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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Ciudad y fecha: Monteria, 20 de Junio de 2021

Sefior (a)

LEOVI FERNANDO HOYOS MILLAN

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR.2192337
Profesional G-02

Coordinacion académica

Ciudad

Asunto: Informe mensual de ejecucién
contractual Mes junio del afio 2021

Referencia: No CO1.PCCNTR. 2192337 del afio 2021

Junior Enrique Haylok Guerrero, identificado con la cédula de ciudadania No. 78.748.200 de
Monteria, en mi calidad de Contratista del SENA, en Regional cordoba, en cumplimiento del
Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia, a continuacién presento el Informe de
actividades realizadas en el mes de Junio del 01 al 30 del 2021.

Valor y forma de Pago: Se fija como valor total del contrato la suma de de VEINTISEIS
MILLONES NOVECIENTOS CINCUENTA MIL PESOS M/CTE ($26.950.000); Estas sumas seras
pagada por el SENA de la siguiente manera: a) meses de abril por un valor de TRECIENTOS
CINCUENTA MIL PESOS MI/CTE (350.000), siete pagos iguales de TRES MILLONES
QUINIENTOS MIL PESOS M/CTE (3.500.000) de mayo a noviembre 2021 y Un pago por el mes
de diciembre de 2021 por valor de DOS MILLONES CIEN MIL PESOS M/CTE ( $2.100.000).

Dichos honorarios sera pagados por el SENA al contratista de acuerdo al cronograma definido por
la Direccion Administrativa y Financiera de la Direccion General, en la cuenta de ahorro No.
0470346545 de BBVA, cuyo titular es el (la) contratista; el cambio de la cuenta por parte del
contratista debera ser informada al supervisor del contrato con el fin de sustituir los tramites
pertinentes. Para que el SENA pueda adelantar los tramites administrativos del pago, el (la)
Contratista debe acreditar previamente el cumplimiento de los requsitos de pago, tales como la
certificacion expedida por el supervisor del contrato, en la que acredite el cumplimiento a entera
satifaccion del objeto y obligaciones del contrato en el respectivo periodoy la certificacion de los
aportes al sistema de salud, Pension y Riesgos Laborales, asi como todos los documentos
necesarios para el pago.

Plazo: Sera hasta el 18 de 12 de 2021.

OBJETO:
CONTRATAR LOS SERVICIOS PERSONALES DE CARACTER TEMPORAL COMO
INSTRUCTOR CONTRATISTA PARA IMPARTIR FORMACION PROFESIONAL
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INTEGRAL EN EL MARCO DEL PROGRAMA OFERTA REGULAR, TITULADA Y
COMPLEMENTARIA PRESENCIAL Y VIRTUAL EN EL CENTRO DE COMERCIO
INDUSTRIA Y TURISMO DEL SENA REGIONAL CORDOBA EN EL AREA DE
COMERCIO Y VENTA

Obligaciones Especificas: (Trascriba las obligaciones especificas del contrato, dentro del
siguiente cuadro)

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1 | Planear procesos Planeacion en los procesos Se entregan
formativos de acuerdo al | formativos en ajustes de guias herramientas de
programa de formaciony | de aprendizaje, plan de trabajo evaluacion y
a los lineamientos e instrumentos de evaluacion seguimiento
institucionales requeridos para alcanzar los construidas.
resultados de aprendizajes Plan de trabajo.
reportados en el mes. Guias de aprendizaje.
2 | Ejecutar la formacion Se desarrollaron a cabalidad Se entregan Evidencias
profesional deacuerdo al | las sesiones de formacion por ficha asignada
programa de formacién asignadas bajo herramientas Capturas de sesiones
asignado, para el logro TIC en las siguientes fichas: sincronicas a través de
de los resutados de Técnico en mantenimiento de plataforma google meet
aprendizajes definidos. equipos de refrigeracion,
Conforme a los ventilacion y climatizacién con Captura de chats de
requerimientos del numero de ficha 2139597 en grupos de whatsapp
gobierno nacional COVID | Monteria - Cérdoba.
19 Fortalecimiento en mercadeo y

ventas con numero de ficha
2331067 en Monteria —
Coérdoba.

Fortalecimiento en mercadeo y
ventas 2332054
Fortalecimiento en mercadeo y
ventas 2351463

3 | Evaluar los aprendizaje Se Realizan trabajo de Se entrega registro

de cada aprendiz investigacion y evaluacion fotografico de evidencia de
del mismo correspondiente a | pruebas de conocimiento y
lo concerniente al area producto realizado por los
comercial (mercadeo y aprendices enviado al
ventas) necesarios para Whatsapp del docente Y
alcanzar los resultados de mensaje de texto.
aprendizaje planeados en el
mes.

4 Llevar todos los Se descarga los documentos: GTH_F_062_V08 FORMATO_
documentos soportes del | GTH_F_062_V08_FORMATO_ | INFORME_MENSUAL _
proceso de formacion INFORME_MENSUAL DE EJECUCION
profesional, publicados DE_EJECUCION B
en la plataforma SIGA -GFPI-F-

019 V03 _Guia_Apredizaje
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5 | Registrar en el aplicativo | Se Realizan preguntas y Se entrega registro
SOFIA PLUS, todas las cuestinamientos fotografico de evidencia de
evidencias del proceso correspondiente al tema, pruebas de conocimiento y
formativo. Para ello necesarios para alcanzar los producto realizado por los
deben crear rutas de resultados de aprendizaje aprendices enviado al
aprendizaje, asignar planeados en el mes. Whatsapp del docente.
aprendices y evaluarlos

6 | Atender las solicitudes Participar en las reuniones Informe mensual de
realizadas por el programadas por el Supervisor | gctividades del mes de
supervisor del contrato mediante el uso de las Junio, relacionado en la

herra,m|entas 'Fec;nologmas y plataforma Secopl|
demas requerimientos
realizados por el.

