SENA
PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
Duracion del trimestre: julio 10 a septiembre 22 de 2023

e Denominacidn del Programa de Formacion: Tecnologia en Actividad Fisica.

e Cddigo del Programa de Formacion: 525214

e Nombre del Proyecto ( si es formacidn Titulada): ejecucién de programas de actividad fisica, que
contribuyan con la generacién de cambios en los habitos y estilos de vida de la poblacién objeto.

e Fase del Proyecto ( si es formacion Titulada): Planeacién.

e Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada): Aplicar procedimientos de primer respondiente,
de acuerdo con las necesidades de salud y los recursos disponibles para su atencidn.

e Competencia: 38426 - Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar: 631055 - Establecer técnicas de comunicacién y principios de
comportamiento en las situaciones de servicio segun indicadores de gestidon de la organizacidn.
(RAP 13) 100%

e Duracion de la Guia: 60 horas

2. PRESENTACION

e Motivar hacia la actividad de aprendizaje en consideracion a las fortalezas que aportara en el
desarrollo de habilidades y destrezas. El objetivo de esta guia es orientar a los aprendices en el
desarrollo de las actividades de aprendizaje, de manera sistemdtica y organizada, con el fin de
alcanzar la aplicacién de conocimientos, conceptos y principios a la actividad de proyecto
establecida. Como recomendacion es necesario que lea toda la guia, para que se familiarice con las
actividades, maneje los tiempos sugeridos y realice cada actividad propuesta.

e Guiar y organizar el aprendizaje de manera que se oriente al desarrollo integral del aprendiz. Para
el desarrollo de cada actividad se requiere ejecutar trabajo individual y colectivo, algunos de los
objetivos que se debe alcanzar en esta guia se desarrollaran a través de la plataforma Territorium.

El programa de formacién estd disefado para desarrollar una formacidn por competencias y
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aprendizaje por proyectos; por tanto, el aprendiz debera lograr importantes actitudes hacia el
autoaprendizaje, la auto consulta, la autoevaluacién y demas actitudes, que permitan la autonomia
en su formacién y en la toma de decisiones, respecto a la creacidon de conceptos, ademas el logro
significativo de Aprendizajes que le permitiran un avance en su capacidad de creacién y reflexion.

e Motivar a la accidn, al trabajo auténomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
auténomo debe haber conexion entre lo aprendido y la vida cotidiana. Asi, el pensamiento del
estudiante debe estar fundamentado en aprender a pensar por si solo con la informacién que el
ambiente en el que se encuentre le ofrezca, cuestionar e ir mas allad de lo evidente con el fin de
comprender lo aprendido.

e Relacionar conocimientos previos con los nuevos para la construccion significativa de los mismos.
El aprendiz debe adquirir la conciencia de la importancia del trabajo en equipo, de acuerdo con la
tematica vista y las necesidades de refuerzo, se realizardn talleres, sustentacién conceptual
individual y grupal, estudio de casos, reflexion y argumentacién de lecturas relacionadas con la
formulacion estrategica.

e Promover el aprendizaje colaborativo y el crecimiento integral del grupo. Desarrollo de
pensamiento de alto nivel, de la comunicacidn oral, de la autogestién y de habilidades de liderazgo.
Mejora en la interaccidn entre alumnas e institucion educativa. Incremento en la retencién

académica, el autoestima y la responsabilidad.
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)

3.1 Actividad de reflexion

Julio 10 de 2023
Actividad 1

Taller _de reflexion servicio al cliente (00%): En un primer momento reflexione de forma
individual sobre las imagenes presentadas a continuacién, teniendo en cuenta los siguientes
conceptos:

1. Construya vocabulario con las palabras desconocidas
2. Dar respuesta al siguiente interrogante. ¢Qué relacion tiene las siguientes
imagenes con el servicio al cliente?
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Primera imagen

Segunda imagen

‘ Extrategias de atencion ]

l

Herramlentas principales de atencion | Chat

[ Telefono

Internet

Call center] Telex)

‘ Intranet correo elctronico ]
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Tercera imagen

Aprovecha el uso de la
tecnologia en tu servicio
de atencidn al cliente

Reduce los tiempos
de espera y crea procesos
mads eficientes

Califica tu expenencia con nosotros

Contrata a personal que
te ayude a crear conexion
con el cliente

Usa las redes sociales — - Apdyate de tus
como canal de atencién / empleados para ofrecer
T el mejor servicio

Atrévete a innovar para
sobresalir de la competencia

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Julio 17 24 y 31 de 2023

Actividad 2

Taller lecturas de reflexion “Mente de principiantes” y “Carta a Garcia” (00%): Ingresar a la
“Plataforma Territorium”, en el espacio “Material de apoyo” encontrara el contenido
relacionado con los temas “Mente de principiante” y “Carta a Garcia. Para realizar esta
actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer el material detenidamente de forma individual.

Construir vocabulario con las palabras desconocidas.

Realizar taller anexo.

Socializar en el ambiente de aprendizaje mediante mesa redonda.
Realizar instrumento de evaluacién de forma escrita.

Ok wbdPRE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.
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3.2 Actividad de contextualizacion:

Agosto 14 de 2023

Actividad 3

Escrito “El servicio al cliente es ACTITUD” (00%): Ingresar a la “Plataforma territorium” y en
la carpeta “Material de apoyo” encontrara el material relacionado con “El servicio al cliente es
actitud”. En la realizacion de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer el contenido del material de forma individual.

Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar escrito acerca del tema.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

N\

Recuerde que para realizar el escrito debe tener en cuenta la siguiente estructura:

Titulo
Introduccion
Desarrollo
Conclusioén

hPonhPRE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Agosto 28 de 2023
Actividad 4

Presentacion PowerPoint Plantilla _Sena “Fundamentos de servicio al cliente” (00%):
Ingresar a la “Plataforma territorium” y en la carpeta “Material de apoyo” encontrara el
material relacionado con “Fundamentos de servicio al cliente”. En la realizaciébn de esta
actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer el contenido del material de forma individual.

Asignar a cada grupo el eje correspondiente (4 Ejes).

Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar la presentacion PowerPoint plantilla Sena segun Eje asignado.
Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

© 0o NOo O

Para la presentacién y sustentacion del tema se debe tener en cuenta los siguientes
elementos:
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Sintetizar y estructurar tu exposicion.

Conectar con tu audiencia.

Adaptar las fuentes al tema.

Elegir el color adecuado segun el tema.

Representar datos mediante gréficos.

Utilizar lineas de tiempo en tu presentacion.
Seleccionar imagenes adecuadas para tu presentacion.
Animar tu presentacion.

No,rwNE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.3. Actividad de apropiacion (interprete, argumente y proponga):

Agosto 28 de 2023
Actividad 5

Mapa conceptual “Comportamiento del cliente” (00%): Ingresar a la plataforma Territorium, en
el espacio material de apoyo encontrara el tema “Comportamiento del cliente”. En la realizacion
de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer detenidamente la unidad de aprendizaje asignada en grupos de trabajo.
Construir vocabulario con las palabras desconocidas.

Realizar Mapa conceptual pertinente a la unidad asignada.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

PonRE

Para realizar esta actividad visitar el link relacionado a continuacién el cual contiene el
tema “Comportamiento del cliente”.

https://www.studocu.com/pe/document/instituto-cibertec/comportamiento-del-cliente/manual-2022-02-
comportamiento-del-cliente-2746-ac/27675874

Recuerde que un mapa conceptual es una representacion grafica de un tema y de las
relaciones entre cada idea, imagen o palabra que conforman el tema. Usando figuras, lineas y
flechas, los mapas conceptuales pueden representar causas y efectos, requisitos y contribuciones
entre los distintos elementos.

