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1. DEFINICION

El modulo de atencién y orientacién al usuario en los servicios de salud pertenece a la
norma de competencia Atender y orientar a las personas en relacién con sus necesidades
y expectativas de acuerdo con politicas institucionales y normas vigentes consta de 4
unidades de aprendizaje a saber:

Sistema General de Seguridad Social en Salud

Interaccion con el cliente interno y externo

Informacién del producto o servicio

Identificacion de las necesidades del cliente
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2. PRESENTACION DE LA NORMA Y SUS COMPONENTES

NORMA DE COMPETENCIA 1: Atender y orientar a las personas en relacién con sus necesidades y expectativas de

acuerdo con politicas institucionales y normas vigentes

ELEMENTO 1: Aplicar los principios y normativa del Sistema de Proteccidon Social (SPS) en cada una de las

funciones de su desempefio en relacion con su disciplina.

CRITERIO DE DESEMPENO

CONOCIMIENTO Y COMPRENSIONES
ESENCIALES

a) La informacion es suministrada al usuario de acuerdo con sus
necesidades, tipo de aseguramiento, politicas institucionales y normas
del SPS, siguiendo el procedimiento establecido. b) La informacién
suministrada por el usuario es registrada en la base de datos, o sistema
de informacién utilizado en la instituciéon siguiendo los requerimientos
técnicos y procedimientos establecidos. c) Los reportes, informes a sus
colegas, superiores inmediatos de los subprocesos en que se
desempefia se suministran segun procedimientos establecidos y en los
formatos requeridos. d) El usuario es orientado acerca de los principios
criterios y requisitos para hacer uso de los servicios de salud en relacién
con los deberes y derechos en salud. e) La respuesta dada al usuario
conflictivo es suministrada de acuerdo con sus necesidades
identificadas. f) El formato de consentimiento informado es explicado de

La persona conoce y comprende:

1. Concepto y clasificacion de necesidades de
Hombre (a, b). 2. Deberes y derechos en salud,
consentimiento informado (d, b). 3. Politicas de
servicio institucional. (a, b). 4. Tipos de
aseguramiento, requerimientos para el acceso a
los servicios de salud, planes de beneficio red
de prestadores. (a , b ,c, d,). 5. Normas de
Garantia de calidad del SPS. (a, b, c, d.). 6.
Manejo de la base de datos institucional. (c). 7.
Formatos utilizados en la institucion para rendir
informes y reportes, actas. (c, b) 8. Manejo de
diferentes tipos de usuario (d).

acuerdo con los servicios y procedimientos solicitados.

RANGO DE APLICACION EVIDENCIAS REQUERIDAS

Conocimiento * Prueba oral y escrita para evaluar conocimientos 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7,8.

Producto  Dos reportes segun subproceso donde se desempefie, elaborados en los Ultimos 15 dias.

Desempefio * La observacion directa del proceso de informacion y orientacion al usuario en el Sistema General de
Seguridad Social. En tres momentos diferentes, de acuerdo con los rangos de aplicacion.

CLASES CATEGORIA
Tipos de cliente: Tipos de subprocesos:

ELEMENTO 2: Interactuar con el cliente interno y externo de acuerdo con la misién, visién y politicas de servicio
institucionales.

CRITERIO DE DESEMPENO CONOCIMIENTO Y COMPRENSION

a) La funcién de atencion al cliente es reconocida segun mision,
vision, valores, politicas y principios corporativos. b) La actitud de
servicio se evidencia en la interaccion con el cliente interno y
externo segun criterios institucionales de servicio. ¢) La estructura
organizacional es conocida y aplicada de acuerdo con la carta
organizacional de la entidad. d) Las relaciones interpersonales con
el equipo de trabajo se desarrollan con respeto y cortesia de
acuerdo con el protocolo de servicio institucional €) La comunicacion
con el cliente interno y externo es calida, precisa y oportuna segin
los protocolos de servicio. f) La imagen y presentacion personal esta
de acuerdo con los protocolos de servicio. g) Los equipos y
elementos de trabajo se utilizan de acuerdo con la capacidad
tecnoldgica de la institucion y el manual técnico de los equipos y
segun normas técnicas. h) El area de trabajo y los equipos se
organizan de acuerdo con pardmetros institucionales por cada turno

1. Conocimiento sobre mision, vision, principios
corporativos, organizacion, organigrama y portafolio
de servicios. (a, b, ¢, d,). 2. Comunicacién —
Neurolingiiistica Técnicas, tipo, proceso errores en
funcién de la actividad empresarial y de la
optimizacion del servicio (c ) El arte de escuchar y
preguntar (a hasta h). 3. Tipos de clientes,
segmentacion (c, f). 4. Imagen personal, normas de
urbanidad y cortesia (g). 5. Normas Técnicas de
Calidad de produccion o servicio. (e — h). 6. Sistema
de Gestion de Calidad (b - h). 7. Interpretacion de
manuales de funcionamiento de equipos (h). 8.
Estrategias de fidelizacién del cliente (a, b, c, d). 9.
Desarrollo y crecimiento personal (b, c, e, f).

EVIDENCIAS REQUERIDAS

Conocimiento < Prueba escrita u oral para evaluar conocimientos: 1 hasta el 9
Desempefio
» Observacion directa de la interaccién con el usuario en tres momentos diferentes de acuerdo con el rango de aplicacién

RANGO DE APLICACION

CATEGORIA

Tipos de cliente:

Ambientes de trabajo

CLASES

* Interno « Externo * Administrativa < Analisis de la situacion de salud asistencial

ELEMENTO 3: Brindar Informacion del producto o servicio conforme arequerimientos del cliente o usuario.

CRITERIO DE DESEMPENO I CONOCIMIENTO Y COMPRENSION
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a) La informacién requerida se ofrece de acuerdo con los
protocolos institucionales y el marco legal del producto o
servicio. b) La informacién sobre producto y servicios se
suministra de manera oportuna clara y completa en relacién
con el portafolio institucional y manuales técnicos. c) La no
conformidad en la oferta se reportan a quien corresponde de
acuerdo con los manuales de procedimiento. d) Los reportes
e informes se generan veraz y oportunamente segun
protocolo de servicio. e) La toma de decisiones es oportuna
en beneficio del cliente de acuerdo con las normas de

procedimiento e identificacién de necesidades

1. Relaciones interpersonales humanizadas (a — e). 2.
Normas legales del consumidor (a - €).

3. Marco legal y regulador propio del servicio (a — e). 4.
Indicadores de tiempo, costo, calidad y productividad (a —
e). 5. Politicas de servicio institucional, manuales y
protocolos de servicio. (a - €). 6. Manejo del conflicto y
solucion de problemas (a - e€). 7. Empoderamiento y
facultades de respuesta (a — e). 8. Tecnologia biomédica
referida al tipo de servicio (a).

RANGO DE APLICACION

EVIDENCIAS REQUERIDAS

CATEGORIA Tipo de cliente:
Medios de informacion:
CLASES
« Interno. « Externo. « Telefénica.
« Personal. « Electronicos.

Conocimientos Prueba oral o escrita:
conocimientos del 1 hasta el 8.

» Estudio de caso de situaciones reales para brindar
informacion del producto o servicio ofertado. Producto
Tres formatos institucionales diligenciados. Desempefio ¢
Observacion de actividades de informacion al usuario sobre
productos y servicios de salud en tres momentos distintos
de acuerdo con los rangos de aplicacion.

para evaluar

ELEMENTO 4: Identificar las necesidades del cliente interno y externo segin politicas de mercadeo y segmentacion

de clientes.

CRITERIO DE DESEMPENO

CONOCIMIENTO Y COMPRENSION

a) El contacto con el cliente o usuario se desarrolla en
un clima de cordialidad y respeto de acuerdo con
protocolo institucional.

b) Las necesidades del cliente se confrontan con el
portafolio de servicio y la capacidad de respuesta
institucional.

¢) Los métodos para detectar quejas y reclamos en los
usuarios son aplicados segun protocolos institucionales.
d) La satisfaccion del cliente es identificada de acuerdo
con la informacion obtenida por los diferentes métodos.
e) Los indicadores de satisfaccion al cliente son
establecidos segiin metas de mejoramiento.

f) Los clientes son ubicados, clasificados segun régimen
de acuerdo a sus necesidades, y politicas de servicio.
g) Los programas operativos son manejados segin
manual de procedimientos.

1. Teorias sobre servicio al cliente (b, c, d, €, f).

2. Tipos, técnicas y herramientas de mercadeo (a, c, d, e).

3. Cémo identificar las necesidades del cliente (d, e, f).

4. Conocimiento sobre los productos, servicios y apoyos que se
ofrecen. (b, c).

5. Técnicas para escuchar y preguntar en forma efectiva. (b, c,
e).

6. Teorias sobre el trabajo en equipo. (b hasta g).

7. Conocimiento sobre uso y manejo de formatos institucionales.
(a-").

8. Lenguaje técnico referido al producto o servicio dado. (b, c,
e).

9. Manejo de software operativo (f, g).

10. Manejo de base de datos, referenciacion competitiva (e).
11. Mecanismos de participacion social y empoderamiento (e).
12. Normas de patrticipacion social (c, d, ).