7 | Cumplir las horas Cumplir las horas asignadas Formato Reporte de
asignadas mensualmente | mensualmente por el Eventos mensual enviado
por el supervisor segun supervisor segun plan de al correo del supervisor
plan de contratacion contratacion

8 | Participar en proyectos No aplica No aplica
de investigacion
aplicada, técnica y
pedagdgica en funcién
de la formacién
profesional de los
programas relacionados
con el area temética.

9 El Registro de Juicios Se realizo la asociacién de Plataforma sofia plus
evaluativos Creacion de | aprendices a la rutas de
rutas y asociacion de aprendizaje respectivamente
aprendices. Registro de
juicios evaluativos del
reconocimiento de
aprendizajes previos

10 | Subir los documentos Se elaboraron y se grabaron Informe correspondiente al
soportes del pago en la IQs dqcumentos_gle gestion mes de Junio registrado

lataforma del SECOP financiera y_gestlon contractual | en platadorma Plataforma
pia correspondiente al mes mayo Secop I
I en plataforma Secop II.
11 | Comunicar al Supervisor | No Aplica No Aplica

del contrato en un plazo
maximo de tres (3) dias
habiles anomalias,
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inconsistenaas.
novedades de
aprendices y hallazgos
en el registro de la
informacioén

12 | Cumplir con todo el Se realizo la induccion SST Evidencia fotografica
Protocolo de
Biosegundad y SST y los
lincamientos establecidos
por elgobierno nacional
frente la pandemia del
COVID 19

A continuacion relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este informe.
Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato
Informe Legalizacibn 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 continuacion el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales
forman parte integral del presente informe de ejecucién contractual.

ITEM No DE LA L UGAR DE FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
O ra

ORDEN DE VIAJE | DESPLAZAMIENTO INICIO FINALIZACION

1.

2.

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntara el respectivo
informe que la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la
presentacion del informe de ejecucidn contractual, debera reportarlo en el siguiente informe de
ejecucién contractual.

Para el trdmite de la cuenta me permito adjuntar. Documentos electronicos enunciados como
evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y
los No. 4394282438 de la planilla, expedido Enlace operativo Mutuar Ser EPS correspondiente al
mes de Mayo 2021. (Decreto Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley Antitramites”)

Evidencias en (0) folios

Cordialmente,
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Junior Enrigue Haylok Guerrero
Contratista
C.C. No. 78.748.200

Recibi a satisfaccion:

LEOVI FERNANDO HOYOS MILLAN

SUPERVISOR(A) CONTRATO No. CO1.PCCNTR. 2192337
Profesional G-02

ANEXOS

Obligacion contractual. Impartir y ejecutar formacién en el Técnico en mantenimiento de
equipos de refrigeracion, ventilacion y climatizacion con numero de ficha 2139597,
Fortalecimiento en mercadeo y ventas con numero de ficha 2331067, Fortalecimiento en
mercadeo y ventas 2332054.

EVIDENCIA Se desarroll6 acompafiamiento a la formacidn en las fichas 2139597 los dias 3,
10Y 17 del mes de Junio.
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SESION 4
ATENCION AL CLIENTE

INSTRUCTOR: JUNIOR HAYLOK
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Una cadena de valor es un
modelo de negocios que
describe el rango completo
de actividades necesarias
para crear un producto o
servicio.
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JUNIOR HAYLOCK
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W Tener en cucnta la buens Presentackn ¥ Por SG Puesto une Soneisae que e conecte
con el chente en o momento del contacto verbal

e Debe ser un dialogo y con una o i et

ol cliente

¥

Al cliente se le debe ofrecer e producto con la forma més atractive posible para
Hamar su atencion

e Los empleadores deben observar como prestan los empleados ol servicio

e Una buena atencion al diente satisface y complace a todo diente vy asi la empresa
sana

“ Los e 4

ol - con gestos que ayuden a crecer y a ganar a la
empresa

L3

CQIUJE ES LO IMIAS ENOJIA AL CLIENTE

Un cliente anhela un servicio répido, facil y seguro

Si la empresa tiene empleados que ofrecen
productos y servicios que no tienen © No van a cumplir, el diente se va a enocjar y hablars mal de la
empresa. por su puesto la empresa cae tanto en 1o Econdmico como en el crecimiento (HAY QUE

TENER EN CUENTA LA SERIEDAD) es primordial para el cliente

UNA EMPRESA SERIA HABLA DE POR SI SOLA

IMPORTANTE
Todo empleador debe saber
%  Una persona elige en la vida como qulere vivir
4. Como quiere ser.
4 Quien quiere ser
4 Como hacer para logrario

De eso depende la seleccidn de sus er v el = icio que P = su empresa

W EANSWERSAL -

SERWVICIO AL CLIENTE

NS TRUCTOR:

FUNIOR  HAILOCK
TECARICO EN REFRIGERACION Y CLIMATIZACION

FlOCHA #2139s0 7

APRENDIZ:
JOSE ALFREDO SALGADO SILGADO

CENTRO OF COMERCIO ¥ TURISMO REGIONAL MONTERLA CORDOBA
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FORTALECIMIENTO EN MERCADEO Y VENTAS
FICHA: 2331067
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FORTALECIMIENTO EN MERCADEO Y VENTAS
FICHA: 2332054
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FORTALECIMIENTO EN MERCADEO Y VENTAS
FICHA: 2332054
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REPORTE DE JUICIOS DE EVALUACION

520703 - 26010104704 MPLEMENTAR ACCIONES
 |OFERTA COMERCIAL DE ACUERDO CON EL
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REPORTE MENSUAL DEL INSTRUCTOR
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REGIONAL CORDOBA

CENTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO

@
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JUNIO |

MES:

[aro] 2021

|DATOS DEL DOCENTE
|NOMBRESVAPELLIDOS: JUNIOR ENRIQUE HAYLOK GUERRERO | CEDULA: |7a743200 |
PARTE HORAS DIRECTAS A FORMACION - PROGRAMAS EN FORMACION TITULADA Y/O COMPLEMENTARIA
*PROGRAMA HORARIO FECHA DIAS —
FORMACION COMPETENCIA DESARROLLADA RESULTADOS DE APRENDIZAJE HORAS FIN
(FIChA) DESDE | HASTA || DESDE | HASTA [[ L |M[M[J|V
CONOCER Y COMPRENDER LOS FUNDAMENTOS
COMPRENDER Y  APLICAR  LOS TEORICOS DE ATENCION AL CLIENTE, CONOCER,
FUNDAMENTOS TEORICOS Y PRAGMATICOS COMPRENDER Y APLICAR LAS TECNICAS EFECTIVAS
DE LA ATENCION Y EL SERVICIO EFECTIVO ASOCIADAS CON LA ATENCION AL CLIENTE, ENTENDER
PROGRAMA HACIA LOS CLIENTES, CON EL FIN DE LA IMPORTANCIA DE APLICAR LA COMUNICACION
1| mcHA 2130507 8:30AM | 16:30PM || 13-may | 17-jun 8 BRINDAR A LOS MISMOS, LA ATENCION ASERTIVA Y EMPATICA CON LOS CLIENTES PARA| 24
OPORTUNA QUE PERMITA ENTENDER Y| ASEGURAR UN APROPIADO SERVICIO DE ATENCION,
ABORDAR SUS CONSULTAS, RECLAMOS O CONOCER LAS TENDENCIAS ACTUALES DE ATENCION
PEDIDOS O VENDERLE UN PRODUCTO O AL CLIENTE.
ENTREGARLE EL MISMO.
PROPORCIONAR A LOS APRENDICES Dar a conocer Iosvfundamemos del mercadeo, la|
UN CONJUNTO DE HERRAMIENTAS mezcla del marketing y los actores del mercadeo,
QUE LES PERMITA COMPRENDER E Desarrollar habilidades en el mercadeo y ventas
INTERPRETAR SU REALIDAD SOCIAL que permita generar estrategias de marketing en
PARA DETECTAR PROBLEMAS DE las empresas; para conseguir la satisfaccion del
2| 8:30AM | 16:30PM | | 14-may | 7-un || 8 8 8 MERCADEO Y  SOLUCIONARLOS, cliente y obtener utilidades, aproximarse a los 24
MEDIANTE ~ IDEAS  CREATIVAS Y| diferentes escenarios econémicos que inciden en
NOVEDOSAS  ACORDES A LOS la oferta de los productos o servicios, aprender a
CAMBIOS Y NECESIDADES DE LA seleccionar los mercados de acuerdo con el
SOCIEDAD comportamiento de compra del consumidor y de
los mercados existentes.
PROPORCIONAR A LOS APRENDICES Dar a conocer los fundamentos del mercadeo, la
UN CONJUNTO DE HERRAMIENTAS mezcla del marketing y los actores del mercadeo,
QUE LES PERMITA COMPRENDER E Desarrollar habilidades en el mercadeo y ventas
INTERPRETAR SU REALIDAD SOCIAL que permita generar estrategias de marketing en
PARA DETECTAR PROBLEMAS DE las empresas; para conseguir la satisfaccion del
;gﬁf:éggm 8:30AM | 16:30PM [| 15-may| 22-jun 8 MERCADEO Y SOLUCIONARLOS, cliente y obtener utilidades, aproximarse a los 56
MEDIANTE ~ IDEAS  CREATIVAS Y| diferentes escenarios econémicos que inciden en
NOVEDOSAS ~ ACORDES A LOS la oferta de los productos o servicios, aprender a
CAMBIOS Y NECESIDADES DE LA seleccionar los mercados de acuerdo con el
SOCIEDAD comportamiento de compra del consumidor y de
los mercados existentes.
PROPORCIONAR A LOS APRENDICES Dar a conocer los fundamentos del mercadeo, la
UN CONJUNTO DE HERRAMIENTAS mezcla del marketing y los actores del mercadeo,
QUE LES PERMITA COMPRENDER E Desarrollar habilidades en el mercadeo y ventas
INTERPRETAR SU REALIDAD SOCIAL que permita generar estrategias de marketing en
PARA DETECTAR PROBLEMAS DE las empresas; para conseguir la satisfaccion del
s 8:00AM | 16:00PM || 25-jun | 3-ago 8 MERCADEO Y  SOLUCIONARLOS, cliente y obtener utilidades, aproximarse a los 16
MEDIANTE ~ IDEAS  CREATIVAS | diferentes escenarios econémicos que inciden en
NOVEDOSAS ~ ACORDES A LOS la oferta de los productos o servicios, aprender a
CAMBIOS 'Y NECESIDADES DE LA seleccionar los mercados de acuerdo con el
SOCIEDAD comportamiento de compra del consumidor y de
los mercados existentes.
TOTAL HORAS 120
PARTE HORAS OTRAS ACTIVIDADES
PARTE APOYO PRESTADO ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS
_ FECHA HORARIO HORAS
ACTIVIDAD ] [ JUSTIFICACION DESDE HASTA DESDE HASTA
1
2
3
4
5
TOTAL HORAS
PARTE CAPACITACION INSTRUCTORES PLANTA
[ [ 1 [ 11 _ FECHA HORARIO HORAS
NOMBRE DE LA CAPACITACION DESDE HASTA DESDE HASTA
1
2
3
TOTAL HORAS 0
PARTE OTRAS ACTIVIDADES INSTRUCTORES PLANTA
FECHA HORARIO HORAS
DESDE HASTA DESDE HASTA
1 |Preparacién de clases
| 2 |Incapacidad
| 3|Lider WorldSkills
| 4 |Permiso Sindical
| s |Investigacion
| 6 |Permiso por estudio
7 Act. Culturales (Evento deportivo Nacion
TOTAL HORAS 0
TOTAL HORAS REPORTADAS 120

FIRMA DEL INSTRUCTOR:
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacion: Fortalecimiento En mercadeo Y
Ventas

e Codigo del Programa de Formacién: 62330031

e Nombre del Proyecto:

e Fase del Proyecto

e Actividad de Proyecto

e Competencia: Asesorar al cliente, presentar la propuesta de productos y servicios
cerrar la venta, asesorar al cliente, presentar la propuesta de productos y servicios
cerrar la venta.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
Realizar venta de productos o servicios teniendo en cuenta las condicione del

mercado, estructurar oferta comercial teniendo en cuenta estrategias y proceso,
evaluar el proceso de venta teniendo en cuenta las condiciones del mercado y
politicas de la organizacion. implementar acciones de mejora en la oferta comercial
de acuerdo con el perfil de los clientes y condiciones del mercado

e Duracion de la Guia: 96 horas

2. PRESENTACION

En el presente afio el SENA tiene como estrategia el fortalecimiento de las habilidades
comerciales en los aprendices con el fin de que el conocimiento técnico le permitir generar
proyectos de negocio, de esta manera obtener ingresos adicionales para mejorar la calidad
de vida de la poblacién vulnerable presente en la ciudad.