El mapa conceptual debe contener los siguientes elementos:
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[Elementos del Mapa Conceptuaﬂ

Son \
/ (Pa]abraS‘ enlacesj
Llneas y Flechas de Enlace]

Para realizar el mapa conceptual es necesario visitar los siguientes links:

¢éQué es un mapa conceptual y cdmo se elabora?
https://www.youtube.com/watch?v=q8fvXaUX5f4

El mapa conceptual
https://www.youtube.com/watch?v=VTJAA2LROTI

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.4 Actividades de transferencia

Septiembre 04 al 22 de 2023
Actividad 6

Manual de buenas practicas en la atencion al usuario (100%): Realizar informe relacionado
con el “Plan de mejoramiento servicio al Cliente” aplicado a la empresa asignada segun
proyecto formativo, dicho informe debe contener la siguiente estructura:

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS EN LA ATENCION AL USUARIOS
EMPRESA XXX

Portada

indice

Introduccion

Generalidades de la empresa

B wn e

a. Logotipo
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Eslogan

Misién

Vision

Valores corporativos

cooo

5. Objetivo

6. Alcance

7. Definiciones

8. Referencia normativa

9. Politicas de servicio

10. Canales de atencién

11. Elementos comunes de todos los canales

12. Condiciones generales en la atencion

13. Atencién frente a la respuesta negativa a soluciones
14. Atencién a personas alteradas por fallas en la prestacion del servicio
15. Derechos y Deberes del Cliente

16. Protocolos canales de atencion

Atencion Presencial Puntos de Venta

Atencién Presencial (Oficinas de Atencién Al Cliente)
Atencion Telefonica (Contact Center)

Atencién Telefénica Administrativos y Celulares Corporativos
Atencion Chat

Atencion Redes Sociales

Atencion Escrita

@~ poooTy

Correos Electrénicos

17. Protocolo eventos actividad fisica

18. Protocolo de atencion - Ingreso Visitantes y colaboradores
19. Buzén WEB de felicitaciones, Ideas y sugerencias

20. Gestion de PQR’s

21. Protocolo Atencion Poblacién Preferencial

a. Discapacidad visual
b. Discapacidad Auditiva
c. Discapacidad Fisica

22. Protocolo de Atencién de Peticiones en lengua nativa
23. Protocolo de Atencion con Enfoque diferencial

24. Proteccion de Datos

25. Medicién de Satisfaccion

26. Identificacion de cambios

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.
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Ambientes de aprendizaje con computadores (El espacio asignado por la coordinacion es el

Ambiente 1 Bilingliismo), biblioteca,trabajo de campo, plataforma territorium, plataforma Sofia

Plus, condiciones basicas de seguridad industrial.

e Materiales

Computadores, television, internet, tablero,marcadores.

Tomando como referencia la planeacién pedagégica y las orientaciones para elaborar guias de aprendizaje

citado en la guia de desarrollo curricular.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Conocimiento

Evidencias de :

Cuestionario de preguntas de la
norma TNC, ISO 9001. Conoce el
paso a paso del protocolo en la
atencion al cliente.

Evidencias de Desempefio:

Representacion roles

(Dramatizados).

juegos de

Prestar servicio de acuerdo con los
requerimientos del cliente, el
protocolo y las reglamentaciones
respectivas.

Aplica de manera responsable

las estrategias de atencién y
servicio al cliente, a treves de
los medios tecnolégicos vy
aplicativos  disponibles  en
espafnol y en inglés.

del
los

medicion
lealtad de
con parametros de

Establece la
servicio en la
clientes
calidad y objetividad.

Aplica diligentemente las

estrategias de atencidon vy
servicio, cara a cara a través de
medios tecnoldgicos, de
acuerdo con los estandares de
calidad y las politicas de la

organizacion.

Aplica el CRM en la atencién al
cliente por medios tecnoldgicos
por responsabilidad.

Opera con seguridad los medios

Técnica

Mapa conceptual y socializacion.
Instrumento

Prueba de conocimiento escrita.
Instrumento cuestionario.

Técnica

Exposiciones, juego de roles.
Instrumento

Lista de chequeo.
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Evidencias de Producto:

Elaboracién de protocolos de

presentacién personal, atencién

presencial, telefénica y atencién

virtual en la empresa didactica.

tecnolégicos y  aplicativos
disponibles en la organizacion
para la atencion y servicio al

cliente interno y externo.

Aplica los planes de
contingencia en la cadena de
suministros con obijetividad,
para mejorar las expectativas
del cliente, con diligencia y

responsabilidad.

Evalia de manera rigurosa la
atencion vy el servicio prestado
por una organizacién, a través
de una libreta de calificaciones.

Aplica rigurosamente los
estandares de calidad en los
procesos de atencidén y servicio
al cliente, cara a cara en

espafol y en inglés.

Técnica

Talleres aplicados a la empresa

asignada
formativo.
Instrumento
Lista de chequeo.

segun

proyecto

5. GLOSARIO DE TERMINOS

CLIENTE: es la persona que vive la experiencia y vuelve por mas.

CICLO DE VIDA DEL CLIENTE: Resumen de todas las fases de interaccion que tiene un cliente
determinado a lo largo de su vida de compromiso con su marca, desde las primeras etapas de
conocimiento y consideracion, hasta la finalizacion de su primera compra y, finalmente, la
interrupcioén del uso de su producto o servicio.

disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar

algun tipo de problema.

EMPATIA: En un contexto empresarial, es la capacidad de las empresas y sus empleados para
anticipar, reconocer, comprender, atender y responder a las necesidades actuales y futuras de los
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clientes. La mejor manera de desarrollarla es pasar tiempo con los clientes y sumergirse en su
situacion o mentalidad (por ejemplo, mediante conversaciones, comentarios y narraciones).

ENCUESTA A CLIENTES: Cuestionarios o formularios disefiados para recoger datos cualitativos
y cuantitativos con el fin de evaluar y analizar la opinion de los clientes o potenciales clientes
sobre una determinada marca, producto o setrvicio.

FEEDBACK DE LOS CLIENTES: Opiniones, percepciones y sentimientos que los clientes
comparten -a través de encuestas, canales de mensajeria, SMS, redes sociales, correos
electrénicos, llamadas telefonicas de atencioén al cliente, chat en vivo y otros canales- sobre las
empresas cuyos productos o servicios utilizan. Esto puede incluir quejas, elogios y declaraciones
neutrales, y tanto comentarios solicitados directamente como no solicitados.

ESTRATEGIA: determinacién del propésito (misién) y los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa y adopcion de recursos de accién y asignacion de los recursos necesarios para lograr
estos propdésitos.

TACTICA: planes de accion mediante los cuales se ponen en practica las estrategias.

ETICA: sistema de principios o valores morales que se relacionan con el juicio moral, el deber y la
obligacion; disciplina que trata del bien y del mal.

KAIZEN: un término japonés que sefiala la importancia del mejoramiento contindo. La idea es que
dar continuamente pequefios pasos en mejorias sera la clave para el éxito a largo plazo.

LIDERAZGO: influencia, arte o proceso de influir sobre las personas para que se esfuercen en
forma voluntaria y con entusiasmo para el logro de las metas del grupo.

MOMENTOS DE LA VERDAD: Los momentos de la verdad o moments of truth en el servicio al
cliente, representan los puntos del recorrido del cliente en los que se produce un acontecimiento
clave y se forma una opinion sobre la marca.

En palabras sencillas, son los puntos de contacto en los que tus clientes se enamoran de tu
producto o se alejan y se van.

Supongamos que pides una pizza en una pizzeria. El servicio es impecable, el menu de la pagina
web es estupendo y la entrega es rapidisima. Pero el momento de la verdad llega cuando pruebas
la pizza. O disfrutas del momento y te enamoras de la marca o decides que la pizza no merece la
penay no la vuelves a pedir.

POLITICAS: declaraciones o interpretaciones generales que guian el pensamiento durante la
toma de dediciones; la esencia de las politicas es la existencia de cierto grado de discrecionalidad
para guiar la toma de decisiones.

PLAN DE ACCION: Es una herramienta de planificacion empleada para la gestion y control de
tareas o proyectos. Como tal, funciona como una hoja de ruta que establece la manera en que se
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organizara, orientara e implementara el conjunto de tareas necesarias para la consecucion de
objetivos y metas.

INDICADOR CLAVE DE RENDIMIENTO (KPI - Key performance indicator): Importante métrica
de éxito que las organizaciones siguen para evaluar su rendimiento. En el contexto de la
Experiencia del Cliente, pueden incluir puntuaciones, mediciones y métricas como retencion, NPS,
OSAT, CES y otros términos definidos en este glosario.

SISTEMA: conjunto de cosas relacionadas o interdependientes y que se afectan mutuamente
para formar una unidad compleja; todo compuesto por partes en una disposicion ordenada de
acuerdo con algun programa o plan.

TRIANGULO DEL SERVICIO: Este triangulo forma parte de una estrategia de servicio al cliente
gue da respuestas sobre la implementacion de recursos y acciones en pos de una atencioén al
cliente completamente eficiente.

Cabe destacar que dicho triangulo consta de cuatro elementos constitutivos que se comportan, no
como una estructura rigida sino mas bien, como un proceso dinamico.