RANGO DE APLICACION

EVIDENCIAS REQUERIDAS

CATEGORIA
Tipos de cliente:
Ambientes de trabajo:
CLASES
« Interno
» Externo

* Administrativo
« Analisis de la situacion de
saludtencial

Conocimiento + Estudio de caso para identificar las
necesidades del usuario.

* Prueba escrita para evaluar
conocimientos del 1 hasta el 12.
Producto * Tres Reportes y/o formularios diligenciados de
acuerdo con el manual de procedimientos en los ultimos 15
dias. Desempefio « Observacion directa en el puesto de trabajo
sobre la identificacién y satisfaccion de necesidades del usuario
de acuerdo con el rango de aplicacion.

vocabulario técnico y

PERFIL DEL DOCENTE

Formacion disciplinar profesional en Enfermeria, Odontélogo, Gerontdlogo,
Fisioterapeuta y/o Psicélogo.
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3. PRESENTACION DEL MODULO

MODULO Atencién y orientacién al usuario en los
servicios de salud

INTENSIDAD HORARIA

Tedrico- Préactico

115 horas

UNIDADES DE APRENDIZAJE PRACTICA TEORIA CREDITOS
60% 40%

1: Sistema General de Seguridad Social en Salud 25 horas 15 horas
2: Interaccién con el cliente interno y externo 21 horas 6 horas
3: Informacion del producto o servicio 15 horas 11 horas
4: ldentificacion de las necesidades del cliente 12 horas 10 horas

73 horas 42 horas

115 HORAS 2.3.

4. UNIDADES DE APRENDIZAJE

UNIDAD DE APRENDIZAJE UNO

1- Sistema General de Seguridad Social en Salud

RESULTADO DE APRENDIZAJE

Aplicar los principios y normativa del Sistema de Proteccion Social (SPS) en cada una de las funciones de su desempefio en

relacion con su disciplina.

Criterios de Evaluacion

Suministra la informacién al usuario de acuerdo con sus necesidades,
tipo de aseguramiento, politicas institucionales y normas del SPS,
siguiendo el procedimiento establecido. B Registra en la base de
datos la informaci6én suministrada por el usuario siguiendo los
requerimientos técnicos y procedimientos establecidos. c) Suministra
los reportes, informes a sus colegas, superiores inmediatos de los
subprocesos en que se desempefia segun procedimientos
establecidos y en los formatos requeridos. d) Orienta al usuario es
orientado de los principios criterios y requisitos para hacer uso de los
servicios de salud en relacion con los deberes y derechos en salud. e)
Da respuesta al usuario conflictivo de acuerdo con sus necesidades
identificadas. f) Informa y explica el | formato de consentimiento de
acuerdo con los servicios y procedimientos solicitados.

Estrategias Metodoldgicas

Docente: Explicacion. Presentacion de
situaciones polémicas. Demostracion.
Formulacion de preguntas. Entrevistas personales

Estudiante: Andlisis, manejo de equipos y
magquinas. Estudio y resolucion de problemas,
estructuracion de proyectos. Estudios de caso.
Préacticas en talleres.

Escenarios o Ambientes de Aprendizaje
Salén de formacion, Auditorio YES. Unidades de
documentacion e informacion.

Medios Educativos: Guia de aprendizaje INFA
Atencion y orientacion., TV, CPU,

normas, leyes, decretos

Técnicas e Instrumentos de Evaluacion

Técnicas instrumentos Conocimiento

Observacion directa X Lista de chequeo X

Formulacién de Cuestionario
preguntas X X

quimicos a usar.

Simulacién de Lista de chequeo X
situaciones X

Producto

Evidencias de Aprendizaje

* Respuestas escritas a un test sobre caracteristicas de las
superficies de equipos y articulos en relacion con productos

* Respuesta verbal a un caso sobre importancia de barreras de
proteccion personal.
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Entrevista Cuestionario .
Desempefio

articulos.

Inspeccion visual de un equipo o articulo verificado ante
procedimiento estandar.

* Resultados de dos limpiezas de diferentes superficies en equipos o

Perfil de egreso.

Aplicar los principios y normativa del Sistema de Proteccion Social (SPS) en cada una de las funciones de su desempefio en

relacion con su disciplina.

4.2 UNIDADES DE APRENDIZAJE

UNIDAD DE APRENDIZAJE DOS

Interaccion con el cliente interno y externo

RESULTADO DE APRENDIZAJE

Interactuar con el cliente interno y externo de acuerdo con la mision, vision y politicas de servicio institucionales.

Criterios de Evaluacién

Reconoce la funcién de atencion al cliente segun mision, vision,
valores, politicas y principios corporativos.

Evidencia la actitud de servicio en la interaccion con el cliente interno
y externo segun criterios institucionales de servicio.

Conoce y aplica la estructura organizacional de acuerdo con la carta
organizacional de la entidad.

Desarrolla las relaciones interpersonales con el equipo de trabajo
con respeto y cortesia de acuerdo con el protocolo de servicio
institucional

Desarrolla comunicaciéon con el cliente interno y externo de manera
calida, precisa y oportuna segun los protocolos de servicio.

Presenta una imagen personal de acuerdo con los protocolos de
servicio.

Utiliza los equipos y elementos de trabajo de acuerdo con la
capacidad tecnoldgica de la institucién y el manual técnico de los
equipos y segun normas técnicas.

Organiza el area de trabajo y los equipos de acuerdo con parametros
institucionales por cada turno

Estrategias Metodolégicas

Docente: Explicacion. Presentacion de
situaciones polémicas. Demostracion.
Formulacién de preguntas. Entrevistas personales

Estudiante: Andlisis, manejo de equipos y
maquinas. Estudio y resolucién de problemas,
estructuracion de proyectos. Estudios de caso.
Practicas en talleres.

Escenarios o Ambientes de Aprendizaje
Salén de formacién, Auditorio YES. Unidades de
documentacion e informacion.

Medios Educativos: Guia de aprendizaje INFA
Atencion y orientacion., TV, CPU,

normas, leyes, decretos

Técnicas e Instrumentos de Evaluacion

Técnicas instrumentos

Observacion directa X Lista de chequeo X

Formulacion de preguntas X | Cuestionario X

Simulacién de situaciones X Lista de chequeo X

Entrevista Cuestionario

Evidencias de Aprendizaje
Conocimiento < Prueba escrita u oral para
evaluar conocimientos: 1 hasta el 9
Desempefio
» Observacion directa de la interaccion con el
usuario en tres momentos diferentes de acuerdo
con el rango de aplicacién

Perfil de egreso.

Interactuar con el cliente interno y externo de acuerdo con la mision, vision y politicas de servicio institucionales.
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4. UNIDADES DE APRENDIZAJE

UNIDAD DE APRENDIZAJE TRES

| Informaci6n del producto o servicio

RESULTADO DE APRENDIZAJE

Brindar Informacién del producto o servicio conforme a requerimientos del cliente o usuario.

Criterios de Evaluacién

Ofrece la informacion requerida de acuerdo con los protocolos
institucionales y el marco legal del producto o servicio.

Suministra la informacién sobre producto y servicios de manera
oportuna clara y completa en relacién con el portafolio institucional y
manuales técnicos.

Reporta la no conformidad en la oferta a quien corresponde de
acuerdo con los manuales de procedimiento.

Genera los reportes e informes veraz y oportunamente segun
protocolo de servicio.

Toma decisiones oportuna en beneficio del cliente de acuerdo con
las normas de procedimiento e identificacion de necesidades

Estrategias Metodoldgicas

Docente: Explicacion. Presentacion de
situaciones polémicas. Demostracion.
Formulacion de preguntas. Entrevistas personales

Estudiante: Andlisis, manejo de equipos y
maquinas. Estudio y resolucién de problemas,
estructuracion de proyectos. Estudios de caso.
Préacticas en talleres.

Escenarios o Ambientes de Aprendizaje
Salén de formacion, Auditorio YES. Unidades de
documentacion e informacion.

Medios Educativos: Guia de aprendizaje INFA
Atencién y orientacion., TV, CPU,

normas, leyes, decretos

Técnicas e Instrumentos de Evaluacion

Técnicas instrumentos

Observacion directa X Lista de chequeo X

Formulacion de preguntas X | Cuestionario X

Simulacion de situaciones X Lista de chequeo X

Entrevista Cuestionario

Conocimientos Prueba oral o escrita: para
evaluar conocimientos del 1 hasta el 8.

* Estudio de caso de situaciones reales para
brindar informaciéon del producto o servicio
ofertado. Producto « Tres formatos institucionales
diligenciados. Desempefio <+ Observacién de
actividades de informacion al usuario sobre
productos y servicios de salud en tres momentos
distintos de acuerdo con los rangos de aplicacion.

Perfil de egreso.

Brindar Informacion del producto o servicio conforme a requerimientos del cliente o usuario.