Bienvenidos al curso de Fortalecimiento en Mercadeo y Ventas, el cual fue disefiado para
fortalecer a la comunidad Monteriana, con herramientas de mercadeo y ventas que nos
permitan generar estrategias de Comercializacion y Publicidad

Esta guia de aprendizaje tiene como fin, brindar al aprendiz una herramienta para abordar
su aprendizaje autonomo en busqueda de los resultados de aprendizaje propuestos en el
disefio curricular de la formacién complementaria en Fortalecimiento en Mercadeo y
Ventas.
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La guia esta elaborada para que el aprendiz vaya siguiendo paso a paso su ruta de
aprendizaje en el programa de formacién a partir de las competencias que lo conforman.

Hablamos de sus origenes hasta el dia de hoy repasando importantes acontecimientos en
la historia de la humanidad a que han ayudado al desarrollo y evolucién desde la época el
trueque hasta la llegada de la mercadotecnia moderna la cual incluye el marketing digital.

Hoy en dia, existen poderosas herramientas que nos permite llegar de una manera mas
eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permite fidelizarlos. El proceso es la
secuencia de pasos necesarios para convertir una oportunidad, desde la prospeccién del
cliente, en un negocio. Cuando lanzamos un producto o servicio al mercado debemos
conocer muy bien a nuestros clientes para anticiparnos a sus necesidades, pero para eso
debemos entender cuéles son las etapas del proceso de ventas.

Por una parte, el mercadeo se refiere al conjunto de actividades para promover un producto o
servicio, de acuerdo a las necesidades y expectativas del cliente. Las ventas, por otro lado, son las
acciones para incentivar a los clientes de hacer una determinada compra, es decir, un acto de
negociacion.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Actividades de Reflexion inicial.

Antes de iniciar el desarrollo de las actividades propuestas en esta guia de aprendizaje,
esimportante que reflexione sobre el siguiente contexto: ¢ Qué conoce usted sobre la oferta
y lademanda en el mundo empresarial?Nota: la presente actividad es de conocimiento
personal, por el cual usted debera participar ydebatir mediante una socializacion en el
ambiente de formacion con la orientacion de su tutor acargo y el apoyo de sus compafieros.

e Actividades de contextualizacion e identificacién de conocimientos necesarios
para el aprendizaje.

Realice las siguientes actividades .

Analice lainformacién suministrada sobre mercadeo y desarrollo de la propuesta
de valor:
GFPI-F-135 V01

Cudl es el papel del mercadeo
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Comprende como lograr diferenciacion en los mercados a través de la construccion de
valor de marca, en las relaciones de la fuerza de venta con los clientes.

Comprende el concepto de valor, como base de la diferenciacion

Construye solidas relaciones comerciales con los clientes, mediante la utilizacion eficiente
de los argumentos, como herramienta fundamental para ello.

Profundiza en el conocimiento del producto para convertirlo en argumentos de venta.
Analizar las diapositivas sobre Imagen personal y Personalidad, diligenciar los test de
temperamentos, inteligencias y asertividad.

Comprende el concepto de cliente y su importancia en la venta.

Reconoce las variables de clasificacion de clientes y como utilizarlas en la gestion
comercial.

Comprende el proceso de venta para aplicarlo de forma efectiva en los momentos de
preparacion y de encuentro con los clientes.

Comprende el concepto de estrategias en ventas y su aplicacion en diferentes mercados.

Identifica las caracteristicas propias de la estrategia de venta y su relacion con el asesor
comercial.

Reconoce los tipos de estrategia de venta y propone planes de accion para ejecutarlos.
Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacidén y Teorizacion).
Realice las siguientes actividades:

Con trabajo colaborativo realice una presentacion en Power Point respondiendo las
siguientes preguntas acerca de medios tecnoldgicos en Mercadeo y Ventas.

La evidencia deberéa ser enviada al whatsapp del grupo.
Concepto y caracteristicas lectores de codigos de cédigos QR para el supermercado
Concepto y caracteristicas espejos 3D para las tiendas de moda

Concepto y caracteristicas reconocimiento facial para el sector de belleza y
estética.

Concepto y caracteristicas sistemas de geolocalizacion para el comercio local
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Concepto y caracteristicas aplicaciones personalizadas

Actividades de transferencia del conocimiento.
Realice las siguientes actividades donde aplique los conceptos anteriormente adquiridos:

En grupos de dos con base a las diapositivas denominadas “etapas del proceso de la
venta” realice:

A- dramatizado de una venta aplicando las diferentes etapas de las ventas
B- Que etapa le parece de mayor importancia y justificar.

Elabore un video donde presenta un producto o servicio despertando la necesidad y
ofreciendo solucion o satisfaccion al cliente.

Identifique el marketing mix de un negocio ya posicionado en el mercado.

Con base a una informacion dada por el instructor realice el MAPA DE LA EMPATIA.

Actividades de evaluacion.

Presente y entregue al instructor por medio del correo electronco
juniorhaylock24@gmail.com, todos los documentos e informes de todas y cada una de las
actividades de apropiacion anteriormente enunciadas. Son los productos de sus
actividades o evidencias.

