,
donde se expresa que, tanto en las empresas del sector público como privado, no hay un
planteamiento adecuado en los protocolos para manejar las relaciones con el público o cliente, y su
atención es deficiente con una calificación promedio de 51 sobre 100 para entidades públicas a
nivel nacional.

En este mismo sentido en 2019, la Encuesta de Cultura Política realizada por el DANE, mostró que
el 25.9% de la población colombiana realizó algún tipo de trámite en entidades públicas y que de
esa población el 35% lo asoció con la necesidad de resolver un asunto y el 21.2% con demoras.

Por lo anterior, las entidades públicas requieren desarrollar y fortalecer en el talento humano las
competencias para  el eficiente desempeño de esta importante  labor,  tan fundamental para el
cumplimiento de sus funciones, adoptando protocolos de servicio que  garanticen la satisfacción de
las necesidades del ciudadano, enmarcadas en los  estándares de servicio, políticas de la Entidad
y del Estado,  máxime si se tiene en cuenta que entre el 2017 y el 2019 los ciudadanos que
acudieron a los servicios prestados por las entidades públicas se incrementaron del 19.0% al
25.9%.

En consecuencia, se enfatiza en la importancia de la actualización y formación permanente y
continua en la  atención y servicio al ciudadano, en las entidades públicas de todo tipo y nivel
teniendo en cuenta que, según el DANE, solo el 15% de estas capacitan o actualizan a su talento
humano en temas de atención y servicio al ciudadano con cursos que oscilan entre 20 y 40 horas y
con énfasis único en los procedimientos.

En virtud de ello el curso de Atención y Servicio al Ciudadano impartido por el SENA, en la
modalidad de Formación Complementaria, está dirigido a todos los funcionarios públicos de las
entidades del Estado a nivel nacional. Y es orientado especialmente a los procedimientos de
atención al ciudadano, enmarcados en una cultura de mejoramiento continuo del servicio y que en
su actualización incorpora el uso de las tecnologías de la información y comunicación (TIC),
nuevos estándares de protocolo y etiqueta para hacer que la experiencia del aprendiz sea más
gratificante y útil para su desempeño laboral.

Además incluye la normativa actual respecto a la atención al ciudadano en las entidades públicas
en concordancia con el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano liderado por el Departamento
Nacional de Planeación, bajo el marco del Modelo de Gestión Pública Eficiente de Servicio al
Ciudadano establecido en el CONPES 3785 de 2013 y que, en uno de sus lineamientos de trabajo
llamado ventanilla hacia adentro, contempla la importancia de la formación del talento humano
(funcionarios públicos) en todo lo relacionado con la

SECTOR DEL PROGRAMA:

TRANSVERSAL

Vigencia del
Programa

Fecha inicio Programa:

Fecha Fin Programa:

10/11/2020

DISEÑO DE ACCIONES DE FORMACION COMPLEMENTARIA

DENOMINACIÓN DEL PROGRAMACÓDIGO:

El programa aún se encuentra vigente
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LÍNEA TECNOLÓGICA DEL PROGRAMA
CLIENTE

Modelo de
Mejora Continua

RED TECNOLÓGICA
TECNOLOGÍAS DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y SERVICIOS FINANCIEROS

atención y servicio al ciudadano bajo estándares de calidad y eficiencia.

REQUISITOS DE
INGRESO:

-	Aspirante de 18 años de edad
-	Título de bachiller
-	2 meses de experiencia en atención al cliente
-	Conocimientos en ofimática
-	Sin restricciones de ingreso,  a nivel de discapacidad física o cognitiva

ESTRATEGIA
METODOLÓGICA:

Centrada en la construcción de autonomía para garantizar la calidad y pertinencia en el marco de
la formación por competencias, el aprendizaje por proyectos y/o el uso de diversas técnicas
didácticas orientadas a estimular el pensamiento crítico, para la resolución de problemas simulados
y reales. Se soporta en la utilización de las tecnologías de la información y la comunicación que
permitan recrear el contexto productivo real, de tal forma que el aprendiz desarrolle en alto grado
sus competencias, al aplicar el pensamiento autocrítico y reflexivo, articulado para la construcción
del conocimiento apoyado en diferentes fuentes.

El instructor - Tutor
El entorno
Las TIC
El trabajo colaborativo

COMPETENCIA

DENOMINACIÓNCÓDIGO:

210601020 Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

 ELEMENTO(S) DE LA COMPETENCIA

DENOMINACIÓN

Recepcionar requerimiento

Orientar respuesta

DESCRIPCIÓN

2.	VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS DERECHOS Y DEBERES DEL CIUDADANO, PARA SATISFACER SUS
NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS DE ACUERDO CON LA NORMATIVA, LAS POLÍTICAS, PLANES Y
PROGRAMAS DEFINIDOS POR EL ESTADO COLOMBIANO.