Este modelo consta de cuatro elementos que triangulan y que son el cliente, los colaboradores
o el personal, los sistemas y la estrategia de servicio.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

o Vallejo Lopez Gabriel. Servicio al cliente en un nuevo mundo, Editorial McGraw-Hill.

e Desatnick, Robert L. (1991). Como conservar su Clientela. El secreto del servicio.
Colombia-Bogota. Ed. Legis - Serie Empresarial.

e GIL SAURA, Irene, SANCHEZ PEREZ, Manuel. (2005, Julio). Encuentro de servicio, valor
percibido y satisfaccion del cliente en la relacion entre empresas. Cuadernos de Estudios
Empresariales. nim. 15 47-72. ISSN: 1131-6985.

e http://biblioteca.sena.edu.co

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Lindelia Peralta Paula Instructora Centro de | Julio 12 de 2023
Comercio y
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‘ ‘ Turismo ‘

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

Nombre Cargo Dependencia Fecha | Razén del Cambio

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
Duracion del trimestre: julio 10 a septiembre 22 de 2023

e Denominacion del Programa de Formacidn: Tecnologia en gestion empresarial.

e Cadigo del Programa de Formacion: 621201

e Nombre del Proyecto ( si es formacidn Titulada): Propuesta de mejora integral a los procesos
administrativos y comerciales, para una mipyme de la regién, aplicando la tecnologia, la
investigacion, el desarrollo experimental y la innovacion (i+d+i).

e Fase del Proyecto ( si es formacion Titulada): Ejecucion, Evaluacion.

e Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada): Realizar la formulacién estratégica para una
mipyme de la region.

e Competencia: 2913 - PROPONER ALTERNATIVAS DE SOLUCION QUE CONTRIBUYAN AL LOGRO DE LOS

OBJETIVOS DE ACUERDO CON EL NIVEL DE IMPORTANCIA Y RESPONSABILIDAD DE LAS FUNCIONES
ASIGNADAS POR LA ORGANIZACION.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
1. 277681 - evaluar social y econémicamente las alternativas de solucién propuestas a la decision,
teniendo en cuenta la ponderacion, criterios técnicos, el resultado que se persiga, las

metodologias y tecnologia disponible. (RAP 46) 100%
2. 277683 - formular el proyecto productivo y/o plan de negocios teniendo en cuenta la
metodologia adoptada, las normas y la legislacién vigente, para la organizacion, y el

inversionista. (RAP 48) Calificar manual.

e Duracidn de la Guia: 60 horas
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2. PRESENTACION

e Motivar hacia la actividad de aprendizaje en consideracion a las fortalezas que aportara en el
desarrollo de habilidades y destrezas. El objetivo de esta guia es orientar a los aprendices en el
desarrollo de las actividades de aprendizaje, de manera sistematica y organizada, con el fin de
alcanzar la aplicacion de conocimientos, conceptos y principios a la actividad de proyecto
establecida. Como recomendacidén es necesario que lea toda la guia, para que se familiarice con las
actividades, maneje los tiempos sugeridos y realice cada actividad propuesta.

e Guiar y organizar el aprendizaje de manera que se oriente al desarrollo integral del aprendiz. Para
el desarrollo de cada actividad se requiere ejecutar trabajo individual y colectivo, algunos de los
objetivos que se debe alcanzar en esta guia se desarrollaran a través de la plataforma Territorium.
El programa de formacién estd disefiado para desarrollar una formacién por competencias y
aprendizaje por proyectos; por tanto, el aprendiz deberd lograr importantes actitudes hacia el
autoaprendizaje, la auto consulta, la autoevaluacion y demds actitudes, que permitan la autonomia
en su formaciéon y en la toma de decisiones, respecto a la creacidon de conceptos, ademas el logro
significativo de Aprendizajes que le permitirdn un avance en su capacidad de creacién y reflexion.

e Motivar a la accidn, al trabajo auténomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
auténomo debe haber conexién entre lo aprendido y la vida cotidiana. Asi, el pensamiento del
estudiante debe estar fundamentado en aprender a pensar por si solo con la informacién que el
ambiente en el que se encuentre le ofrezca, cuestionar e ir mas alld de lo evidente con el fin de
comprender lo aprendido.

e Relacionar conocimientos previos con los nuevos para la construccion significativa de los mismos.
El aprendiz debe adquirir la conciencia de la importancia del trabajo en equipo, de acuerdo con la
tematica vista y las necesidades de refuerzo, se realizardn talleres, sustentacion conceptual
individual y grupal, estudio de casos, reflexién y argumentacién de lecturas relacionadas con la
formulacion estrategica.

e Promover el aprendizaje colaborativo y el crecimiento integral del grupo. Desarrollo de
pensamiento de alto nivel, de la comunicacién oral, de la autogestion y de habilidades de liderazgo.
Mejora en la interaccidn entre alumnas e institucion educativa. Incremento en la retencidn

académica, el autoestima y la responsabilidad.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)
3.1 Actividad de reflexién
Julio 10 de 2023
Actividad 1
Taller de reflexion “Formulacion_estratégica” (00%): En un primer momento reflexione de

forma individual sobre la imagen presentada a continuacion, teniendo en cuenta los siguientes
conceptos:

Dar respuesta al siguiente interrogante. ¢ Qué relacién tiene las siguiente imagen con la
formulacién de estrategias en la organizacion?

Establecimiento de Ejes Estratégicos

SZ

S I Decisiones de los obietivos por eijes I
s § {
g | Objetivos Objetivos
< e

Estrategicos i
= =4 Operativos
:
=
=
(-4
2

I Diseno del Cuadro de Mando Integral (CMI) I

Objetivos Objetivos Indicadores = Metas Indciativas Responsa Fecha
Estratégicos | Operativos -bles
—— ——

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.2 Actividad de contextualizacion:
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Julio 17 de 2023

Actividad 2

Escrito “Formulacion estratégica” (00%): Ingresar a la “Plataforma territorium” y en la
carpeta “Material de apoyo” encontrara el material relacionado con “Formulacién estratégica”.
En la realizacion de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer el contenido del material de forma individual.

Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar escrito acerca del tema.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

A\

Recuerde que para realizar el escrito debe tener en cuenta la siguiente estructura:

Titulo
Introduccion
Desarrollo
Conclusioén

o E

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Julio 24 de 2023

Actividad 3

Presentacion PowerPoint Plantilla Sena “Planeacidn estratégica EJE 1” (00%): Ingresar a la
“Plataforma territorium” y en la carpeta “Material de apoyo” encontrara el material relacionado
con “Planeacion estratégica EJE 1”. En la realizacion de esta actividad es necesario tener en
cuenta los siguientes aspectos:

Leer el contenido del material en grupos de trabajo.

Asignar el tema a cada uno de los grupos.

Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar la presentacion PowerPoint plantilla Sena segun tema asignado.
Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

© o NoO

Para la presentacién y sustentacién del tema se debe tener en cuenta los siguientes
elementos:

1. Sintetizar y estructurar tu exposicion.
2. Conectar con tu audiencia.
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Adaptar las fuentes al tema.

Elegir el color adecuado segun el tema.

Representar datos mediante graficos.

Utilizar lineas de tiempo en tu presentacion.
Seleccionar imagenes adecuadas para tu presentacion.
Animar tu presentacion.

NGO, W

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.3. Actividad de apropiacion (interprete, argumente y proponga):

Agosto 14 de 2023
Actividad 4

Mapa conceptual “Estrategia, organizacion y negocios” (00%): Ingresar a la plataforma
Territorium, en el espacio material de apoyo encontrara el tema “Estrategia, organizaciéon y
negocios”. En la realizacion de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes
aspectos:

Leer detenidamente la unidad de aprendizaje asignada en grupos de trabajo.
Construir vocabulario con las palabras desconocidas.

Realizar Mapa conceptual pertinente a la unidad asignada.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

PR

Recuerde que un mapa conceptual es una representacion grafica de un tema y de las
relaciones entre cada idea, imagen o palabra que conforman el tema. Usando figuras, lineas y
flechas, los mapas conceptuales pueden representar causas y efectos, requisitos y contribuciones
entre los distintos elementos.