GFPI-F-135 V01
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Conocimiento:

Evaluacion

Evidencias de
Desempefio:
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Analiza el comportamiento de la
oferta y la demanda de un
productoo servicio a partir de datos
histéricos utilizando métodos
matematicos y estadisticos de
pronaostico con el apoyo desoftware,
segun variable srelacionadas con el
potencial del mercado y de la
empresa

- Emplea los soportes de las
politicas de la organizacion y de
servicio al cliente de acuerdo con el
protocolo del servicio.

- Establece las relaciones
interpersonales necesarias para
abordar y mantener clientes de

Taller de
investigacion

e Cuestionario

e Observacion

sobre su desempeiio.

GFPI-F-135 V01



Desemperio en
la elaboracion
de las
actividades
planteadas.

Evidencias de
Producto:

Aplicacion al
proyecto de
formacion.

Identificar los

para que se
proceso de venta.

organizacion.

pilares para la creacion de un
buen proceso de venta

- Define las principales razones

El grado de satisfaccion del
servicio, segun politicas de la
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4  principales

desarrolle un

Instrumentos de
evaluacioén

e Listade
chequeo

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Accesibilidad

Acercamiento

Actitud

Grado hasta el cual es posible llegar a servir
en un segmento de mercado.

Etapa del proceso de venta en el que el

vendedor conoce y saluda al comprador para
establecer una buena relacién desde el

principio. 35vol
Valoraciones favorables o desfavorables,

opiniones y tendencias que sistematicamente,



Adaptacion del
producto

Administracion de la
fuerza de ventas

Administracion de
mercadotecnia

Adopcion

Agencias de servicios
mercadologicos

Agente

Alcance

Ambiente cultural

Ambiente de
mercadotecnia
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presenta una persona respecto de un objeto o
idea.

Adaptacion de un producto a las condiciones
locales o deseos de los mercados extranjeros.

Analisis, planeacidn, ejecucion y control de
las actividades de la fuerza de ventas,
incluyendo los objetivos fijados a ésta; disefio
de su estrategia; y reclutamiento, seleccion,
capacitacion, supervisidon y evaluacion de los
vendedores de la compaifiia.

Analisis, planeacidn, ejecucion y control de
programas disefados para crear, construir y
mantener intercambios provechosos con
compradores objetivo a fin de lograr los
objetivos de la organizacion.

La decision de un individuo de convertirse en
usuario regular de un producto.

Firmas de investigacién de mercados,
agencias publicitarias, medios de
comunicacion, firmas de consultoria en
mercadotecnia y otros prestadores de
servicios que auxilian a una empresa a
colocar y promover sus productos en los
mercados adecuados.

Mayorista que representa a compradores o
vendedores de manera relativamente
permanente; desempefa solo algunas
funciones y no tiene derechos sobre los
productos.

Porcentaje de personas del mercado meta
expuesto a una campana publicitaria durante
determinado tiempo.

Instituciones y otras fuerzas que afectan los
valores, percepciones, preferencias y
comportamientos basicos de la sociedad.

Participantes y fuerzas ajenas a la
mercadotecnia que influyen en la capacidad
de administracion de la misma para
desarrollar y sostener tratos exitosos con los

. 35V01
clientes meta.
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Ambiente econémico Factores que afectan el poder de compra y
los patrones de gasto del consumidor.

Ambiente natural Recursos naturales que los comerciantes
necesitan para su produccion o aquellos que
se ven afectados por las actividades
comerciales.

Ambiente politico Leyes, agencias gubernamentales y grupos
de presién que influyen en diversas
organizaciones e individuos de determinada
sociedad y los limitan.

Ambiente tecnoldgico Fuerzas que producen nuevas tecnologias,
nuevos productos y oportunidades de
mercado.

Analisis de gastos Analisis de la relacion entre los gastos de
respecto de las mercadotecnia y las ventas para mantener
ventas ésos en el nivel adecuado.

Analisis de la cartera Instrumento mediante el cual la
administracién identifica y evalla los
diferentes negocios que constituyen la
compainia.

Analisis de valor Enfoque de reduccién de costos en el que los
componentes se analizan cuidadosamente
para determinar si es posible redisefarlos,
estandarizarlos o fabricarlos mediante
métodos de produccion mas baratos.

Analisis financiero Analisis de la proyeccién de ventas, costos y
utilidades de un nuevo producto para
determinar si dichos factores cumplen con los
objetivos de la compaiiia.

Aprendizaje Cambios en el comportamiento de un
individuo derivados de la experiencia.

Arancel Impuesto gubernamental en contra de ciertos
productos importados, cuyo objetivo es
obtener ingresos o proteger a companias
locales.

Atmosferas Ambientes disefiados que crean o refuerzan
la tendencia del comprador hacia el consumo
de su producto.

Atractivo emocional Mensaje que intenta despertar emociones 3501
negativas o positivas para motivar la compra,



Auditoria de
mercadotecnia

Autoconcepto

Cadena de tiendas

Cadena de
voluntarios
patrocinada por el
mayorista

Calidad del producto

Canal de distribucion
(canal de
mercadotecnia)

Canal de distribucion
convencional

Canal de
mercadotecnia
directa

Canales de
comunicacion no
personal
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digamos temor, culpa, verglienza, humor,
orgullo o alegria.

Analisis completo, sistematico,
independiente, y periddico del entorno
mercadotécnico de una empresa, y de sus
objetivos, estrategias y actividades, para
determinar los problemas y las oportunidades
y recomendar un plan de accién para mejorar
el desempefio de la mercadotecnia en esa
organizacion.

Autoimagen, o la compleja imagen mental
gue las personas tienen de si mismas.

Dos o0 mas establecimientos de propiedad y
control asociados, que cuentas con un solo
centro de compras y mercadeo y que venden
géneros similares de mercancia.

Sistema de organizacién de mercadotecnia
vertical por contrato en los cuales los
mayoristas organizan cadenas de minoristas
independientes voluntarios que les ayudan a
competir con grandes cadenas corporativas.

Capacidad de un producto para desempenar
sus funciones; incluye durabilidad total,
confiabilidad, precision, facilidad de operacion
y reparacion y otros atributos apreciados.