IN 7 FA

INSTITUTO BE CAPACTTACION
NUESTHA SENORA DE FATIMA

ATENDER Y ORIENTAR A LA PERSONA EN RELACION
CON SUS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE

Cédigo

ACUERDO CON POLITICAS INSTITUCIONALES Y DD-PD-019
NORMAS DE SALUD.
Fecha de Emisién Fecha de Actualizacién -
Versién Pagina
(15-02-2013) (14-02-2014) 02 8de 43

4. UNIDADES DE APRENDIZAJE

UNIDAD DE APRENDIZAJE CUATRO

Identificaciéon de las necesidades del cliente

RESULTADO DE APRENDIZAJE

Identificar las necesidades del cliente interno y externo segun politicas de mercadeo y segmentacion de clientes.

Criterios de Evaluacién
Desarrolla el contacto con el cliente o usuario en un clima de
cordialidad y respeto de acuerdo con protocolo institucional.

Confronta las necesidades del cliente con el portafolio de servicio y la

capacidad de respuesta institucional.

Aplica los métodos para detectar quejas y reclamos en los usuarios
segun protocolos institucionales.

Identifica la satisfaccion del cliente de acuerdo con la informacién
obtenida por los diferentes métodos.

Establece los indicadores de satisfaccion al cliente segiin metas de
mejoramiento.

Ubica y clasifica los clientes segln régimen de acuerdo a sus
necesidades, y politicas de servicio.

Maneja los programas operativos segin manual de procedimientos.

Estrategias Metodolégicas

Docente: Explicacion. Presentacion de
situaciones polémicas. Demostracion.
Formulacién de preguntas. Entrevistas personales
Estudiante: Andlisis, manejo de equipos y
maquinas. Estudio y resolucién de problemas,
estructuracion de proyectos. Estudios de caso.
Practicas en talleres.

Escenarios o Ambientes de Aprendizaje
Salén de formacion, Auditorio YES. Unidades de
documentacion e informacion.

Medios Educativos: Guia de aprendizaje INFA
Atencién y orientacion., TV, CPU,

normas, leyes, decretos

Técnicas e Instrumentos de Evaluacion

Técnicas instrumentos

Observacion directa X Lista de chequeo X

Formulacion de preguntas X | Cuestionario X

Simulacién de situaciones X Lista de chequeo X

Entrevista Cuestionario

Conocimiento « Estudio de caso para identificar
las necesidades del usuario.

* Prueba escrita para evaluar vocabulario técnico y
conocimientos del 1 hasta el 12.

Producto <« Tres Reportes y/o formularios
diligenciados de acuerdo con el manual de
procedimientos en los dltimos 15 dias.
Desempefio « Observacién directa en el puesto
de trabajo sobre la identificacién y satisfaccion de
necesidades del usuario de acuerdo con el rango
de aplicacion.

Perfil de egreso.

Identificar las necesidades del cliente interno y externo segun politicas de mercadeo y segmentacion de clientes.
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PLANEACION DE LOS SABERES

ELEMENTO 1. Aplicar los principios y normativa del Sistema de Proteccion Social en cada una de
las funciones de su desempefio en relacién con su disciplina

SABER

SABER HACER

SER

*Principios constitucionales
(Articulos 1, 45, 46, 48, y 49)
» Evolucion historica de la
Seguridad Social en
Colombia.

* Principios fundamentales y
operativos de la Ley 100/93.
* Fundamentos del Servicio
Publico. Articulo 153 Ley
100/93.

* Estructura General del
SPS.

» Fuentes de financiamiento
del

SPS: Cotizaciones —
Impuestos.

* Plan de Beneficios del SPS.

* Ley 715: competencias y
recursos del sector salud en
los entes territoriales.

* Sistemas de gestién de
calidad (ISO 9000).

* Fundamentos.

* Politicas y objetivos de
calidad.

* Interpretar lenguaje técnico
Reconocer la importancia de
la evolucidn historica de la
Seguridad Social en
Colombia.

Proporcionar Una
informacion con los
principios fundamentales y
operativos de la ley 100.
Atender al usuario en
correspondencia con los
fundamentos del servicio
publico.

* Aplicar el principio de
universalidad en la atencion
del cliente o usuario.
*Orientar al usuario conforme
al principio de unidad del
SPS.

* Orientar al usuario
aplicando el principio de
participacion.

* Aplicar el principio de
progresidn racional en el
ejercicio de sus funciones.

* Aplicar el principio de
inmediacion de igualdad en
la atencién del usuario.

« Atento e interesado

reconocer los principios
constitucionales y

La evolucion histérica de la
Seguridad Social en Colombia.

* Veraz en la informacién en
conformidad con los principios
fundamentales y operativos de la
ley 100.

* Integro con el cliente de acuerdo
con los fundamentos del servicio
publico.

Atento al escuchar al cliente o
usuario.

* Imparcial en la atencién de los
clientes o usuarios

* Preciso en la orientacion al
usuario.

* Respetuoso de la individualidad
del usuario

+ Equitativo en la atencién del
usuario.

» Coherente en su actuar con los
principios del SPS.

 Tolerante con el usuario.

» Estrategias de participacion
social dentro del SPS.

* Red de Prestacion de
Servicios de atencién al
usuario.

« Orientar al usuario con
base en los principios de
subsidiaridad e
imprescriptibilidad.

* Diligenciar reportes segun
protocolo de servicio.
 Orientar al usuario del
Régimen Contributivo.
 Orientar al usuario del
Régimen Subsidiado.

¢ Orientar al usuario no
afiliado.

* Recibir del usuario las

= Honesto al orientar al usuario
para su participacién dentro del
SPS.

= Ordenado al diligenciar sus
reportes.

* Amable y preciso al orientar al
usuario.

» Atento y receptivo para
escuchar quejas, inquietudes o
reclamos.

= Presto para gestionar las
inconformidades del usuario en
La aplicacion de las normas del
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inquietudes, quejas o
reclamos en forma verbal o
escrita.

 Canalizar las
inconformidades del
usuario en la aplicacion de
las normas del SPS

* Aplicar los fundamentos del
servicio publico en el
ejercicio de

Sus funciones.

SPS.

Diligente y centrado para
atender conforme los
fundamentos del servicio publico.

VERIFICACION INTENSIDAD HORARIA ELEMENTO Y%

Descripcion Horas Subtotal Total
12 clases X 1 hora 12 Horas 15
3 EPEP X1 hora 3 Horas
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

115 horas
Modulo Atencién y orientacidon al usuario en los servicios de salud tedrico
préactico
Unidad de 15 horas
Aprendizaje | S.G.S.S.S. teoricas
1/4
(o]
N cégocfl)ase 1-2 /12 Auxiliar en enfermeria y salud oral
ESCENA
CONTENIDOS | RESULTADO ESTRATEGIAS RIOSDE | RECIRSOSY
DE LA CLASE METODOLOGICAS APREN P
DIDACTICOS
DIZAJE
* Principios Reconoce ENSENANZA Salon de Impresos:
constitucionales | Los principios Docente: clase Principios
-Art.1: Colombia | constitucionales Verifica la asistencia (5 constitucionale
estado social. segun los minutos) Da a conocer las s (Articulos
-Art.45: Derecho | articulos actividades a realizar (5 1.45.46.48 y
del adolescente. | correspondientes. | minutos) Presenta la norma 49).

-Art. 46: Estado,
comunidad y
familia.

-Art.48:
Seguridad
social.

-Art.49:
Atencion de la
salud.

de competencia 1 elemento
1 (10min)

-Concerta el plan de clase (
5 minutos)

-Organiza equipos de 4
estudiantes. Proporciona
materiales de consulta y
concede 20 minutos para
la identificacion de los
mismos en equipo.

- Amplia el contenido
mediante conversatorio en
mesa redonda

- Induce la participacién de
todos los estudiantes (30
minutos)

APRENDIZAJE.
ESTUDIANTE:

Atento y participativo en el
trabajo de equipo y en la
mesa redonda, expone sus
Hace preguntas al docente.
Y concluye el tema con
claridad en el conocimiento
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Atencion y orientacién al usuario en los servicios de 115 horas
Modulo o o
salud tedrico préactico
Unidad de S.G.S.S.S iér;i?:r:ss
Aprendizaje 1/4 T
N° de clase (60) 3-4/12 | Auxiliar en enfermeria y salud oral
RESULTA ESCENARIOS RECURSOS
DO ESTRATEGIAS
CONTENIDOS DE LA METODOLOGICAS DE Y MEDIOS
APRENDIZAJE | DIDACTICOS
CLASE
- Principios Conoce y DOCENTE
fundamentales | aplica los ENSENANZA Salén de clase Impresos
y  operativos | principios Verifica la asistencia Principios
de la Ley | fundamenta | (5 minutos) Organiza fundamentales y
100/93. lesy los estudiantes en operativos ley
e Previsién operativos gli?is?a rlz?:'?unrga. 100/93
e Universalidad. | delaley e
VeI Para participar de la
e Solidaridad 100/93 red de preguntas
e Participacién (55 minutos )

Agrupa las preguntas
por subtemas. Da
respuestas de las
dudas encontradas
por los estudiantes
Orienta cuadro
comparativo(55)
ESTUDIANTE
APRENDIZAJE
Atentd y participativo
en el trabajo de
equipo y en la mesa
redonda, expone sus
Inquietudes.
Hace preguntas al
docente. Concluye el
tema con claridad
en el conocimiento
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