El mapa conceptual debe contener los siguientes elementos:

[Elementos del Mapa Conceptuaﬂ
Son \
[Lineas y Flechas de Enlace]
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Para realizar el mapa conceptual es necesario visitar los siguientes links:

¢Qué es un mapa conceptual y como se elabora?
https://www.youtube.com/watch?v=qg8fvXaUX5f4

El mapa conceptual
hitps://www.youtube.com/watch?v=VTJAA2LROTI

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.4 Actividades de transferencia
Agosto 28 a septiembre 22 de 2023
Actividad 5

Informe “Cuadro de mando integral” (100%): Realizar informe relacionado con el “Informe
cuadro de mando integral” aplicado a la empresa asignada segun proyecto formativo, dicho
informe debe contener la siguiente estructura:

INFORME FORMULACION ESTRATEGICA
EMPRESA XXX

Portada

indice

Historia de la empresa

Analisis DOFA

Visién

Mision

Valores corporativos

Estrategia

Desarrollo de las estrategias a través de las distintas perspectivas.
a. Perspectiva financiera

b. Perspectiva del cliente

c. Perspectiva de proceso interno

d. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento
10. Mapa estratégico

11. Conclusion

12. Referencias bibliograficas

O e
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Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

e Ambiente Requerido.
Ambientes de aprendizaje con computadores (El espacio asignado por la coordinacion es el
Ambiente 1 Bilingliismo), biblioteca,trabajo de campo, plataforma territorium, plataforma Sofia
Plus, condiciones basicas de seguridad industrial.

e Materiales

Computadores, television, internet, tablero,marcadores.

Tomando como referencia la planeacion pedagdgica y las orientaciones para elaborar guias de aprendizaje
citado en la guia de desarrollo curricular.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion
Evidencias de Conocimiento : | Aplica de manera responsable | Técnica
Cuestionario de preguntas | las estrategias en la | Mapa conceptual y socializacion.
relacionado con la formulacién | Organizacion teniendo en cuent | Instrumento
los siguientes conceptos: Prueba de conocimiento escrita.

estratégica en la organizacion. . :
Instrumento cuestionario.

1. Analiza el estado actual o
pasado de tu negocio.

2. Plantea objetivos generales.

3. Determina los recursos para
implementar tu estrategia
empresarial.

4. Establece o replantea la
visibn 'y mision de tu

empresa.

5. Automatiza tus procesos
para mejorar el
rendimiento.
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Evidencias de Desempefio:

Representacion roles

(Dramatizados).

juegos de

La planeacién estratégica consiste
en idear y formular los planes,
ejecutar, hacer seguimiento vy
evaluar los resultados.

Evidencias de Producto:

Elaboracién informe de Cuadro de
Mando Integral (CMI) a la empresa
asignada segln proyecto formativo,
la cual es una herramienta de
gestiéon empresarial muy util para
medir la evolucidn de la actividad de
una compainia, sus objetivos
estratégicos y sus resultados, desde
un punto de vista estratégico y con

una perspectiva general.

Desarrolla la estrategia a través

de las distintas perspectivas:

1.
2.
3.

Perspectiva financiera .
Perspectiva del cliente.
Perspectiva de proceso
interno.

Perspectiva de aprendizaje
y crecimiento.

Para gestionar la estrategia a

largo plazo es necesario llevar a

cabo

procesos de gestién

decisivos los cuales son:

Clarificar y traducir la vision
y la estrategia.

Comunicar y vincular los
objetivos y los indicadores
estratégicos.

Planificacidn,
establecimiento de
objetivos y alineaciéon de
iniciativas estratégicas.
Aumentar el feedback y la
formacidn estratégica.

Técnica

Exposiciones, juego de roles.
Instrumento

Lista de chequeo.

Técnica

Talleres aplicados a la empresa
asignada segun proyecto
formativo.

Instrumento

Lista de chequeo.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

El Cuadro de Mando Integral (CMI): Es una herramienta de gestion empresarial muy til para
medir la evolucion de la actividad de una compaifiia, sus objetivos estratégicos y sus resultados,

desde un punto de vista estratégico y con una perspectiva general.

ESTRATEGIA: determinacion del propésito (mision) y los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa y adopcion de recursos de accién y asignacion de los recursos necesarios para lograr

estos propdsitos.

MISION EMPRESARIAL: es el conjunto de objetivos generales y principios de trabajos para
avanzar en una organizacion, que se expresa por medio de una declaracion de la mision, que
resume la misién empresarial en una sola frase, con el objetivo de comunicar la misién a todos los

miembros de la organizacion.
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VISION: es la imagen que se tiene del lugar a donde se quiere llegar, de coémo queremos vernos,
como empresa, en un futuro definido. La visidon nos permite plantear un futuro deseable, que sea
lo suficientemente claro y motivador para otros, como para trabajar en su cumplimiento.

VALORES CORPORATIVOS: Son la esencia filoséfica que guia la manera en que los integrantes
de un equipo trabajan juntos y se apoyan entre si. Los valores corporativos son sélidos cuando se
crean a la medida de las caracteristicas especificas de una organizacion en particular.

PERSPECTIVA FINANCIERA: La perspectiva financiera del Balanced Scorecard es el vinculo
final de los objetivos de cada unidad de negocio con la estrategia organizacional, es decir la meta
final que se persigue en la empresa, generar utilidad. Esta es muy importante para analizar el
desempefio de la empresa como generadora de ingresos.

PERSPECTIVA DEL CLIENTE: Se refiere a un enfoque que examina una empresa desde el
punto de vista de las personas que compran y utilizan sus productos y servicios. Este punto de
vista considera que la base de clientes de las organizaciones es crucial para el éxito financiero y
las ventas de productos.

PERSPECTIVA DEL PROCESO INTERNO: Se focaliza en los procesos internos que son criticos
para atender las necesidades de los clientes, contando con objetivos relacionados con la
reduccion de costes operativos, la mejora de las prestaciones de los productos o el aseguramiento
de la calidad de nuestros productos.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS: son las metas que se propone alcanzar una empresa a largo
plazo, resultado de seguir una determinada estrategia acorde con su situacién presente, su misiéon
y su vision. Estos permiten orientar la actuacion y la toma de decisiones en la empresa.

CICLO DE VIDA DE LA EMPRESA: Cada empresa es un caso particular y el tiempo en la que
dure cada ciclo varia. Aun asi, podemos dividirlos en seis: nacimiento, crecimiento, madurez,
declive, liquidacion o renacimiento. En este periodo es cuando tu empresa se constituye
legalmente y se instala en el local donde operara.

INDICADORES DE LA PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO: Este tipo de
indicadores se relacionan con la capacidad de innovacién en varios procesos de la organizacion,
con la habilidad para mejorar y aprender. Pueden ser indicadores de formacidn y preparacion de
empleados, de ausentismo, de bonos, entre otros.

KAIZEN: un término japonés que sefiala la importancia del mejoramiento contindo. La idea es que
dar continuamente pequefios pasos en mejorias sera la clave para el éxito a largo plazo.

LIDERAZGO: influencia, arte o proceso de influir sobre las personas para que se esfuercen en
forma voluntaria y con entusiasmo para el logro de las metas del grupo.

POLITICAS: declaraciones o interpretaciones generales que guian el pensamiento durante la
toma de dediciones; la esencia de las politicas es la existencia de cierto grado de discrecionalidad
para guiar la toma de decisiones.
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PLAN DE ACCION: Es una herramienta de planificacion empleada para la gestion y control de
tareas o proyectos. Como tal, funciona como una hoja de ruta que establece la manera en que se
organizara, orientarq e implementara el conjunto de tareas necesarias para la consecucion de
objetivos y metas.

INDICADOR CLAVE DE RENDIMIENTO (KPI - Key performance indicator): Importante métrica
de éxito que las organizaciones siguen para evaluar su rendimiento. En el contexto de la
Experiencia del Cliente, pueden incluir puntuaciones, mediciones y métricas como retencién, NPS,
OSAT, CES y otros términos definidos en este glosario.

SISTEMA: conjunto de cosas relacionadas o interdependientes y que se afectan mutuamente
para formar una unidad compleja; todo compuesto por partes en una disposicion ordenada de
acuerdo con algun programa o plan.

5. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

e Moyano Jose. Administracion de empresas: un enfoque tedrico practico, Editorial McGraw-Hill.
e Sanchez Vizcaino Gonzalo. Administracidon de empresas, Editorial McGraw-Hill

e http://biblioteca.sena.edu.co

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Lindelia Peralta Paula Instructora Centro de | Julio 12 de 2023
Comercio y
Turismo

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

Nombre Cargo Dependencia Fecha | Razén del Cambio

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
Duracion del trimestre: julio 10 a septiembre 22 de 2023

e Denominacion del Programa de Formacidn: Tecnologia en gestion empresarial.

e Cadigo del Programa de Formacion: 621201

e Nombre del Proyecto ( si es formacidn Titulada): Propuesta de mejora integral a los procesos
administrativos y comerciales, para una mipyme de la regién, aplicando la tecnologia, la
investigacion, el desarrollo experimental y la innovacion (i+d+i).

e Fase del Proyecto ( si es formacion Titulada): Planeacidn.

e Actividad de Proyecto (si es formacion Titulada): Realizar diagndsticos para la identificacion de
necesidades, en las unidades productivas, de los procesos administrativos, financieros, logisticos y
comerciales y sistema de gestién en salud y SEG.

e Competencia: 3379 - PLANEAR ACTIVIDADES DE MERCADEO QUE RESPONDAN A LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES Y A LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar.