Conjunto de compaiiias o individuos que

adquieren derechos, o ayuda a transferirlos,
respecto de un bien o servicio en su paso del
productor al consumidor o usuario industrial.

Canal que consiste en uno o mas productores
independientes, mayoristas y minoristas,
quienes libremente buscan maximizar sus
utilidades respectivas, aun a costa de los
beneficios del sistema en su conjunto.

Canal de mercadotecnia directa que carece de
niveles intermedios.

Medios que llevan mensajes sin tener
contacto o retroalimentacién personal,
incluyendo los masivos vy los selectivos, las
atmésferas y los eventos.



Canales de
comunicacion
personal

Cartera de negocios

Centro comercial

Centro de compras

Centro de
distribucion

Ciclo de vida de la
familia

Ciclo de vida del
producto (CVP)
Cierre

Clases sociales

Clima gerencial

Clubes de almacenes
(o clubes de
mayoristas)

Comercializacion

Comerciante
mayorista
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Canales mediante los cuales se comunican
dos 0 mas personas directamente, es decir,
cara a cara, persona a auditorio, por teléfono
O por correo.

Conjunto de negocios y productos que
conforman la compaiiia.

Grupo de negocios minoristas planeado,
desarrollado, poseido y administrado como
una unidad.

Todos los individuos y unidades que
participan en el proceso de decisidon de
compra en una organizacion.

Gran bodega automatizada que recibe
productos de diferentes fabricas y
proveedores, toma pedidos, los surte de
manera eficiente y entrega la mercancia al
cliente lo mas rapido posible.

Etapas por las que pasan las familias
conforme maduran.

Curso de las ventas y ganancias de un
producto durante la vida del mismo; incluye
cinco diferentes etapas.

Etapa del proceso de compra en la que el
vendedor pide al cliente que haga el pedido.

Divisiones relativamente permanentes y
ordenadas en una sociedad cuyos miembros
comparten valores intereses, y
comportamientos similares.

Clima laboral de una compania que resulta de
la forma de trabajar de los administradores
con otros empleados de la misma.

Ventas al menudeo con precios reducidos de
una seleccién limitada de abarrotes de marca,
articulos eléctricos, prendas de vestir y una
mezcolanza de otros productos con grandes
descuentos a miembros que pagan una cuota
anual.

Introduccion de un nuevo producto al
mercado.

Empresa independiente que posee los
derechos sobre la mercancia que maneja.



Compaiiia
Transnacional

Compaiiias de
distribucion fisica

Competencia
monopodlica

Competencia
oligopdlica

Competencia pura

Completacion de una
linea de productos

Comportamiento de
compra del
consumidor

Compras
organizacionales

Concepto de
empaquetamiento

Concepto de la rueda
de menudeo
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Compafia que opera en muchos paises y
tiene una parte importante de sus
operaciones fuera de su pais de origen.

Bodegas, transportes y otras empresas que
ayudan a la compaiia a almacenar y
trasladar productos desde los puntos de
origen hasta su destino.

Mercado en el que muchos compradores y
vendedores comercian en un rango de
precios, mas que en un mercado con un solo
precio.

Mercado en el que hay pocos vendedores
muy sensibles a las estrategias de fijacion de
precios y mercadotecnia de los otros.

Mercado en que muchos compradores y
vendedores comercian de manera uniforme,
ningon comprador o vendedor influye mucho
en el precio del mercado en ese momento.

Incrementar la linea de productos afadiendo
otros al actual.

La conducta de compra de los consumidores
finales, es decir individuos y familias que
adquieren bienes y servicios para consumo
personal.

Proceso de toma de decisiones mediante el
cual las organizaciones formales establecen la
necesidad de adquirir productos y servicios e
identifican, evaltan y eligen entre marcas y
proveedores.

Lo que el empaque debe ser o hacer por el
producto.

Concepto de ventas al menudeo que afirma
qgue los nuevos tipos de minoristas en general
empiezan sus operaciones con margenes
bajos, precios bajos, y operaciones de bajo
nivel, pero que mas tarde evolucionan hacia
operaciones con precios mas elevados y
mejores servicios, y que a la larga llegan a
convertirse en minoristas convencionales, a

los cuales reemplazan. SRl
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Concepto de Enfoque de administracion de mercadotecnia
mercadotecnia que sostiene el logro de objetivos
organizacionales depende de la determinacion
de las necesidades y deseos de los mercados
objetivos y de la satisfaccion de los mismos
de manera mas eficaz y eficiente que los
competidores.

Concepto de Idea de que la organizacion debe determinar
mercadotecnia social las necesidades, deseos e intereses de los
mercados meta y entregar los satisfactores
deseados de manera mas eficaz y eficiente
que los competidores con el fin de mantener
el bienestar del consumidor y de la sociedad.

Concepto de Concepto que sostiene que los consumidores
produccion preferirdn productos disponibles y al alcance
de todos y que la administracion debe, por
tanto, concentrarse en aumentar la eficiencia
de produccién y distribucion.

Concepto de producto Nocidén que establece que los consumidores
preferiran productos que ofrezcan mejor
calidad, rendimiento o caracteristicas y de
que la organizacion debe dedicar su energia
para mejorarlos continuamente; versiéon
detallada de la idea del nuevo producto
expresada en términos comprensibles para
los consumidores.

Concepto de venta Idea de que el consumidor no comprara
suficientes productos de la organizacién a
menos que ésta haga un gran esfuerzo de
promocion y ventas.