1.	PRESTAR ATENCIÓN Y SERVICIOS AL CIUDADANO, DE ACUERDO CON LAS FUNCIONES DE LA ENTIDAD,
POLÍTICAS Y PROGRAMAS DEFINIDOS POR EL ESTADO.
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RA1:
-	ESTADO: CONCEPTOS GENERALES, FINES, PRINCIPIOS Y ESTRUCTURA.
-	FUNCIONARIO PÚBLICO: CONCEPTO Y FUNCIONES.
-	ATENCIÓN AL CIUDADANO: TIPOS, CLASIFICACIÓN, CONDICIÓN, ESTRATEGIAS, PROCEDIMIENTOS Y
CANALES.
-	SERVICIO: DEFINICIÓN, CLASIFICACIÓN Y TRIÁNGULO DE SERVICIO.
-	CICLO DEL SERVICIO: DEFINICIÓN, MOMENTOS DE VERDAD, IDENTIFICACIÓN Y ESTRATEGIAS DE ACCIÓN.
-	COMUNICACIÓN: VERBAL Y NO VERBAL.
-	COMUNICACIÓN ESCRITA.
-	SERVICIO AL CIUDADANO: CONCEPTO, CARACTERÍSTICAS, COMPONENTES, NORMATIVA, PORTAFOLIO,
MODELO DE SERVICIO Y CANALES DE ATENCIÓN.
-	POLÍTICA Y PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO (PNSC).
-	SISTEMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO.
-	PROTOCOLO DE SERVICIO AL CIUDADANO: CONCEPTO, TIPOS Y CARACTERÍSTICAS.
-	PARTICIPACIÓN CIUDADANA: INSTANCIAS, SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y CONSULTA, RENDICIÓN DE
CUENTAS.
-	ENTIDADES PÚBLICAS: CONCEPTO, MISIÓN, VISIÓN, FUNCIONES, PORTAFOLIO DE SERVICIOS, NORMATIVA.
-	NORMAS DE CALIDAD: ISO 9000, NTC GP1000.

RA2:
-	ESTADO: CONCEPTOS GENERALES, FINES, PRINCIPIOS Y ESTRUCTURA.
-	SISTEMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO.
-	PROTOCOLO DE SERVICIO AL CIUDADANO: CONCEPTO, TIPOS Y CARACTERÍSTICAS.
-	PARTICIPACIÓN CIUDADANA: INSTANCIAS, SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y CONSULTA, RENDICIÓN DE
CUENTAS.
-	ENTIDADES PÚBLICAS: CONCEPTO, MISIÓN, VISIÓN, FUNCIONES, PORTAFOLIO DE SERVICIOS, NORMATIVA.
-	NORMAS DE CALIDAD: ISO 9000, NTC GP1000.
-	FACTORES CLAVES EN LA ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO.
-	PQRSDF: CONCEPTO, TIPOS Y NORMATIVA.
-	DERECHOS DE PETICIÓN: DEFINICIÓN Y NORMATIVA.
-	EVALUACIÓN DEL SERVICIO: VALOR AGREGADO, ENCUESTAS, BUZÓN DE SUGERENCIAS

3. CONOCIMIENTOS

 3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

RA1:
-	RECONOCER LAS FUNCIONES DE LA ENTIDAD Y LOS PROCESOS ESTABLECIDOS PARA ATENCIÓN AL
CIUDADANO.
-	APLICAR LA NORMATIVA VIGENTE Y ESTÁNDARES DE CALIDAD EN LA ATENCIÓN AL CIUDADANO.
-	IDENTIFICAR EN LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD EL TIPO DE SERVICIO Y ATENCIÓN AL CIUDADANO.
-	IDENTIFICAR LOS CANALES DISPONIBLES EN LA ENTIDAD PARA ATENCIÓN AL CIUDADANO.
-	FACILITAR EL ACCESO DEL CIUDADANO A CADA UNO DE LOS SERVICIOS DEL PORTAFOLIO DE LA ENTIDAD.
-	APLICAR EL PROTOCOLO Y LA ETIQUETA EN LA ATENCIÓN AL CIUDADANO.
-	DESARROLLAR ACTITUDES QUE FAVOREZCAN LAS RELACIONES INTERPERSONALES.
-	PRESTAR SERVICIO PARA ATENDER LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CIUDADANOS.
-	ATENDER AL CIUDADANO A TRAVÉS DE LOS CANALES ESTABLECIDOS POR LA ENTIDAD.