115 horas
Modulo Atencién y orientacidon al usuario en los servicios de salud tedrico
practico
Unidad de S.G.S.S.S %gér;i?:?ss
Aprendizaje 1/4 T
N° de clase (60) 5-6 /12 | Auxiliar en enfermeria y salud oral
RESULTADO ESTRATEGIAS EAENRIOp™ | RECURSOS Y
CONTENIDOS DE LA CLASE | METODOLOGICAS NS MEDIOS
APRENDIZAJE | DIDACTICOS
* Fundamentos del Identifica y DOCENTE
Servicio Puablico. aplica los ENSENANZA Salén de Impresos:
Articulo 153 Ley principios formacién Fundamentos
100/93. fundamentales Verifica la del servicio
- Equidad del servicio al asistencia publico.
- Obligatorieda | publico para su (5 minutos) Articulo 153
d orientacion. ley 100/93
- Proteccion Organiza los
integral estudiantes en Documento de
- Libre mesa redonda preguntas.
escogencia dirige lectura
- Autonomia dirigida
de las Para participar de

instituciones.
- Descentraliz
acion
administrativ
a
- Participacion
social
- Concertacion
- Calidad

la red de preguntas
(60 minutos).

Agrupa las
preguntas por
subtemas

Da respuestas de
las dudas
encontradas por los
estudiantes
Orienta cuadro
comparativo(55)
ESTUDIANTE
APRENDIZAJE:
Atento y
participativo en el
Trabajo de equipo
y en la mesa
redonda, expone
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sus Inquietudes.
Hace preguntas al
docente. Y
concluye el tema
con claridad en el
conocimiento

E.P.E.P. N°1
Unidad de aprendizaje uno

Modulo de Formacion

salud.

Atencion y orientacion al usuario en la red de servicios de

Objetivo del E.PE.P.

las 3 clases anteriores

Realizar simulacion para retroalimentar de manera auténoma

se brinde Atencion | principios

al usuario sobre fundamentales y
los principios operativos de la ley
fundamentales y 100/93.

operativos de la
ley 100.

E.PE.P. (de 1 horas) 1-2/3 Aucxiliar en enfermeria y salud oral
RESULTADO ESCENARIOS | RECURSOS Y
CONTENIDOS DEL Mgfggg-::g%lé;s DE MEDIOS
EPEP APRENDIZAJE | DIDACTICOS
Principios 1. Evidenciar Biblioteca, Impresos:
constitucionales mediante ESTUDIANTE informatica, Principios
(Articulos 1, 45, 46, presentacion de Realiza el E.P.E.P. | sala de constitucionale
48, y 49). trabajo escrito de manera estudio. s (Articulos 1,
cuales son los personalizada o en 45, 46, 48,y
Principios principios equipo segun 49).
fundamentales y constitucionales previa concertacion
operativos de la Ley | contenidos enlos | con el docente. Principios
100/93 articulos 1, 45, fundamentales
46,48 y 49. Alista el auto y operativos
* Fundamentos del Principios cuestionario para de la Ley
Servicio Publico. fundamentales y ser discutido en la 100/93
Articulo 153 Ley operativos de la préxima clase
100/93 ley 100/93 Fundamentos
Presenta su trabajo del Servicio
escrito sobre Publico.
2. .Evidenciar principios Articulo 153
aprendizaje constitucionales Ley 100/93
mediante Articulos 1.45,
«Simulacion donde | 46,48y 49y E PEP No. 1
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

de las fuentes
de
financiamiento
cotizaciones e
impuestos del
SPS.

(5 minutos)

-Organiza equipos de
4 estudiantes.
Proporciona
materiales de consulta
y concede 45 minutos
para la identificacion
de los mismos en
equipo, plantea taller.
- Amplia el contenido
mediante
conversatorio en mesa
redonda

- Induce la
participacion de todos
los estudiantes
mediante juego de
roles (60 minutos)

115 horas
Modul Atencié ientacion al . | icios d lud tedrico
odulo encion y orientacion al usuario en los servicios de salu practico
Unidad de S.G.S.5.5 ié?i?:?ss
Aprendizaje 1/4 e
N° de clase (60°) 7-8/12 | Auxiliar en enfermeria y salud oral
RECURSOS
CONTENIDOS RESULTADO ESTRATEGIAS ESCEBIQRIOS Y M,EDIOS
DE LA CLASE METODOLOGICAS APRENDIZAJE DIDAgTICO
* Estructura Identifica, DOCENTE Salén de clase
General del maneja y aplica ENSENANZA Impresos:
Sistema de la estructura Verifica la asistencia Estructura
Proteccion Social. general del (5 minutos). General del
e Fuentes de Sistema de Sistema de
financiamiento | Proteccién -Concreta el plan de Proteccion
del Social. clase (5 minutos) Social.
SPS: Cotizaciones Fuentes de
— Impuestos Reconoce y Da a conocer las financiamien
aplica el manejo | actividades a realizar to del SPS.
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ESTUDIANTE
APRENDIZAJE:

Participa en el trabajo
de equipo y en la
mesa redonda, expone
sus inquietudes.
Docente concluye el
tema con claridad en
el conocimiento
Recibe los EPEP
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Atencio entacion al : | icios d 115 horas
Modulo Salel:lézlon y orientacion al usuario en los servicios de tedrico-
practico
Unidad de S.G.S.5.S %gc’::i%?:
Aprendizaje 1/4 T
N° de clase (60) 9-10/12 | Auxiliar en enfermeria y salud oral
RESULTA
CONTENIDOS DO ESTRATEGIAS ESCENARIOS DE REI\C/:IES%OSS Y
DE LA METODOLOGICAS APRENDIZAJE .
DIDACTICOS
CLASE
Ley 715: Interpreta y DOCENTE Salon de clase
competencias y reconoce la ENSENANZA Impresos de:
recursos del sector | ley 715 de | Verifica la Ley 715:
salud en los entes | competenci | asistencia (5 competencias
territoriales asy minutos). y recursos del
recursos sector salud
Deberes y del sector Da a conocer las en los entes
derechos en salud | salud en actividades a territoriales.
los entes realizar (5 minutos).

Normativa vigente
del SGSSS.

territoriales.

-Concerta el plan

Identifica de clase (5

los minutos)
derechos y

deberes en | -Organiza equipos
salud. de 4 estudiantes.

Proporciona
materiales de
consulta y concede
50 minutos para la
identificacion de los
mismos en equipo.

plantea elaboracion
de cuadro
comparativo de los
cambios que
propone la
normatividad

vigente a la

Deberes y
derechos en
salud.
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prestacion de

servicio de salud

- Amplia el
contenido mediante
conversatorio en
mesa redonda.

-Induciendo la
participacion de
todos los
estudiantes (55
minutos)

ESTUDIANTE
APRENDIZAJE
Atento y
participativo en el
trabajo de equipo y
en la mesa
redonda, expone
sus inquietudes.
Docente aclara
dudas sobre el
conocimiento.
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

115 horas
Modulo Atencion y orientacion al usuario en los servicios de salud tedrico-
practico
Unidad de S.G.S.5.S %Sér:ic::gss
Aprendizaje 1/4 T
N° de clase (60) 11-12 /12 | Auxiliar en enfermeria y salud oral
RESULT
ADO ESTRATEGIAS ESCENARIOS RECURSOS Y
CONTENIDOS DE LA METODOLOGICAS DE MEDIOS
APRENDIZAJE DIDACTICOS
CLASE
Tipos de Identifica DOCENTE Salon de clase
aseguramiento del y maneja ENSENANZA Impresos:
SPS los Tipos de
diferentes | Verifica la asistencia aseguramiento
tipos de (5 minutos). del SPS.
aseguram
iento del -Da a conocer las
SPS actividades a realizar

(5 minutos).

-Concerta el plan de
clase (5 minutos).

-Organiza equipos de
4 estudiantes.

Proporciona
materiales de consulta
y concede 50 minutos
para la identificacion.

- Amplia el contenido
mediante la
explicacion magistral
de los tipos de
usuarios dentro del
SPS

- Induce la
participacion de todos
los estudiantes
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(55minutos) en
plenaria.

Docente aclara dudas
sobre los temas
asociados.

APRENDIZAJE.
ESTUDIANTE:

Atento y participativo
en el trabajo de equipo
y en la mesa redonda,
expone sus
inquietudes.
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E.P.E.P. N°3

Unidad de aprendizaje uno

financiamiento
del

SGSSS:
Cotizaciones —
Impuestos

*Ley 715:
competencias y
recursos del
sector salud en
los entes
territoriales

la estructura
general del
SCSSS, y fuentes
de financiamiento
, Cotizaciones e
impuestos del
SGSSS

2. BEvidenciar
mediante un
trabajo escrito las
competencias y
recursos del
sector salud en
los entes
territoriales
contemplados en
la Ley 715.

equipo segln
previa concertacion
con el docente.