Concesidon Método de penetracién de un mercado
extranjero en el que la compafia participa
merced a una acuerdo con un concesionario
de ese mercado, (extranjero), al cual ofrece
el derecho de usar un proceso de
manufactura, marca de fabrica, patente,
secreto comercial o cualquier otro articulo de
valor a cambio de una tarifa o regalias

GFPI-F-135 V01
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacion: Mantenimiento De Equipos De
Refrigeracion, Ventilacion Y Climatizacion

e Codigo del Programa de Formacién: 837530

e Nombre del Proyecto: Atencion Al Cliente De Acuerdo Con Politicas De Servicio De
La Empresa

e Fase del Proyecto Ejecucion

e Actividad de Proyecto Interactuar Con Clientes De Acuerdo Con Sus Necesidades
Y Con Las Politicas Y Estrategia De Servicio De La Organizacion.

e Competencia: Proporcionar Informacion A Los Clientes Y Usuarios De Acuerdo Con
Las Politicas De Servicio De La Compaifiia
Verificar La Satisfaccion Del Cliente Segun Los Procedimientos Establecidos Por La
Compafiia Interactuar Con Los Clientes De Acuerdo Con Protocolos De Servicio
Establecidos Por La Compafia Analizar Situaciones De Servicio Con Base En Las
Necesidades De Los Clientes

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
Utilizar Procesos Y Procedimientos De Servicio Al Cliente.
Orientar Los Diferentes Momentos Del Ciclo De Servicio.
Revisar Procedimientos Que Orientan Soluciones A Situaciones De Servicio Al
Cliente De La
Compaiiia
Aplicar De Técnicas Para Comunicacion Efectiva En Los Ciclos De Servicio.
Suministrar Informacion De Productos Y/O Servicios A Partir De Protocolos De
Servicio.
Orientar A Los Clientes Con Funcionarios Y/O Areas Responsables De La
Informacién En La Compaiiia.
Generar Informacion A Clientes Y/O Usuarios A Partir Del Plan De Mercadeo Y
Lineamientos De La Organizacion.

e Duracion de la Guia: 48

2. PRESENTACION

Esta guia de aprendizaje tiene como fin, brindar al aprendiz una herramienta pard abdra4f!
su aprendizaje autonomo en busqueda de los resultados de aprendizaje propuestos en el
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disefo curricular del tecnico en mantenimiento de equipos de refrigeracion, ventilacion y
climatizacion.

La guia esta elaborada para que el aprendiz vaya siguiendo paso a paso su ruta de
aprendizaje planteada en el Pentdgono de las lineas tecnoldgicas en el programa de
formacion a partir de las competencias que lo conforman.

Desde la antigiedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades mediante
lo que estos producian. Al pasar el tiempo, la forma de obtener los productos cambio porque
ahora tenian que desplazarse a grandes distancias. Luego, esto fue reemplazado con la
aparicion de centros de abastecimientos, por ejemplo los mercados, ya que en estos habia
mas variedad de productos. Mas adelante, los agricultores mejoraron sus productos debido
a la alta competitividad que existio en los mercados, tanta era la competencia que la calidad
del producto ya no era suficiente, es por ellos que surge un nuevo enfoque en la venta del
producto, que en la actualidad recibe el nombre de servicio al cliente.

Hoy en dia, existen poderosas herramientas que nos permite llegar de una manera mas
eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permite fidelizarlos. El servicio al cliente es
el conjunto de estrategias que una compafiia disefla para satisfacer, mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos.

El concepto tradicional que se tenia del servicio al cliente era la satisfacciéon de las
necesidades y expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad y atencion. En la
actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice que es una estrategia empresarial
orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor agregado de los
clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la
atraccion de nuevos clientes, mediante la provision de un servicio superior al de los
competidores.

Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en este entorno tiene y valora nuevos
elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad soluciones individualizacion y
amabilidad.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Actividades de Reflexion inicial.

e Participe activamente analizando los videos sugeridos y elabore un resumen

de cada uno de ellos a través de un mapa conceptual o cuadro sinéptico.
GFPI-F-135 V01
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Los videos los encuentran en You Tube a través de los siguientes enlaces:

- http://www.youtube.com/watch?v=NetHvav8Xrg — Momento de verdad Servicio al cliente.
-http://www.youtube.com/watch?v=rNdGlu3igX8 — Atencion al cliente. Historia del Tapeque.
- http://www.youtube.com/watch?v=gxYUBM3Chzk — Servicio al cliente en 3 pasos.
e Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios
para el aprendizaje.

Realice las siguientes actividades .

Analice la informacién suministrada sobre Tipos de clientes y en base a ellos
responda las siguientes preguntas:

Cudles son sus caracteristicas como cliente
Con cual de los clientes mencionados se identifica
Investigue como debe ser el trato para cada uno de los clientes

realizar lectura analitica del documento “Técnicas para el manejo de clientes molestos” y
Realizar un protocolo de atencion a clientes molestos en el Proyecto de formacion.

Analizar los pasos para escribir una carta de servicio a clientes como respuesta a una
gueja sobre mal servicio, responder la carta solicitada en los términos planteados.

Analizar las diapositivas sobre Imagen personal y Personalidad, diligenciar los test de
temperamentos, inteligencias y asertividad.

Diligenciar en equipos de trabajo el formato “Actividades de personalidad” en el cual
debera consolidar la informacion de los integrantes del equipo acerca de los resultados
obtenidos en los test desarrollados.

Realizar la sopa de letras donde encontrara 24 términos relacionados con imagen
personal y personalidad.

Realizar exposiciones con los siguientes temas:

Protocolo de servicio personal al cliente

Protocolo de servicio al cliente por teléfono GFPI-F-135 V01
Protocolo de servicio al cliente por mensajes de voz y correo electrénico

La asertividad
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La empatia

La escucha activa

Satisfaccion de los clientes

Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacidén y Teorizacion).

Realice las siguientes actividades:

Con trabajo colaborativo realice una presentacion en Power Point respondiendo las
siguientes preguntas acerca de medios tecnoldgicos en servicio al cliente.

La evidencia debera ser enviada al whatsapp del grupo.

Concepto y caracteristicas de Contact Center

Concepto y caracteristicas de agenda electrénica

Actividades de transferencia del conocimiento.

Realice las siguientes actividades donde aplique los conceptos anteriormente adquiridos:
En base a las diapositivas denominadas “Tipos y medios de publicidad” responda:

A- Que tipos de publicidad se aplican o pueden aplicarse en su proyecto de formacion.

B- Que medios de publicidad pueden emplearse para desarrollar la publicidad en el
proyecto de formacion.