277642 - preparar los informes relacionados con el comportamiento del consumidor teniendo en
cuenta el contexto mercadoldgico, elaborando el plan de accién de mercadeo teniendo en cuenta
las técnicas mercadolégicos y de planeacidon de acuerdo con los objetivos fijados por la empresa.

(RAP 15) 100%

e Duraciéon de la Guia: 60 horas
2. PRESENTACION

e Motivar hacia la actividad de aprendizaje en consideracion a las fortalezas que aportara en el
desarrollo de habilidades y destrezas. El objetivo de esta guia es orientar a los aprendices en el
desarrollo de las actividades de aprendizaje, de manera sistemdtica y organizada, con el fin de

alcanzar la aplicacién de conocimientos, conceptos y principios a la actividad de proyecto
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establecida. Como recomendacién es necesario que lea toda la guia, para que se familiarice con las
actividades, maneje los tiempos sugeridos y realice cada actividad propuesta.

e Guiar y organizar el aprendizaje de manera que se oriente al desarrollo integral del aprendiz. Para
el desarrollo de cada actividad se requiere ejecutar trabajo individual y colectivo, algunos de los
objetivos que se debe alcanzar en esta guia se desarrollaran a través de la plataforma Territorium.
El programa de formacién estd disefiado para desarrollar una formacién por competencias y
aprendizaje por proyectos; por tanto, el aprendiz debera lograr importantes actitudes hacia el
autoaprendizaje, la auto consulta, la autoevaluacion y demas actitudes, que permitan la autonomia
en su formacion y en la toma de decisiones, respecto a la creacién de conceptos, ademas el logro
significativo de Aprendizajes que le permitirdn un avance en su capacidad de creacién y reflexion.

e Motivar a la accion, al trabajo auténomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
auténomo debe haber conexién entre lo aprendido y la vida cotidiana. Asi, el pensamiento del
estudiante debe estar fundamentado en aprender a pensar por si solo con la informacién que el
ambiente en el que se encuentre le ofrezca, cuestionar e ir mas alla de lo evidente con el fin de
comprender lo aprendido.

e Relacionar conocimientos previos con los nuevos para la construccion significativa de los mismos.
El aprendiz debe adquirir la conciencia de la importancia del trabajo en equipo, de acuerdo con la
tematica vista y las necesidades de refuerzo, se realizardn talleres, sustentacion conceptual
individual y grupal, estudio de casos, reflexion y argumentacién de lecturas relacionadas con la
formulacion estrategica.

e Promover el aprendizaje colaborativo y el crecimiento integral del grupo. Desarrollo de
pensamiento de alto nivel, de la comunicacidn oral, de la autogestion y de habilidades de liderazgo.
Mejora en la interaccién entre alumnas e institucién educativa. Incremento en la retencién

académica, el autoestimay la responsabilidad.
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)

3.1 Actividad de reflexion
Julio 10 de 2023
Actividad 1
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Taller de reflexién “Plan de marketing” (00%): En un primer momento reflexione de forma

individual sobre la imagen presentada a continuacion y de respuesta al siguiente interrogante:

¢Explique cada uno de los conceptos de manera estructurada para llevar a cabo el
plan de marketing en la organizacion?

PLAN DE MARKETING

DELIMITACION INFORMACION Y DIAGNOSTICO
PREVIA DEL ANALISIS DE LA DE LA OBJETIVOS ESTRATEGIAS PLAN DE ACCION PRESUPUESTO
NEGOCIO SITUACION SITUACION

Informacién Externa o Informacion Interna o
del Mercado del Proyecto/Empresa

Corporativas ‘ Marketing

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.2 Actividad de contextualizacion:

Agosto 14 de 2023

Actividad 2

Escrito “Teoria del plan de mercadeo” (00%): Ingresar a la “Plataforma territorium” y en la

carpeta “Material de apoyo” encontrara el material relacionado con “Teoria del plan de
mercadeo”. En la realizacion de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes
aspectos:

Leer el contenido del material de forma individual.

Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar escrito acerca del tema.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

PwbdpE

Recuerde que para realizar el escrito debe tener en cuenta la siguiente estructura:

Titulo
Introduccion
Desarrollo
Conclusioén

PoONPE
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Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Agosto 28 de 2023

Actividad 3

Presentacion __PowerPoint Plantilla _Sena “Plan _de mercadeo estrategias de
comercializacion” (00%): Ingresar a la “Plataforma territorium” y en la carpeta “Material de
apoyo” encontrara el material relacionado con “Plan de mercadeo estrategias de
comercializacién”. En la realizacién de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes
aspectos:

Leer el contenido del material en grupos de trabajo.

Asignar el tema a cada uno de los grupos.

Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar la presentacion PowerPoint plantilla Sena segun tema asignado.
Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

© ® NGO

Para la presentacién y sustentacion del tema se debe tener en cuenta los siguientes
elementos:

Sintetizar y estructurar tu exposicion.

Conectar con tu audiencia.

Adaptar las fuentes al tema.

Elegir el color adecuado segun el tema.

Representar datos mediante gréficos.

Utilizar lineas de tiempo en tu presentacion.
Seleccionar imagenes adecuadas para tu presentacion.
Animar tu presentacion.

ONo,rwDE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.3. Actividad de apropiacion (interprete, argumente y proponga):

Agosto 28 de 2023

Actividad 4
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Mapa conceptual “Guia plan de marketing” (00%): Ingresar a la plataforma Territorium, en el
espacio material de apoyo encontrarda el tema “Guia plan de marketing”. En la realizacién de
esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer detenidamente el contenido en grupos de trabajo.
Construir vocabulario con las palabras desconocidas.
Realizar Mapa conceptual.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

PONPE

Recuerde que un mapa conceptual es una representacion grafica de un tema y de las
relaciones entre cada idea, imagen o palabra que conforman el tema. Usando figuras, lineas y
flechas, los mapas conceptuales pueden representar causas y efectos, requisitos y contribuciones
entre los distintos elementos.

El mapa conceptual debe contener los siguientes elementos:

[Elementos del Mapa Conceptuag
Son

\

Proposicion Lmeas y Flechas de Enlace]

(Palabras- enlacesj

Para realizar el mapa conceptual es necesario visitar los siguientes links:

¢éQué es un mapa conceptual y como se elabora?
https://www.youtube.com/watch?v=qg8fvXaUX5f4

El mapa conceptual
hitps://www.youtube.com/watch?v=VTJAA2LROTI

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.4 Actividades de transferencia

Septiembre 04 al 22 de 2023
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Actividad 5

Informe “Informe plan de marketing” (100%): Realizar informe relacionado con el “Plan de
marketing” aplicado a la empresa asignada segun proyecto formativo, dicho informe debe
contener la siguiente estructura:

PLAN DE MARKETING
EMPRESA XXX

INTRODUCCION. RESUMEN EJECUTIVO

REFLEXION ESTRATEGICA

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL: ANALISIS INTERNO Y ANALISIS EXTERNO
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION: ANALISIS DAFO

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

DETERMINACION DE ESTRATEGIAS

DISENO DE ACTUACIONES OPERATIVAS: MARKETING-MIX

SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS RESULTADOS

G0 & B P g B P

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

e Ambiente Requerido.
Ambientes de aprendizaje con computadores (El espacio asignado por la coordinacion es el
Ambiente 1 Bilingliismo), biblioteca,trabajo de campo, plataforma territorium, plataforma Sofia
Plus, condiciones basicas de seguridad industrial.

e Materiales

Computadores, televisidn, internet, tablero,marcadores.

Tomando como referencia la planeacion pedagdgica y las orientaciones para elaborar guias de aprendizaje

citado en la guia de desarrollo curricular.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de

Evaluacion
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Evidencias de Conocimiento:

Efectuar mesa redonda, donde se
diserte sobre la experiencia vivida
en la realizacion del “Plan de
marketing” para la empresa
asignada segun proyecto formativo.