RA2:
-	RECONOCER LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO.
-	CONSERVAR LA DOCUMENTACIÓN RELACIONADA CON LOS PROCEDIMIENTOS DE ATENCIÓN Y EL SERVICIO
AL CIUDADANO.
-	EVALUAR LA CALIDAD DE LA ATENCIÓN Y SERVICIOS PRESTADOS AL CIUDADANO.

 3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO
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-	IDENTIFICAR EL TIPO DE PQRSDF PRESENTADA POR LOS CIUDADANOS
-	PROPONER ACCIONES PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LA ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO
-	REALIZAR SEGUIMIENTO A LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CIUDADANOS

RA1:
-	IDENTIFICA LOS DEBERES DEL SERVIDOR PÚBLICO FRENTE AL SERVICIO AL CIUDADANO DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD Y NORMATIVA VIGENTE.
-	APLICA LAS NORMAS DE ETIQUETA Y PROTOCOLO EN LA ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO SEGÚN
PROCEDIMIENTOS INSTITUCIONALES.
-	INTERPRETA LA NORMATIVA Y ESTÁNDARES DE CALIDAD PARA LA ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO
CONFORME A LAS POLÍTICAS INSTITUCIONALES.
-	ATIENDE AL CIUDADANO A TRAVÉS DE LOS DIFERENTES CANALES DISPONIBLES, CUMPLIENDO CON EL
PROTOCOLO, LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD Y LA NORMATIVA VIGENTE.
-	REALIZA EL SEGUIMIENTO DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO A TRAVÉS DE DIFERENTES MEDIOS DE
ACUERDO CON EL PROTOCOLO,  LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD Y LA NORMATIVA VIGENTE.

RA2:
-	REALIZA EL SEGUIMIENTO DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO A TRAVÉS DE DIFERENTES MEDIOS DE
ACUERDO CON EL PROTOCOLO,  LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD Y LA NORMATIVA VIGENTE.
-	DIRECCIONA LAS PQRSDF DEL CIUDADANO DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD Y LA
NORMATIVA VIGENTE.
-	EVALÚA LA ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO PRESTADO POR LA ENTIDAD CONFORME A LOS
ESTÁNDARES DE CALIDAD Y LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD.
-	ASUME UNA ACTITUD PROACTIVA FRENTE A LA SATISFACCIÓN DE LAS NECESIDADES DEL CIUDADANO DE
ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL CIUDADANO DE LA ENTIDAD.

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

5. PERFIL TÉCNICO DEL INSTRUCTOR

TÍTULO PROFESIONAL UNIVERSITARIO, NÚCLEO BÁSICO DE CONOCIMIENTO DE:
ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS, MERCADEO,  PSICOLOGÍA O RELACIONES PÚBLICAS.

Requisitos
Académicos

CONOCIMIENTOS BÁSICOS ESPECÍFICOS
CONOCIMIENTOS Y DESEMPEÑO EN TEMAS REFERENTES A ATENCIÓN Y SERVICIO AL
CLIENTE Y/O USUARIO; TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LA COMUNICACIÓN - TIC.

CONOCIMIENTOS COMUNES
ORIENTACIÓN A RESULTADOS
ORIENTACIÓN AL USUARIO Y AL CIUDADANO
TRANSPARENCIA
COMPROMISO CON LA ORGANIZACIÓN

HABILIDADES GENERALES (PEDAGÓGICAS Y DIDÁCTICAS)
1. INTERRELACIONA LOS ELEMENTOS Y REFERENTES DE LA PLANEACIÓN PEDAGÓGICA.
2. TRABAJA CON OTROS DE FORMA CONJUNTA Y COOPERATIVA.
3. COMPARTE LA EXPERTICIA TÉCNICA EN LA CONSECUCIÓN DE LOS OBJETIVOS DEL
EQUIPO
4. UTILIZA HERRAMIENTAS PEDAGÓGICAS Y DIDÁCTICAS QUE RESPONDAN A LA POBLACIÓN
SUJETO, MODALIDAD DE ATENCIÓN Y NIVEL DE FORMACIÓN.
5. EXPONE INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO DE FORMA CLARA, DIRECTA, CONCRETA Y

Competencias
mínimas
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6. GENERA CONDICIONES PARA EL DESARROLLO DE INTERACCIONES FAVORABLES, PARA
EL PROCESO FORMATIVO EN UN CLIMA DE COMPRENSIÓN, AFECTO Y RESPETO MUTUO.
7. ASUME EL ROL DE ORIENTADOR Y GUÍA DE UN GRUPO O EQUIPO DE TRABAJO.
8. VALORA LOS AVANCES Y LOGROS EN EL PROCESO FORMATIVO.
9. RETROALIMENTA PERMANENTEMENTE A OTROS FRENTE A LAS SITUACIONES QUE SE
PRESENTAN EN EL APRENDIZAJE O
EN EL PROCESO FORMATIVO Y PLANTEA ALTERNATIVAS
10. INTERPRETA LAS REALIDADES DEL ENTORNO, LAS REFLEXIONA, LAS VALORA Y LAS
INTEGRA EN LOS PROCESOS Y PRODUCTOS DE LA FORMACIÓN.
11. DESARROLLA CONCEPTUALMENTE IDEAS DE MANERA ARGUMENTATIVA.
12. APLICA HERRAMIENTAS METODOLÓGICAS PARA EL DESARROLLO DE PROYECTOS DE
INVESTIGACIÓN TÉCNICA Y PEDAGÓGICA.