Alista el auto
cuestionario para
ser discutido en la
préxima clase

Presenta su trabajo
escrito sobre
competencias y
recursos del sector
salud en los entes
territoriales
contemplados en la
Ley 715.

Modulo de . . . . .
Formacion Atencion Y Orientacion al usuario en los servicios de salud
Objetivo del Realizar auto cuestionario para retroalimentar de manera autbnoma las 7
E.PE.P. clases anteriores
E'PEHE;Se 1 3/3 Auxiliar en Servicios farmacéuticos
CONOCIMIENTO RESULTADO ESTRATEGIAS ESCENARIOS RECURSOS Y
M DEL METODOLOGICAS DF MEDIOS
COMPRENSION EPEP APRENDIZAJE DIDACTICOS
Estructura 1.Evidenciar ESTUDIANTE: Biblioteca, Impresos:
General del mediante Realiza el E.P.E.P. | informatica, sala
SGSSS presentacion de de estudio. Estructura
un De manera General del
* Fuentes de autocuestionario personalizada o en SGSSS

» Fuentes de
financiamiento
del

SGSSS:
Cotizaciones —
Impuestos

*Ley 715:
competencias y
recursos del
sector salud en
los entes
territoriales
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PRESENTACION DE EVIDENCIAS
Norma de Atender y orientar a las personas en relacién con 115 horas
. sus necesidades y expectativas de acuerdo con - L
competencia -, SRR . Tedrico-Practico
politicas institucionales y normas vigentes
Modulo de Atencién y orientacion al usuario en los servicios de salud
Formacion y

Elemento 1 de 4

ELEMENTO 1: Aplicar los principios y normativa del Sistema de Proteccion
Social (SPS) en cada una de las funciones de su desempefio en relacién

con su disciplina.

Unidad de 15 horas
Aprendizaje 1 de 4 S.GS.S.S. Tedricas
N° de clase (de 1 . .
hora) Aucxiliar en enfermeria y salud oral
RESULTADO ESCENARIOS | pECURSOS Y
EVIDENCIA DE ESTRATEGIAS OF MEDIOS
APRENDIZAJE METODOLOGICAS APREEDIZAJ DIDACTICOS
Conocimiento DOCENTE: Salén de
* Prueba oral y formacién Durante el
escrita para evaluar ESTUDIANTE: desarrollo de
conocimientos 1, 2, las clases
3,4,5,6,7,8. ellos estan

entregando los
resultados de
las clases y
con base en
ello se realiza
el auto
diagnostico.
Guia de la
pruebe de
conocimiento
(conversatorio)
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PLANEACION DE LOS SABERES

ELEMENTO 2. Interactuar con el cliente interno y externo de acuerdo con la misién, vision y
politicas de servicio interinstitucionales

SABER

SABER HACER

SER

+ Conceptos sobre mision, vision

y valores corporativos

* Manual de funciones y
principios corporativos de la
institucion

* Estrategias institucionales de
mercadeo

* Estructura organizacional:
organigrama, linea jerarquica e
importancia de niveles
jerarquicos

» Cadena de valor

* Caracteristicas del clima
organizacional

* Procesos y procedimientos
institucionales segun areas de
desempefio y disciplina

* Reglamento interno de la
institucion

* Normas legales y
administrativas sobre manejo de
elementos de trabajo (Ley 734)
* Manual de funcionamiento de
equipos

* Atender al cliente o usuario
de

acuerdo con la visién, misién
y objetivos estratégicos

* Aplicar los valores
corporativos en la atencion al
usuario

* Cumplir con las normas y
procedimientos de atencion al
usuario definidos por la
Institucién

* Ejercer las funciones de su
cargo segun las normas de su
disciplina

* Interactuar con el equipo de
trabajo segun protocolo del
servicio

* Mantener el conducto
regular en el ejercicio de sus
funciones

» Cumplir con los horarios
establecidos por la Institucion
para su cargo

* Cumplir con las normas de
presentacion personal
definidas por la Institucion

« Utilizar equipos y elementos
seglin normas técnicas

* Mantener los equipos y
elementos en orden segun
parametros de la Institucién

* Demuestra sentido de
pertenencia Institucional

* Cordial con el equipo de
trabajo

* Creativo al realizar acciones
en el area de trabajo

* Ordenado en el
diligenciamiento de
documentos

» Colaborador con el equipo
de trabajo

* Puntual en el cumplimiento
de sus funciones

* Respetuoso con la
estructura jerarquica

» Su imagen personal es
acorde con las normas
institucionales

» Coherente en su actuar con
la

informaciéon que maneja

* Responsable en el manejo
de equipos y elementos

VERIFICACION INTENSIDAD HORARIA ELEMENTO 2/4

Descripcion Horas Subtotal Total
5 Clases X 1 hora 5 Horas 6
2 EPEP X 30 minutos 1 Hora
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Médulo de Formaciéon

los servicios de salud

Atencion y orientacion al usuario en

115 horas

tedrico practico

Unidad de Aprendizaje 2 de 4

Interaccion con el cliente interno y

6 horas tedricas

jerarquica e importancia
de niveles jerarquicos
» Cadena de valor

* Caracteristicas del
clima organizacional

* Procesos y
procedimientos
institucionales segun
areas de desempefio y
disciplinas Reglamento
interno de la institucion
* Normas legales y
administrativas sobre
manejo de elementos
de trabajo (Ley 734)
Manual de
funcionamiento de
equipo

Orienta a los estudiantes
sobre bibliografia asignada
sobre las teméticas de la
unidad.(30 min)

Estimula la

Auto evaluacion, entrega
las guias para la préxima
clase.

ESTUDIANTE
APRENDIZAJE:

Atento y participativo
utilizando las guias, Lee
siguiendo las
recomendaciones del
docente , recibe las guias
de la proxima clase y se
compromete a trabajar sus
contenido

externo
N° de clase (de 1 hora) 1-2/6 Auxiliar en enfermeria y salud oral
ESCENA
CONOCIMIENTO Y | RESULTADO ESTRATEGIAS RIOS DE | REUURSOSY
COMPRENSION DE LA CLASE METODOLOGICAS APREN P
DIDACTICOS
DIZAJE
Presentacion de la DOCENTE
unidad de aprendizaje | Conocer el ENSENANZA
* Conceptos sobre saber, hacer. Presentacion del docente Aula de Norma 1
mision, vision y valores (10 min). clase elemento 2
corporativos « Manual Conocer las Llamado a lista y firma de (biblioteca)
de funciones y evidencias inasistencia (5 min). Marcador
principios corporativos requeridas. Presentacion de la unidad Tablero
de la institucién de aprendizaje. (25 min). borrador
* Estrategias Conocer el Elaboracion de taller de
institucionales de cronogramay | estructura corporativa y
mercadeoe Estructura estrategias manual de procesos y
organizacional: metodolégicas | procedimientos de una
organigrama, linea a realizar. organizacion.(40)
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Aprendizaje 2 de 4

Interaccion con el cliente interno y externo

. . : e . - 115 horas
Modulo de | Atencion y orientacion al usuario en los servicios de teérico practico
Formacion salud P
Unidad de

6 horas teéricas

N° de clase (de 1

ESTUDIANTE
APRENDIZAJE:
Realiza lectura dirigida
segun indicacion del
docente, participa de
forma dindmica, atenta
y cooperativa a los
ejemplos que se pidan
en la clase.

h 3/6 Auxiliar en enfermeria y salud oral
ora)
RESULTAD
CONOCIMIENTO Y 0] ESTRATEGIAS ESCESQRIOS REI\C/leég%OSS Y
COMPRENSION CI:DEA;?E METODOLOGICAS APRENDIZAJE | DIDACTICOS
» Conceptos sobre Diferenciar DOCENTE
mision, vision y la mision de ENSENANZA: Marcador
valores corporativos | la vision y Llamado a lista 05 Aula de clase Tablero
» Manual de cual es su minutos. Borrador
funciones y funcién enla | Pre saberes 15
principios empresa. minutos. Norma 1
corporativos de la Lectura dirigida, en la elemento 2
institucién Identificar los | cual se realizara mesa (biblioteca)
» Estrategias tipos de redonda y la
institucionales de estrategias participacion de todos Guia 1
mercadeo de los aprendices. 50
mercadeo. minutos. Material de
Conocer un Retroalimentacion de apoyo (guia 1)
manual de los saberes vistos. 55
funciones. minutos.
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Médulo de Formaciéon

Atencion y orientacion al usuario en los
servicios de salud

115 horas
tedrico practico

Unidad de Aprendizaje

apoya todo el proceso y se
socializa el producto
realizado 60 minutos.
Retroalimentacién 10
minutos.

ESTUDIANTE
APRENDIZAJE

Se organiza en los grupos.
Distribuye las tareas
Realiza la estructura
organizacional.

Socializa el caso.

Atento, dinamico y
participativo.