Evidencia de Desempefio:

Presentacion PowerPoint “Plan de
marketing”.

Evidencia de Producto:

Realizar informe “Plan de marketing

Expone sus ideas y defiende
Sus opiniones e intereses.

Actitud de compromiso.

Manejo del tema.

Formular ideas con relacion al
tema.

Manejo de equipos
audiovisuales.

Manejo del tema
Manejo de
ofimaticas

herramientas

Mesa redonda. Lista de chequeo.

Presentacién PowerPoint. Lista
de chequeo.

Informe plan de marketing

para la empresa asignada segun
proyecto formativo”

5. GLOSARIO DE TERMINOS

MERCADO: Se entiende como mercado de cara al marketing como ese conjunto o grupo de compradores

potenciales o ya consumidores de un producto o servicio.

MERCADEO: Es un conjunto de acciones mediante las cuales una empresa estudia las necesidades o
problemas caracteristicos de un publico, sea este una persona u otra empresa, y partir de ellos establece
estrategias para descubrir como resolverlos a través de su producto o servicio.

SEGMENTACION: La segmentacion es la forma en que el marketing clasifica al mercado, segun ciertas
caracteristicas que pueden basarse en datos demograficos, socioecondmicos, de comportamiento y otros.
Gracias a una buena segmentacion, una marca o negocio es capaz de gestionar sus acciones de marketing,
dirigiendo las adecuadas para cada tipo de cliente y administrando mejor los recursos.

PLAN DE MARKETING: Un plan de marketing sirve para establecer una guia clara y detallada de las acciones
y estrategias que una empresa debe llevar a cabo para alcanzar sus objetivos de marketing y obtener una
ventaja competitiva en el mercado.

GFPI-F-135 V02




o
SENA

MICROENTORNO: Cuando hablamos de microentorno nos estamos refiriendo a todos aquellos factores que

tienen una vinculacién directa con la empresa, es decir, agentes que pueden afectar o variar la actividad
que se desarrolla pero, aun asi, escapan de nuestro control.

MACROENTORNO: Es el conjunto de factores que existen en la economia, considerada ésta como un todo.
A grandes rasgos, el macroentorno incluye las tendencias del producto interno bruto (PIB), la inflacién, el
empleo, el gasto y la politica monetaria y fiscal.

MATRIZ DOFA: Nos muestra con claridad cudles son nuestras debilidades, nuestras oportunidades,
nuestras fortalezas y nuestras amenazas, elementos que, al tenerlos claros, nos da una visién global e
integral de nuestra verdadera situacion.

Objetivo SMART: Es una metodologia para definir objetivos. Se trata de un acréonimo del inglés a través del
cudl se explican las caracteristicas basicas de los objetivos SMART. Estos deben ser Especificos (Specific),
measurable (Medibles), alcanzables (Achievable), realistas (Realistic) y de duracién limitada (Time-bound).

ESTRATEGIA: Es un concepto que hace referencia al procedimiento a través del cual se toman las
decisiones en un escenario determinado con el objetivo de conseguir una o varias metas.

CONTROL: En una empresa consiste en que todo se efectle de acuerdo al plan que ha sido adoptado, a las
ordenes dadas y a los principios establecidos. Su objeto es sefialar los errores a fin de que sean rectificados
y prevenir de que ocurran nuevamente.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

e Al Riesy Jack Trout. Las 22 leyes inmutables del Marketing. Mc Graw Hill.

¢ Philip Kotler. El marketing segun Kotler. Mc Graw Hill.

e http://biblioteca.sena.edu.co/

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Lindelia Peralta Paula Instructora Centro de | Julio 12 de 2023
Comercio y
Turismo
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8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre

Cargo

Dependencia

Fecha

Razdn del Cambio

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Duracion del trimestre: julio 10 a septiembre 22 de 2023

Denominacion del Programa de Formacion: Técnico Recursos Humanos.
Caddigo del Programa de Formacion: 134200
Nombre del Proyecto ( si es formacion Titulada): Aplicacion de técnicas para el desarrollo y
documentacién del procedimiento de seleccién y vinculacién de trabajadores en las pyme.
Fase del Proyecto ( si es formacidn Titulada): Verificacion y accion.
Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada): Generar informe de seguimiento a la propuesta
del procedimiento de seleccion de candidatos y vinculacidon de trabajadores, de acuerdo con
informacién suministrada por la organizacion.
Competencia: 38416 - PROCESAR DATOS DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO TECNICO Y
METODOLOGIA ESTADISTICA.
Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
1. 590341 - 01 recopilar informacidon de los procedimientos de seleccién y vinculacion de
trabajadores, segin requerimientos de la organizacion. (RAP 34 01) 100%
2. 590339 - 02 operar el sistema de procesamiento de informacidn, de acuerdo con los
requerimientos de la organizacié. (RAP 32 02)
3. 590338 - 03 verificar la informacidn registrada de los procedimientos, de acuerdo con
politica y metodologia establecida. (RAP 31 03)
4. 590340 - 04 presentar informes del procesamiento de la informacion, de acuerdo al plan

trazado y las politicas de la organizacion. (RAP 33 04)

Actividad de aprendizaje

Inrforme procesamiento de datos para la empresa asignada segun proyecto formtivo.

Duracion de la Guia: 60 horas
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2. PRESENTACION

e Motivar hacia la actividad de aprendizaje en consideracion a las fortalezas que aportara en el
desarrollo de habilidades y destrezas. El objetivo de esta guia es orientar a los aprendices en el
desarrollo de las actividades de aprendizaje, de manera sistematica y organizada, con el fin de
alcanzar la aplicacién de conocimientos, conceptos y principios a la actividad de proyecto
establecida. Como recomendacién es necesario que lea toda la guia, para que se familiarice con las
actividades, maneje los tiempos sugeridos y realice cada actividad propuesta.

e Guiar y organizar el aprendizaje de manera que se oriente al desarrollo integral del aprendiz. Para
el desarrollo de cada actividad se requiere ejecutar trabajo individual y colectivo, algunos de los
objetivos que se debe alcanzar en esta guia se desarrollaran a través de la plataforma Territorium.
El programa de formacién esta disefiado para desarrollar una formacidon por competencias y
aprendizaje por proyectos; por tanto, el aprendiz debera lograr importantes actitudes hacia el
autoaprendizaje, la auto consulta, la autoevaluacién y demds actitudes, que permitan la autonomia
en su formacién y en la toma de decisiones, respecto a la creacién de conceptos, ademas el logro
significativo de Aprendizajes que le permitiran un avance en su capacidad de creacién y reflexion.

e Motivar a la accidn, al trabajo auténomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
auténomo debe haber conexion entre lo aprendido y la vida cotidiana. Asi, el pensamiento del
estudiante debe estar fundamentado en aprender a pensar por si solo con la informacidn que el
ambiente en el que se encuentre le ofrezca, cuestionar e ir mas alld de lo evidente con el fin de
comprender lo aprendido.

e Relacionar conocimientos previos con los nuevos para la construccion significativa de los mismos.
El aprendiz debe adquirir la conciencia de la importancia del trabajo en equipo, de acuerdo con la
tematica vista y las necesidades de refuerzo, se realizardn talleres, sustentacién conceptual
individual y grupal, estudio de casos, reflexién y argumentacién de lecturas relacionadas con la
formulacion estrategica.

e Promover el aprendizaje colaborativo y el crecimiento integral del grupo. Desarrollo de
pensamiento de alto nivel, de la comunicacién oral, de la autogestion y de habilidades de liderazgo.
Mejora en la interaccidn entre alumnas e institucion educativa. Incremento en la retencion

académica, el autoestima y la responsabilidad.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)

3.1 Actividad de reflexion

Julio 11 de 2023

Actividad 1

En un primer momento reflexione
sobre la imagen reprentada a continuacion y realice el taller propuesto:

- Operaciones Basicas de
= datos

’%g—

Verificacién i B s acamie entrada de salida de
de datos datos Proceso de datos

o ‘ datos

o

Calcullov Recuperacién Reproducién =‘ Procesos
iclo Ampliado ‘Que es un dato, %

i % "l '
i soluciones y hipotesis
0
: S_ - de datos recoletados

entrada de salidade gistribucion Almacenamiento Hechos, sucesos,

Proceso de datos
datos ;
datos entidades

Leer el contenido del material de forma individual.

Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar escrito acerca del tema.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

oD PR

Recuerde que para realizar el escrito debe tener en cuenta la siguiente estructura:

Titulo
Introduccion
Desarrollo
Conclusioén

PwhNpE
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Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Julio 18 de 2023

Taller de reflexion “Base de datos” (00%): En la “Plataforma Territorium” encontrara el material
relacionado con “Taller base de datos”, el cual le permitira realizar las siguientes actividades:

De forma individual dar respesta al taller relacionado con “Base de datos”
Construir vocabulario teniendo en cuenta conceptos e imagenes si es el caso.
Socializar en el ambiente de aprendizaje.

Realizar instrumento de evaluacion.

PwnNPE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.2 Actividad de contextualizacion:

Julio 25 a agosto 08 de 2023

Actividad 3

Infografia _“Procesamiento de datos vy sistemas de informacion”(00%): Observar
detenidamente los videos relacionados con los conceptos “Procesamiento de datos” y
“Sistemas de informacion en la empresa”. Los links de los videos los encontrara en la
“Plataforma territorium” los cuales relaciono a continuacion.

Para realizar esta evidencia debe tener en cuenta las siguientes actividades:

De cada video se debe construir un vocabulario.

De cada video argumentar la idea principal.

Esta actividad debe ser realizada en la carpeta fisica de evidencias.

Socializar en el ambiente de aprendizaje.

Del equipo de trabajo se conforman grupos de aprendices los cuales tendran a su cargo
uno de los videos asignados para realizar organizador grafico como la infografia.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

uohwnpeE

o

Link videos:

1. El Procesamiento Datos
https://www.youtube.com/watch?v=Tm-uuNd2rUE

2. ¢Qué es la TEORIA DE SISTEMAS? Caracteristicas, autores y ejemplos
https://www.youtube.com/watch?v=tAPOnUCla3s
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3. QUE ES UN SISTEMA DE INFORMACION
https://www.youtube.com/watch?v=lynVhbekGF4

¢Qué son los sistemas de informacion? Caracteristicas, tipos y ciclo de vida
https://www.youtube.com/watch?v=NLvcamk5yiM

4. SISTEMAS DE INFORMACION EMPRESARIAL
https://www.youtube.com/watch?v=BtuWdOQAkpBU&t=4s

5. SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL EN RECURSOS HUMANOS (SIRH)
https://www.youtube.com/watch?v=RES0JacEuyg

Reclutamiento, Seleccidn, Contratacion e Induccion de personal
https://www.youtube.com/watch?v=7ajlgeS7UQ4

Nota: Para realizar esta actividad es necesario observar el contenido de los videos relacionados con la
realizacion de la infografia.

Como hacer una INFOGRAFIA / Aprendo en casa
https://www.youtube.com/watch?v=rGrcQ7fO5I8

INFOGRAFIA Salud Integral / Aprendo en Casa
https://www.youtube.com/watch?v=CynusWDMaGc

¢ Qué es una INFOGRAFIA y cémo hacerla? g2 PASO A PASO
https://www.youtube.com/watch?v=eunWX84g9ZqU

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Agosto 15y 22 de 2023
Actividad 4

Presentacion PowerPoint Plantilla Sena “Los sistemas de informacién y su importancia en
la transformacion digital de la empresa actual” (00%): Ingresar a la “Plataforma territorium”
y en la carpeta “Material de apoyo” encontrara el material relacionado con “Los sistemas de
informacién y su importancia en la transformacion digital de la empresa actual”. En la
realizacion de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer el contenido del material de forma individual.

Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar la presentacion PowerPoint plantilla Sena segun Eje asignado.
Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

© N O
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Para la presentacién y sustentacion del tema se debe tener en cuenta los siguientes
elementos:

Sintetizar y estructurar tu exposicion.

Conectar con tu audiencia.

Adaptar las fuentes al tema.

Elegir el color adecuado segun el tema.

Representar datos mediante gréficos.

Utilizar lineas de tiempo en tu presentacion.
Seleccionar imagenes adecuadas para tu presentacion.
Animar tu presentacion.

N,

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.3. Actividad de apropiacion (interprete, argumente y proponga):

Agosto 29 de 2023

Actividad 5

Mapa conceptual “Conceptos generales del procesamiento de datos” (00%): En grupos de

trabajo consultar en la biblioteca virtual del Sena o Google académico los siguientes
conceptos.

Procesar datos

Paoblacion objeto a investigar

El muestreo

Métodos e instrumentos de recolecciéon de datos
Tabulacion de datos

Representacion grafica de datos

ok wnhE

Para realizar la actividad es necesario tener en cuenta las siguientes actividades:

Leer detenidamente el tema asignado.

Construir vocabulario con las palabras desconocidas.

Realizar Mapa conceptual pertinente teniendo en cuenta el tema asignado.
Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

PoONPE

Recuerde que un mapa conceptual es una representacion grafica de un tema y de las
relaciones entre cada idea, imagen o palabra que conforman el tema. Usando figuras, lineas y
flechas, los mapas conceptuales pueden representar causas y efectos, requisitos y contribuciones
entre los distintos elementos.
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El mapa conceptual debe contener los siguientes elementos:

[Elementos del Mapa ConceptuaD

/

Son

/ (palabraS‘ enlacesj
[Lineas y Flechas de Enlacej

Para realizar el mapa conceptual es necesario visitar los siguientes links:

¢éQué es un mapa conceptual y cdmo se elabora?
https://www.youtube.com/watch?v=q8fvXaUX5f4

El mapa conceptual
https://www.youtube.com/watch?v=VTJAA2LROTI

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.4 Actividades de transferencia

Septiembre 05 al 22 de 2023

Actividad 6

Informe procesamiento de datos (100%): Realizar informe relacionado con el “Procesamiento
de datos” teniendo en cuenta la empresa asignada segun proyecto formativo. El informe debe
contener la siguiente estructura:

INFORME
BASE DE DATOS DE SELECCION Y VINCULACION DE TRABAJADORES
EMPRESA XXX

8. Portada

GFPI-F-135 V02


https://www.youtube.com/watch?v=q8fvXaUX5f4
https://www.youtube.com/watch?v=VTJAA2LR0TI

SENA

IN

9. indice

10.Introduccién
11.0bjetivo del informe
12.Desarrollo o contenido

Aspectos generales de la empresa
» Resefia historica de la empresa
»= Mision
» Vision
» Objetivo estratégico o General
= Valores corporativos
= Politicas organizacionales
= Estructura orgénica u organigrama
» Base de datos de la “Gestiébn del talento humano de seleccién y
vinculacion de trabajadores”
»= Representacion grafica de los datos

8. Conclusion

9. Recomendaciones
10.Bibliografia
11.Anexo

Nota: Importante visitar las siguiente paginas

Tutorial de estructura y disefio de bases de datos
https://www.lucidchart.com/pages/es/tutorial-de-estructura-y-diseno-de-bases-de-datos

Cémo presentar datos IMPACTANTES con GRAFICOS en Excel, tutorial paso a paso.
https://www.youtube.com/watch?v=hr5ISi48til

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Ambiente Requerido.

Ambientes de aprendizaje con computadores (El espacio asignado por la coordinacion es el
Ambiente 1 Bilingliismo), biblioteca,trabajo de campo, plataforma territorium, plataforma Sofia
Plus, condiciones basicas de seguridad industrial.

Materiales

Computadores, televisidn, internet, tablero,marcadores.
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Tomando como referencia la planeacion pedagdgica y las orientaciones para elaborar guias de aprendizaje
citado en la guia de desarrollo curricular.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de

Evaluacion

Evidencias de Conocimiento:

Efectuar mesa redonda, donde se | Expone sus ideas y defiende sus | Mesa redonda. Lista de chequeo.
diserte sobre la experiencia vivida | opiniones e intereses.
con relacion al “Diagnostico de
necesidades de informacidon” para
la empresa asignada segun proyecto
formativo.

Evidencias de Desempeiio vy
Producto:

Actitud de compromiso.

Elaboracién y sustentacion  del | Manejo del tema.
Presentacién PowerPoint. Lista

Informe  “Propuesta a  las | Formular ideas con relacién al de ch
necesidades de informacién” para | tema. € chequeo.
la  empresa” asignada segun | Manejo de equipos

proyecto formativo. audiovisuales.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Sistema de informacion: Se llama sistema de informacion (Sl) a un conjunto de datos y elementos que
interaccionan entre si y que tienen un fin especifico que, en general, tiene que ver con satisfacer una
necesidad. Por ejemplo: El manejo de la base de datos de una biblioteca.