En equipos de trabajo Elabore el triAngulo del servicio INTERNO Y EXTERNO utilizando y
explicando cada uno de sus componentes.

Realice un listado con todos los momentos de verdad con los que entra el cliente en
contacto con la empresa y clasifiqguelos en MOMENTOS DE VERDAD ESTELARES
Y CRITICOS.

Realice el CICLO DE SERVICIO.

Realice el Modelo Estratégico para Implementar una cultura de servicio al cliente.
(PROBLEMAS, CAUSAS, ESTRATEGIAS Y RESULTADO ESPERADO).

Con base en toda la informacion recopilada anteriormente establezca el MAPA DE

CONTACTOS.
GFPI-F-135 V01

Actividades de evaluacion.



Presente y entregue al instructor por medio del correo electronco
juniorhaylock24@gmail.com, todos los documentos e informes de todas y cada una de las
actividades de apropiacion anteriormente enunciadas. Son los productos de sus
actividades o evidencias.

Evidencias de
Conocimiento:

Evaluacioén
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-Determina las estrategias de
comunicacién teniendo en cuenta la
cobertura, tecnologia, los
beneficios y la asesoria de los
medios necesarios para abordar
clientes, de acuerdo con el medio de
comunicacion 'y la politica de
servicio de la empresa.

- Emplea los soportes de las
politicas de la organizacion y de
servicio al cliente de acuerdo con el
protocolo del servicio.

Técnica

Cuestionario

GFPI-F-135 V01



Evidencias de
Desempefio:

Desempefio en
la elaboracion
de las
actividades
planteadas.

Evidencias de
Producto:

Aplicacion al
proyecto de
formacion.
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- Establece las relaciones
interpersonales necesarias para
abordar y mantener clientes de

Acuerdo con el protocolo del
servicio.

- Define los diferentes perfiles de
los clientes para la aplicacién de
estrategias para medir

El grado de satisfaccion del
servicio, segun politicas de la
organizacion.

e  Observacion
sobre su desemperio.

Instrumentos de
evaluacion

e Listade
chequeo

5. GLOSARIO DE TERMINOS

GFPI-F-135 V01
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ACTITUD: Valoraciones favorables o desfavorables, opiniones y tendencias que
sistematicamente, presenta una persona respecto de un objeto o idea.

ATENCION: Se usa para pedir especial cuidado a lo que se va a decir o hacer.
ATRIBUTO: Descripcion cualitativa del servicio. Especifica qué es lo que espera recibir el
cliente: oportuno, efectivo y confiable.

AUTOESTIMA: Conjunto de percepciones, pensamientos, evaluaciones, sentimientos y
tendencias de comportamiento dirigidas hacia nosotros mismos.

AUTOIMAGEN: imagen que nuestro subconsciente tiene de nosotros mismos

CALIDAD: Es satisfacer los requerimientos del cliente.

CICLO DE SERVICIO: Es una forma de diagramar un servicio desde el punto de vista del
cliente, donde cada paso se representa con un Ovalo que corresponde a las situaciones
gue vive. Segun le vaya en cada uno, ira calificando mentalmente nuestro servicio y
sintiendose satisfecho o insatisfecho.

CLIENTE: Es aquel que recibe un producto o servicio

CLIENTELA: Conjunto de personas o0 entidades que habitualmente compran un
determinado producto o utilizan un servicio.

COMPORTAMIENTO DE COMPRA DEL CONSUMIDOR: La conducta de compra de los
consumidores finales, es decir individuos y familias que adquieren bienes y servicios para
consumo personal.

COMPETENCIA: En el sentido de actividad, la competencia consiste en las diversas formas
en las que las empresas que producen o venden un mismo producto, rivalizan entre ellas
para obtener los resultados deseados.

CONSUMO: Proceso de adquisicion y aplicacion de bienes y servicios para la satisfaccion
de las necesidades o deseos

CORTESIA: Demostracién o acto que manifiesta atencion, respeto o afecto.
DIAGNOSTICO: Consiste en la identificacion de la problematica o necesidades de la
Institucién/organizacion por medio del conocimiento objetivo de sus antecedentes historicos
y su situacion actual, a través de la realizacion de un analisis critico que consiste en
recolectar, clasificar y comparar los datos de las variables e indicadores, asi como aquellas
con las que interactian y constituyen el contexto econémico y social.

DIMENSION INTERPERSONAL: Es la relaciébn que tenemos con las personas que
tenemos a nuestro alrededor con las cuales compartimos, inquietudes, emociones, logros,
amor, etc

EMPATIA: Identificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado de animo de otro
EVALUACION: Es el proceso integral, continuo y participativo por el cual los insumos,
estructuras, Funcionamiento y productos/ servicios de un sistema en relacion a su entorno,
son observados y analizados para valorar cuantitativa y cualitativamente cémo se
desempenian las actividades, se utilizan los recursos y se logran los objetivos.

IMAGEN PERSONAL: Es la imagen adecuada para cada persona, refleja la manera en
gue queremos relacionarnos con el mundo y con los demas.

INTELIGENCIA: la capacidad de relacionar conocimientos que poseemos para resolver
una determinada situacion.

MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos de nuestro cliente.

MERCADO: grupo de compradores y vendedores de un determinado bien o servicio.
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Cualquier mecanismo o0 sistema que permita poner en contacto a compradores y
vendedores de un mismo bien o servicio para la realizacion de intercambios voluntarios.
NECESIDAD HUMANA: Estado de carencia

PERSONALIDAD: Conjunto de caracteristicas que definen a una persona.

PODER DE COMPRA: Es la cantidad de bienes y servicios que pueden adquirirse con una
unidad monetaria. En ocasiones se denomina poder adquisitivo.

PROCESO: Es una serie de actividades vinculadas que toman y transforman insumos en
un producto y/o servicio. Los procesos contestan a las preguntas: ¢,qué?, ¢cuando? y ¢ por
que?

PRODUCTO: Cualquier cosa que puede ofrecerse a un mercado para su atencion,
adquisicién, uso o consumo y que podria satisfacer una necesidad o deseo; se incluyen
objetos fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas.
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