2de4 Interaccion con el cliente interno y externo 6 horas tedricas
[0}
r':l de clase (de 1 4/6 Auxiliar en enfermeria y salud oral
ora)
ESCENA | RECURSOS
CONOCIMIENTO Y RESULTADO ESTRATEGIAS RIOS DE | Y MEDIOS
COMPRENSION DE LA CLASE METODOLOGICAS APREN | DIDACTICO
DIZAJE S
Estructura Conocer los DOCENTE
organizacional: tipos de ENSENANZA Marcador
organigrama, linea estructura Aulade | Tablero
jerérquica e importancia | organizacional | Llamado a lista 05 minutos. | clase Borrador
de niveles jerarquicos Pre saberes 15 minutos. Norma 1
» Cadena de valor Entrega lectura a los elemento 2
* Caracteristicas del grupos (3 personas) y con (biblioteca)
clima organizacional base en la lectura realizar
una estructura Guia 2
organizacional. El docente Material de

apoyo ( guia
2)
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Médulo de
Formacion

Atencion y orientacion al usuario en los servicios
de salud

115 horas

tedrico practico

Unidad de
Aprendizaje 2 de 4

Interaccion con el cliente interno y externo

6 horas tedricas

N° de clase (de 1

h 5/ 6 Auxiliar en enfermeria y salud oral
ora)
CONOCIMIENTO Y RESULTADO ESTRATEGIAS ESCESQRIOS REI\C/:IES%OSS Y
COMPRENSION DE LA CLASE | METODOLOGICAS APRENDIZAJE | DIDACTICOS
» Conceptos sobre Diferenciar la | DOCENTE
mision, vision y mision de la ENSENANZA Marcador
valores corporativos vision y cudl Llamada a lista 05 | Aula de clase Tablero
* Manual de funciones | es su funcién minutos. borrador
y principios en la empresa. | Pre saberesy Norma 1
corporativos de la retroalimentacién elemento 2
institucion Identificar los 15 minutos. (biblioteca)
*Estrategias tipos de Con base en las
institucionales de estrategias de | lecturas pasadasy Guialy 2.
mercadeo mercadeo. los ejemplos dados
Estructura Conocer un en grupos de tres
organizacional: manual de personas, deben
organigrama, linea funciones. de crear una
jerarquica e empresa de salud
importancia de niveles (cualquiera), y
jerarquicos Conocer los aplicar todos los
» Cadena de valor tipos de saberes vistos
» Caracteristicas del estructura hasta el momento
clima organizacional organizacional | 70 minutos.

ESTUDIANTE

APRENDIZAJE

Se organiza en el
grupo de trabajo.
Realiza la
planeacién
estratégica de la
empresa aplicando
los saberes vistos
hasta el momento.
Atento, dinamico,
participativo.
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Médulo de
Formacion

de salud

Atencion y orientacion al usuario en los servicios

115 horas

tedrico préactico

Unidad de
Aprendizaje 2 de 4

Interaccion con el cliente interno y externo

6 horas tedricas

N° de clase (de 1

h 6/6 Auxiliar en enfermeria y salud oral
ora)

RESULTADO ESTRATEGIAS EREENARIOS | RECURSOS Y
CONOCIMIENTO Y DE LA CLASE | METODOLOGICAS DE MEDIOS
COMPRENSION APRENDIZAJE | DIDACTICOS
» Conceptos sobre Diferenciar la DOCENTE
mision, vision y mision de la ENSENANZA Marcador
valores corporativos | visién y cual es | Llamado a lista Aula de clase Tablero
* Manual de su funcién en la | Retroalimentacién borrador
funciones y empresa. Se socializa el Norma 1
principios Identificar los trabajo realizado elemento 2
corporativos de la tipos de por los grupos s (biblioteca)
institucién estrategias de aclaran dudas y
*Estrategias mercadeo. sacan conclusiones Guialy 2.
institucionales de Conocer un del tema. Con base
mercadeo manual de en los trabajos se
Estructura funciones. sacan definiciones
organizacional: Conocer los mas
organigrama, linea tipos de representativas de
jerérquica e estructura los saberes para

importancia de
niveles jerarquicos

» Cadena de valor

» Caracteristicas del
clima organizacional.
-Procesos y
procedimientos
institucionales segun
areas de
desempefio y
disciplina

organizacional realizar un glosario
Retroalimentacion
ESTUDIANTE
APRENDIZAJE:
Socializa el trabajo,
emite inquietudes y
dudas.

Participa.

Realiza glosario.
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PLANEACION DE LOS SABERES

ELEMENTO 3. Brindar Informacién del producto o servicio conforme a requerimientos del cliente o

usuario.

SABER

SABER HACER

SER

» Concepto de cliente o usuario
* Cliente interno

* Cliente externo

» Concepto de servicio al cliente
« Caracteristicas del servicio al
cliente

* Etapas en la prestacion de los
servicios

* Tipos de cliente

* Gestién Humana en las
empresas del servicio

» Concepto de mercado
Segmentacion del mercado
(mercado relacionado)

» Expectativas y necesidades
del cliente

* Indicadores de calidad en la
prestacion del servicio

* Momentos de verdad (Check
in - Check out)

* Valor agregado

» Concepto de comunicacion

* Técnicas de comunicacion
asertiva

* Estrategias para desarrollar
una imagen telefonica efectiva

* Atender al usuario con base
en la segmentacion del
mercado que ofrece la
institucion

* Aplicar métodos proactivos
que permitan

identificar las necesidades
del cliente o usuario

* Aplicar métodos reactivos
gque permitan conocer las
inconformidades del cliente o
usuario

* Canalizar los resultados
obtenidos en la aplicacion de
los métodos proactivos y
reactivos

* Interpretar los resultados
sobre nivel de satisfaccion
del usuario con el fin de
mejorar la atencién del
usuario

 Ofrecer informacioén
confiable, suficiente y
oportuna

» Atender personalmente al
usuario segun protocolo del
servicio

* Respetuoso con sus clientes
» Cordial y amable en la
prestacion del servicio

* Tolerante con el cliente o
usuario

* Responsable en la aplicacién
de los métodos proactivos y
reactivos

* Interesado por la informacion
obtenida del usuario

» Agradece la participacién del
usuario

* Imparcial en el manejo y
reporte de los resultados
obtenidos

* Diligente en la prestacion del
servicio

« Establece contacto visual con
el usuario

* Responsable en la oferta de
servicios

* Prudente al dar informacién al
usuario

* Veraz en el manejo de la
informacion

. Capacidad instalada
(capacidad de respuesta-
portafolio de servicios)

* Manejo de conflictos y solucién
de problemas

» Toma de decisiones

» Acceso y consulta de la base
de datos

+ Métodos e instrumentos de
identificacién de satisfaccién del
cliente

* Procedimientos institucionales
para el manejo de la informacién
del usuario

* Brindar informacion al
usuario previa verificacion de
la capacidad de respuesta de
la Institucion

» Ofrecer informacion clara y
oportuna al usuario con base
en el portafolio de servicios

* Consultar bases de datos
(Sistemas de Informacién)
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VERIFICACION INTENSIDAD HORARIA ELEMENTO 3/4
Descripcién Horas | Subtotal Total
clases X1 9 Horas 11 horas
hora
EPEP X1/2 1 Hora
hora
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Médulo de Formaciéon

Atencion y orientacion al usuario en

los servicios de salud

115 horas
tedrico practico

Unidad de Aprendizaje 3 de 4

Informacién del producto o servicio

9 horas tedricas

N° de clase (de 1 hora)

1,/9

Auxiliar en enfermeria y salud oral

CONOCIMIENTO
Y
COMPRENSION

RESULTADO
DE LA CLASE

ESTRATEGIAS
METODOLOGICAS

ESCENARIOS
DE
APRENDIZAJE

RECURSOS Y
MEDIOS
DIDACTICOS

» Concepto de
cliente o usuario
« Cliente interno
* Cliente externo
» Concepto de
servicio al cliente
* Caracteristicas
del servicio al
cliente

Entender las
definiciones de
conceptos

DOCENTE
ENSENANZA

Tomar asistencia y
consigna la
inasistencia. 5 min.
Explica la definicion de
cliente, (interno y
externo), servicio al
cliente y sus
caracteristicas (50
minutos)
Retroalimentacion y
aclaracion de dudas
20 minutos

ESTUDIANTE
APRENDIZAJE

Atento, participativo en
la presentacion de los
diferentes tipos de
clientes.