HABILIDADES ESPECÍFICAS (TÉCNICAS)
RECONOCE LAS NECESIDADES Y ORIENTACIÓN, DEL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO.
APLICA LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN- TIC.
PRESENTA  INFORMES ORALES Y ESCRITOS PARA LA EMPRESA.

VEINTICUATRO (24) MESES DE EXPERIENCIA RELACIONADA DISTRIBUIDA ASÍ:
DOCE (12) MESES DE EXPERIENCIA RELACIONADA CON EL EJERCICIO DE GESTIÓN
ADMINISTRATIVA Y DOCE (12) MESES EN DOCENCIA.

Experiencia laboral
y/o especialización

CONTROL DEL DOCUMENTO

CARGONOMBRE DEPENDENCIA / RED FECHA

ANA HELENA ZABALA
COORDINADORA

FORMACIÓN
COMPLEMENTARIA

Responsable
del diseño

CENTRO DE GESTION
ADMINISTRATIVA.
REGIONAL DISTRITO
CAPITAL

03/03/2011

WAINE ANTONY TRIANA ALBIS ACTIVAR PROGRAMAResponsable
del diseño

null. REGIONAL DISTRITO
CAPITAL

03/03/2011

JUAN JOSE HERNANDEZ

ASESOR
PEDAGÓGICO DISEÑO

CURRICULAR -
CENTRO DE GESTIÓN

ADMINISTRATIVA-
REGIONAL DISTRITO

Responsable
del diseño

CENTRO
AGROINDUSTRIAL.
REGIONAL QUINDÍO 03/03/2011
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ELBA PINZON INSTRUCTORAResponsable
del diseño

CENTRO DE GESTION
ADMINISTRATIVA.
REGIONAL DISTRITO
CAPITAL

03/03/2011

XIOMARA PENUELA INSTRUCTORAResponsable
del diseño

CENTRO DE GESTION
ADMINISTRATIVA.
REGIONAL DISTRITO
CAPITAL

03/03/2011

MARTHA ROCIO PENA

GESTOR RED
GESTIÓN

ADMINISTRATIVA Y
SERVICIOS

Responsable
del diseño

CENTRO DE GESTION
ADMINISTRATIVA.
REGIONAL DISTRITO
CAPITAL

03/08/2011

MARTHA ROCIO PENA LOPEZ ACTIVAR PROGRAMAResponsable
del diseño

CENTRO DE GESTION
ADMINISTRATIVA.
REGIONAL DISTRITO
CAPITAL

12/08/2011

EFREN VARGAS SANCHEZ
EQUIPO DE DISEÑO

CURRICULAR
Responsable

del diseño

CENTRO
AGROINDUSTRIAL DEL
META. REGIONAL META

31/05/2020

MARTHA EMMA OSPINA
VERIFICACIÓN

TÉCNICA
Responsable

del diseño
null. REGIONAL DISTRITO
CAPITAL

15/10/2020

ANA JASMINE SANMIGUEL
JAIMES

APROBAR ANALISISResponsable
del diseño

CENTRO
AGROTURÍSTICO.
REGIONAL SANTANDER

15/10/2020

LUIS ARIEL MARTINEZ BERNAL
EQUIPO DE DISEÑO

CURRICULAR
Responsable

del diseño
null. REGIONAL DISTRITO
CAPITAL

15/10/2020

ANA JASMINE SANMIGUEL
JAIMES

ACTIVAR PROGRAMAResponsable
del diseño

CENTRO
AGROTURÍSTICO.
REGIONAL SANTANDER

10/11/2020
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LUIS ERNESTO DURAN ROAAprobación

CENTRO INDUSTRIAL Y DE
DESARROLLO EMPRESARIAL
DE SOACHA. REGIONAL
CUNDINAMARCA

03/03/2011

MARTHA ROCIO PENA LOPEZAprobación
CENTRO DE GESTION
ADMINISTRATIVA. REGIONAL
DISTRITO CAPITAL

05/08/2011

ANA JASMINE SANMIGUEL JAIMESAprobación
CENTRO AGROTURÍSTICO.
REGIONAL SANTANDER

20/10/2020
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