Salén VIP

Video Beam
Tablero,
borrador,
marcador.
Guia 1 pag. 1-
6




INFA

INSTITUTO BE CAPACTTACION
NUESTHA SENORA DE FATIMA

ATENDER Y ORIENTAR A LA PERSONA EN RELACION Cédigo
CON SUS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE
ACUERDO CON POLITICAS INSTITUCIONALES Y DD-PD-019
NORMAS DE SALUD.
Fecha de Emision Fecha de Actualizacion Version Pagina
(15-02-2013) (14-02-2014) 02 32 de 43

DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Médulo de Formaciéon

Atencion y orientacion al usuario en

los servicios de salud

115 horas
tedrico practico

Unidad de Aprendizaje 3 de 4

Informacién del producto o servicio

9 horas tedricas

N° de clase (de 1 hora)

3,4,/9

Auxiliar en enfermeria y salud oral

CONOCIMIENTO
Y
COMPRENSION

RESULTADO
DE LA CLASE

ESTRATEGIAS
METODOLOGICAS

ESCENARIOS
DE
APRENDIZAJE

RECURSOS Y
MEDIOS
DIDACTICOS

« Etapa en la
prestacion de los
servicios

* Tipos de cliente

Comprender las
etapas y tipos
de cliente

DOCENTE:
ENSENANZA
Tomar asistencia y
consigna la
inasistencia. 5 min.
Realiza grupos de 3
personas Yy reparte
material diferente
acerca de los tipos
de clientes (15
minutos)

Cada grupo socializa
el tema que le
corresponde 70
minutos

ESTUDIANTE:
APRENDIZAJE
Atento , participativo

Salén de clase

Tablero,
borrador,
marcador.
Guia 2 pag. 7-
12
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Médulo de Formaciéon

Atencion y orientacion al usuario en
los servicios de salud

115 horas

tedrico practico

Unidad de Aprendizaje 3 de 4

Informacién del producto o servicio

11 horas teéricas

N° de clase (de 1 hora)

5,6/9

Auxiliar en enfermeria y salud oral

CONOCIMIEN RECURSOS
TOY RESULTADO ESTRATEGIAS ESCESQRIOS Y M,EDIOS
COM(F)’EENSI DE LA CLASE METODOLOGICAS APRENDIZAJE DIDAgTICO
» Concepto de | Identifica las las DOCENTE
mercado clases de mercado ENSENANZA
Salén de clase Tablero,
Tomar asistencia y borrador,
consigna la marcador.
inasistencia. 5 min. Guia 3 pag.
Realiza lluvia de 13-16

preguntas de las
clases 1y 2 (15
minutos)

Realiza mesa
redonda y socializa
las caracteristicas de
mercado (50
minutos)

Aclaracion de dudas
(20 minutos)

ESTUDIANTE
APRENDIZAJE

Atento , participativo
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Médulo de Formaciéon

Atencion y orientacion al usuario en

los servicios de salud

115 horas

tedrico préactico

Unidad de Aprendizaje 3 de 4

Informacién del producto o servicio

11 horas tedricas

N° de clase (de 1 hora) 7,819 Auxiliar en enfermeria y salud oral

CONOCIMIEN RECURSOS
TOY RESULTADO ESTRATEGIAS ESCEBIQRKJS Y M'EDIOS

COM(I;I;ENSI DE LA CLASE METODOLOGICAS APRENDIZAJE DIDACS:TICO

* Expectativas | Identifica las DOCENTE:

y necesidades | expectativas ENSENANZA

del cliente necesidades del Tomar asistencia y Salén de clase | Cartulina

* Indicadores cliente y cuales consigna la inasistencia. 5 marcadores

de calidad en son los min. Guia 4 péag.

la prestacion indicadores de Organiza grupos de 17-21

del servicio

Valor
agregado

» Concepto de
comunicacion
 Técnicas de
comunicacion
asertiva

» Estrategias
para
desarrollar una
imagen
telefénica
efectiva

calidad

trabajo para la realizacion
de una cartelera segun
tema propuesto
(expectativas y
necesidades del cliente e
indicadores de calidad)
para su posterior
exposicion (85 minutos)

ESTUDIANTE:
APRENDIZAJE
Atento , participativo
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Médulo de Formaciéon

Atencion y orientacion al usuario en
los servicios de salud

115 horas

tedrico practico

Unidad de Aprendizaje 3 de 4

Informacién del producto o servicio

11 horas teoéricas

Check out)

(45 minutos)

Explica los
momentos de verdad
(30 minutos)

ESTUDIANTE
APRENDIZAJE

Atento , participativo

N° de clase (de 1 hora) 9/9 Auxiliar en enfermeria y salud oral
CONOCIMIENTO Y | RESULTADO | ESTRATEGIAs | SSCENARIOS | REEURSOSY
COMPRENSION DE LA CLASE | METODOLOGICAS APRENDIZAJE DIDACTICOS
» Expectativas y Identifica las DOCENTE

necesidades del expectativas ENSENANZA

cliente necesidades Salén de clase | Cartulina

* Indicadores de del cliente y Tomar asistencia y Marcadores
calidad en la cuales son los | consigna la tablero
prestacion del indicadores de | inasistencia. 5 min. borrador
servicio calidad y los Socializa con los Guiad4y5b

* Momentos de momento de estudiantes los pag. 17-22
verdad (Check in - verdad temas de la clase 4




ATENDER Y ORIENTAR A LA PERSONA EN RELACION Cédigo
\ CON SUS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE
T ACUERDO CON POLITICAS INSTITUCIONALES Y DD-PD-019
II\ F—\ NORMAS DE SALUD.
L S B e Fecha de Emision Fecha de Actualizacion Version Pagina
(15-02-2013) (14-02-2014) 02 36 de 43
PRESENTACION DE EVIDENCIAS
Unidad de aprendizaje tres
Atender y orientar a las personas en

relacibn con sus necesidades vy | 115 horas

Norma de competencia

expectativas de acuerdo con politicas
institucionales y normas vigentes

Tedrico-practico

Modulo de Formacién

Atencion Y Orientacion al usuario en los servicios de salud

Elemento 3 de 4

Brindar Informacién del producto o servicio conforme a
requerimientos del cliente o usuario.

 Estudio de
caso de
situaciones
reales para
brindar
informacién del
producto o
servicio
ofertado.

Unidad de Aprendizaje 3 de 4 Informacién del producto o servicio b hqras
Teoricas
N° de clase (de 1 hora) Aucxiliar en enfermeria y salud oral
RESULTADO ESCENARIOS | RECURSOS Y
EVIDENCIA DE ESTRATEGIAG DE MEDIOS
APREII\:_IDIZAJ METODOLOGICAS APRENDIZAJE | DIDACTICOS
Conocimiento DOCENTE: Salén de
. Aplicar formacioén Durante el
* Prueba oral 0 | estrategias ESTUDIANTE: desarrollo de
escrita: para para mantener las clases
evaluar niveles altos ellos estan
conocimientos de satisfaccion entregando los
del 1 hasta el 8. | al cliente resultados de

las clases y
con base en
ello se realiza
el auto
diagnostico.
Guiade la
pruebe de
conocimiento
(conversatorio)
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PLANEACION DE LOS SABERES

ELEMENTO 4. Identificar las necesidades del cliente interno y externo segun politicas de
mercadeo y segmentacion de clientes

SABER

SABER HACER

SER

 Concepto de cliente o usuario
* Cliente interno

* Cliente externo

» Concepto de servicio al cliente
« Caracteristicas del servicio al
cliente

« Etapas en la prestacion de los
servicios

* Tipos de cliente

* Gestién Humana en las
empresas del servicio

» Concepto de mercado
Segmentacion del mercado
(mercado relacionado)

» Expectativas y necesidades
del cliente

* Indicadores de calidad en la
prestacion del servicio

* Momentos de verdad (Check
in - Check out)

* Valor agregado

» Concepto de comunicacion
» Técnicas de comunicacion
asertiva

« Estrategias para desarrollar
una imagen telefénica efectiva

* Atender al usuario con base
en la segmentacién del
mercado que ofrece la

institucion

* Aplicar métodos proactivos

que permitan

identificar las necesidades
del cliente o usuario

* Aplicar métodos reactivos
gue permitan conocer las
inconformidades del cliente o

usuario

* Canalizar los resultados
obtenidos en la aplicacién de
los métodos proactivos y

reactivos

* Interpretar los resultados
sobre nivel de satisfaccion
del usuario con el fin de
mejorar la atencién del

usuario

» Ofrecer informacién confiable,
suficiente y oportuna

 Atender personalmente al
usuario segun protocolo del

servicio.

* Respetuoso con sus clientes
» Cordial y amable en la
prestacion del servicio

» Tolerante con el cliente o
usuario

* Responsable en la aplicacién
de los métodos proactivos y
reactivos

* Interesado por la informacion
obtenida del usuario

» Agradece la participacioén del
usuario

 Imparcial en el manejo y
reporte de los resultados
obtenidos

* Diligente en la prestacién del
servicio

« Establece contacto visual con
el usuario

* Responsable en la oferta de
servicios

* Prudente al dar informacién al
usuario

* Veraz en el manejo de la
informacion.

+ Capacidad instalada (capacidad
de respuesta- portafolio de
servicios)

» Manejo de conflictos y solucién de
problemas

» Toma de decisiones

» Acceso y consulta de la base de
datos

» Métodos e instrumentos de
identificacion de satisfaccion del
cliente

* Procedimientos institucionales
para el manejo de la informacion del
usuario

* Brindar informacién al
usuario previa verificacion de
la capacidad de respuesta de

la Institucién

 Ofrecer informacién clara y
oportuna al usuario con base
en el portafolio de servicios

* Consultar bases de datos
(Sistemas de Informacién)

VERIFICACION INTENSIDAD HORARIA ELEMENTO 1/4

Descripcion Horas Subtotal Total
9 clases X 1 hora 9 Horas 11 horas
2 EPEP X 1 hora 2 Horas
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

115 horas
. . . . L . - tedrico
Moddulo de Formacién | Atencién y orientacién al usuario en los servicios de salud. -
practico
Unidad de e . . .
Aprendizaje 4 de 4 Identifica las necesidades del cliente interno y externo. 10 horas

N° de clase (de 1.5

norma de competencia
elemento 4.

teorias sobre
servicio al

Llamado a lista y reporte de
inasistencias ( 5 minutos)

Estimula la Auto evaluacion,
entrega las guias para la
préxima clase. (20 minutos).

ESTUDIANTE
APRENDIZAJE
Atento y participativo
utiizando las guias, Lee
siguiendo las
recomendaciones del

docente, recibe las guias de
la proxima clase y se
compromete a trabajar sus
contenidos

Aula de clase.

horas) 1,2de 10 Auxiliar en enfermeria y salud oral
RESULTAD
CONTENIDOS 0 ESTRATEGIAS ESCENARIOS DE | SECHERSOS Y
DE LA | METODOLOGICAS APRENDIZAJE <
DIDACTICOS
CLASE _
Componentes de la | Conocer las | DOCENTE ENSENANZA:

Guia 4 clases 1

cliente. Presenta la norma de de teorias.
Teorias sobre servicio competencia 1 elemento 4
al cliente. Identificar establece fechas de
los tipos, | presentacion de evidencia.
Tipos, técnicas vy | técnicas vy
herramientas de | herramientas | Socializacion de las teorias
mercadeo. de sobre servicio al cliente por
mercadeo. medio de lectura dirigida (45
minutos).
Orienta a los estudiantes
sobre tipos, técnicas y
herramientas de mercadeo.
(20 min).
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Moédulo de Formacion

Atencion y orientacién al usuario en los servicios de salud.

115 horas
tedrico practico

Xglrii?ﬁzaje 4dea de Identificacion de las necesidades del cliente 10 horas
[o]
EI de clase (de 15 3-4 de 10 Auxiliar en enfermeria y salud oral
oras)
CONTENIDOS RESULTADO ESTRATEG’IAS ESCENARIOS DE I\RAE%?(I;SSOS Y
DE LA CLASE METODOLOGICAS APRENDIZAJE DIDACTICOS
3-4.Como identificar | Identificar las | DOCENTE
las necesidades del | necesidades del | ENSENANZA:
cliente. cliente. Llamado a lista y | Aula de clase Guia 4 clase 2.
reporte de
Conocimiento  sobre | Conocer los | inasistencias (05
los productos, servicios | productos, minutos)
y apoyos que se | servicios y | EI docente explica
ofrecen. apoyos que se | mediante clase
ofrecen en la | tedrica como
empresa. identificar las
necesidades del

cliente. (35 minutos.)
Mediante lectura
dirigida los
estudiantes conocen
sobre los productos,
servicios y apoyos
que se ofrecen en
una empresa. (30
minutos).
Retroalimentacién,
responde dudas e
inquietudes sobre los
temas. (20 minutos).
ESTUDIANTE
APRENDIZAJE
Atento y participativo,
activo durante la
clase y la lectura
dirigida.




INFA

INSTITUTO BE CAPACTTACION
NUESTHA SENORA DE FATIMA

ATENDER Y ORIENTAR A LA PERSONA EN RELACION Cédigo
CON SUS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE
ACUERDO CON POLITICAS INSTITUCIONALES Y DD-PD-019
NORMAS DE SALUD.
Fecha de Emision Fecha de Actualizacion Version Pagina
(15-02-2013) (14-02-2014) 02 40 de 43

DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Aprendizaje 4 de 4

115 horas
. L - . - . - tedrico
Moddulo de Formacién | Atencién y orientacién al usuario en los servicios de salud. L
practico
Unidad de Identificacién de las necesidades del cliente 10 horas

N° de clase (de 1.5

Conocer las
teorias sobre el
trabajo en equipo.

trabajo se realiza socio
drama sobre las técnicas
para escuchar y
preguntar de manera
efectiva. (30 minutos).
Lectura dirigida sobre las
teorias del trabajo en
equipo. (35 minutos).
Retroalimentacion y
observaciones de la
clase. (20 minutos).
Entrega el epep y explica
la metodologia.
ESTUDIANTE
APRENDIZAJE

Activo durante el socio-
drama.

Atento y participativo
durante la lectura
dirigida.

Recibe el epep y registra
fecha de entrega.

horas) 5-6 de 10 Auxiliar en enfermeria y salud oral
RESULTADO ESTRATEGIAS ESORARIQS RECURSOS ¥
CONTENIDOS DE LA CLASE METODOLOGICAS PR MED»IOS
APRENDIZAJE DIDACTICOS
Técnicas para | Identificar las | DOCENTE
escuchar y preguntar | técnicas para | ENSENANZA:
en forma efectiva. escuchar y | Llamado a lista y reporte | Aula de clase. Guia 4 clase 3.
preguntar de | de inasistencias (05
Teorias sobre el | manera efectiva. minutos)
trabajo en equipo. Mediante  grupos de
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E.P. E.P. N°1-1

Moédulo de Formacion

Atenciéon Y Orientacién al usuario en los servicios de salud.

Objetivo del E.PE.P.

Ampliar el conocimiento sobre los temas tratados en las clases anteriores

Teorias sobre el trabajo en
equipo.

personas  establece
las ventajas de trabajo
en equipo y realiza
socio drama ante sus
comparfieros.

E.PE.P. (de 2 horas) 1de1l Auxiliar en enfermeria y salud oral
RESULTADO ESCENARIOS | RECURSOS
CONTENIDOS DEL I\E/ISE-'I;%/;\DTOELGOIQ?CAS DE Y MEDIOS
EPEP APRENDIZAJE | DIDACTICOS
Técnicas para escuchar y | Implementar el | ESTUDIANTE: Espacio Guia 4
preguntar en forma efectiva. | trabajo en equipo en | Realiza el E.P.E.P. elegido por el | Atender al
las actividades. En grupos de cuatro | estudiante. usuario, clase

3.
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Aprendizaje 4 de 4

115 horas
. L - . - . - tedrico
Moddulo de Formacién | Atencién y orientacién al usuario en los servicios de salud. -
practico
Unidad de Identificacién de las necesidades del cliente 10 horas

N° de clase (de 1.5

horas) 7,8 de 10 Auxiliar en enfermeria y salud oral
CONTENIDOS RESULTADO ESTRATEGIAS ESCENARIOS DE ,\RAE%%JORSSOS Y
DE LA CLASE METODOLOGICAS APRENDIZAJE DIDACTICOS

Conocimiento
sobre uso y manejo
de formatos
institucionales.

Lenguaje  técnico
referido al producto
0 servicio dado.

Manejo de software
operativos.

Conocer el uso
y manejo de los
formatos
institucionales.

Identificar el
lenguaje técnico
referido al
producto o]
servicio
brindado.
Conocer el
manejo del
software
operativo.

DOCENTE ENSENANZA:
Llamado a lista y reporte de
inasistencias (10 minutos)
Recibe y revisa ele epep
emite valoracion.

Realiza la lista de
conocimiento por medio de
un cuestionario en parejas,
sobre los temas vistos en las

clases anteriores. (60
minutos.)

Retroalimentacion del taller,
responde dudas e

inquietudes. (20 minutos).

ESTUDIANTE
APRENDIZAJE:

Atento, participativo y activo
durante el desarrollo del
cuestionario.

Presenta el EPEP.

Aula de clase.

Guia 4 clase 4.

Taller.
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE EVALUACION

PLAN DE CLASE

Aprendizaje 4 de 4

115 horas
. L - . - . - tedrico
Moddulo de Formacién | Atencién y orientacién al usuario en los servicios de salud. L
practico
Unidad de Identificacion de las necesidades del cliente 10 horas

[o]
r’:' de clase (de 15 9-10 de 10 Auxiliar en enfermeria y salud oral
oras)
RESULTAD
CONTENIDOS 0 ESTRATEGIAS ESCENARIOS DE | RECHRSOS Y
DE LA | METODOLOGICAS APRENDIZAJE DIDACTICOS
CLASE
Manejo de base de | Reconocer DOCENTE ENSENANZA:
datos, referenciacién | el manejo de | Llamado a lista y reporte de | Aula de clase.
competitiva. la base de | inasistencias (05 minutos). Guia 4 de Ila
datos. Mediante clase practica | Salon de sistemas. | clase 5.
Mecanismos de explica el manejo de la base
participacion social y | Conocer los | de datos. (30 minutos).
empoderamiento mecanismos | Realiza lectura dirigida y
de socializacion sobre
Normas de | participacion | mecanismos y normas de
participacion social. social y | participacién  social. (35
empoderamie minutos).
nto. Retroalimentacién, responde
dudas e inquietudes. (20
Identificar minutos).
las normas | presentacién de evidencia
de de conocimiento y de
social. Entrega la unidad ante
coordinacion del programa, y
firma registro de evidencia.
ESTUDIANTE
APRENDIZAJE:
Atento, productivo y
participativo durante la clase.
Firma el registro de
evidencia teniendo en
cuenta la valoracion del
docente.