Dato: El dato es la representacion de una variable cualitativa o cuantitativa. De ese modo, se le asigna un
namero, letra o simbolo. El dato suele tener una base empirica, es decir, proviene de la realidad. En este
sentido, puede utilizarse para el analisis de un hecho concreto.

Base de datos: Una base de datos es una recopilacion organizada de informacién o datos estructurados,
gue normalmente se almacena de forma electrénica en un sistema informatico. Normalmente, una base de
datos estd controlada por un sistema de gestion de bases de datos (DBMS).
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Informacion: Como informacién denominamos al conjunto de datos, ya procesados y ordenados para su
comprensidn, que aportan nuevos conocimientos a un individuo o sistema sobre un asunto, materia,
fendmeno o ente determinado. La palabra, como tal, proviene del latin informatio, informationis, que
significa ‘accion y efecto de informar’.

Analisis: Fase del ciclo de vida de desarrollo software que consiste en la identificacion de los elementos,
estructura, funcionalidades, relaciones, etc. de los elementos que se quieren desarrollar.

Arquitectura cliente-servidor: Consiste bdsicamente en una maquina/aplicaciéon cliente que realiza
peticiones a otra (el servidor) que le da respuesta.

Arquitectura de sistemas: Descripcion del diseiio y estructura de un sistema informatico, tanto desde el
punto vista hardware como software.

Arquitectura de software: Conjunto de patrones que definen la estructura de un sistema software, es
decir, los elementos que componen el sistema, sus propiedades y sus relaciones.

Atributos: Caracteristicas que definen o identifican a una entidad, estas pueden ser muchas, y solo el
disefiador utiliza o implementa las que considere mas relevantes. Los atributos son las propiedades que
describen a cada entidad en un conjunto de entidades.

Auditoria: Proceso de recoger, agrupar y evaluar evidencias para determinar si un sistema de informacion
mantiene la integridad de los datos, lleva a cabo eficazmente los fines de la organizacidon vy utiliza
eficientemente los recursos.

Canal de distribucién: Circuito a través del cual los productores ponen a disposicion de los usuarios finales
los productos para que los adquieran. La separacion geografica entre compradores y vendedores y la
imposibilidad de situar la fabrica frente al consumidor hacen necesaria la distribucidon (transporte y
comercializacién) de bienes y servicios desde su lugar de produccidon hasta su lugar de utilizacion o
consumo.

Dato: Representacion simbdlica (numérica, alfabética, algoritmica etc.), un atributo o una caracteristica de
una entidad. Los datos son hechos que describen sucesos y entidades.

Descriptor: Palabra clave que define el contenido de un documento y permite localizarlo en un archivo
manual o informatizado.

Entidad: Representa una “cosa” u "objeto" del mundo real con existencia independiente, es decir, se
diferencia univocamente de cualquier otro objeto o cosa, incluso siendo del mismo tipo, o una misma
entidad.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS
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e George M. Scott ; Reynolds, George W. Principios de sistemas de informacién.

Editorial:México: Cengage Learning.

¢ Ignacio Gil Pechuén, Sistemas y Tecnologias de la Informacién para La Gestién. Editorial
Norma.

e http://biblioteca.sena.edu.co/

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Lindelia Peralta Paula Instructora Centro de | Julio 12 de 2023
Comercio y
Turismo

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

Nombre Cargo Dependencia Fecha | Razén del Cambio

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
Duracion del trimestre: julio 10 a septiembre 22 de 2023

e Denominacidn del Programa de Formacion: Tecnologia en Gestién Empresarial.

e (Cddigo del Programa de Formacion: 621201

o Nombre del Proyecto ( si es formacién Titulada): Propuesta de mejora integral a los procesos
administrativos y comerciales, para una Mipyme de la regién, aplicando la tecnologia, la
investigacion, el desarrollo experimental y la innovacién (1+D+i).

e Fase del Proyecto ( si es formacion Titulada): Planeacién, ejecucién.

e Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada): Establecer y aplicar los parametros adecuados de
atencidn al cliente interno y externo de acuerdo con las politicas de la empresa para fomentar el
posicionamiento de la cultura organizacional.

e Competencia: 2909 - FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

277663 - verificar la aplicacion de las estrategias de atencidn y servicio al cliente, cara a cara, a
través de medios tecnolégicos en ingles y espanol de acuerdo con la politica institucional y los
estandares de calidad establecidos. (RAP 32) 100%

e Duracion de la Guia: 40 horas

2. PRESENTACION

e Motivar hacia la actividad de aprendizaje en consideracion a las fortalezas que aportara en el
desarrollo de habilidades y destrezas. El objetivo de esta guia es orientar a los aprendices en el
desarrollo de las actividades de aprendizaje, de manera sistematica y organizada, con el fin de
alcanzar la aplicaciéon de conocimientos, conceptos y principios a la actividad de proyecto
establecida. Como recomendacién es necesario que lea toda la guia, para que se familiarice con las

actividades, maneje los tiempos sugeridos y realice cada actividad propuesta.
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e Guiar y organizar el aprendizaje de manera que se oriente al desarrollo integral del aprendiz. Para
el desarrollo de cada actividad se requiere ejecutar trabajo individual y colectivo, algunos de los
objetivos que se debe alcanzar en esta guia se desarrollaran a través de la plataforma Territorium.
El programa de formacion estd disefado para desarrollar una formacién por competencias y
aprendizaje por proyectos; por tanto, el aprendiz deberd lograr importantes actitudes hacia el
autoaprendizaje, la auto consulta, la autoevaluacién y demas actitudes, que permitan la autonomia
en su formacién y en la toma de decisiones, respecto a la creacidon de conceptos, ademas el logro
significativo de Aprendizajes que le permitirdn un avance en su capacidad de creacién y reflexién.

e Motivar a la accidn, al trabajo auténomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
autéonomo debe haber conexion entre lo aprendido y la vida cotidiana. Asi, el pensamiento del
estudiante debe estar fundamentado en aprender a pensar por si solo con la informacién que el
ambiente en el que se encuentre le ofrezca, cuestionar e ir mas alld de lo evidente con el fin de
comprender lo aprendido.

e Relacionar conocimientos previos con los nuevos para la construccion significativa de los mismos.
El aprendiz debe adquirir la conciencia de |la importancia del trabajo en equipo, de acuerdo con la
tematica vista y las necesidades de refuerzo, se realizaran talleres, sustentacién conceptual
individual y grupal, estudio de casos, reflexion y argumentacién de lecturas relacionadas con la
formulacion estrategica.

e Promover el aprendizaje colaborativo y el crecimiento integral del grupo. Desarrollo de
pensamiento de alto nivel, de la comunicacién oral, de la autogestién y de habilidades de liderazgo.
Mejora en la interaccién entre alumnas e institucion educativa. Incremento en la retencién

académica, el autoestima y la responsabilidad.
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)

3.1 Actividad de reflexion

Julio 12 de 2023

Actividad 1
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Taller _de reflexion servicio al cliente (00%): En un primer momento reflexione de forma
individual sobre las imagenes presentadas a continuacion, teniendo en cuenta los siguientes
conceptos:

1. Construya vocabulario con las palabras desconocidas
2. Dar respuesta al siguiente interrogante. ¢Qué relacion tiene las siguientes
imagenes con el servicio al cliente?

‘ ‘ | | W

LI SOLUCION

Primera imagen

Segundaimagen

| Extrategias de atencion ]

l

Herramientas principales de atencion | Chat

[ Internet //

{ Call center| (Telex)

| Telefono

‘ Intranet correo elctronico ]
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Tercera imagen

Aprovecha el uso de la
tecnologia en tu servicio
de atencidn al cliente

Reduce los tiempos
de espera y crea procesos
mads eficientes

Califica tu expenencia con nosotros

Contrata a personal que
te ayude a crear conexion
con el cliente

Usa las redes sociales 2 Apdyate de tus

como canal de atencién i e empleados para ofrecer
/ TR el mejor servicio

Atrévete a innovar para
sobresalir de la competencia

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Julio 14y 19 de 2023

Actividad 2

Taller lecturas de reflexion “Mente de principiante” y “Carta a Garcia” (00%): Ingresar a la
“Plataforma Territorium”, en el espacio “Material de apoyo” encontrard el contenido
relacionado con los temas “Mente de principiante” y “Carta a Garcia. Para realizar esta
actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Actitud mente de principiante

Leer el material detenidamente de forma individual.
Construir vocabulario con las palabras desconocidas.
Realizar taller anexo.

Socializar en el ambiente de aprendizaje.

PoDNPE

Carta a Garcia

1. Leer el material detenidamente de forma individual.
2. Construir vocabulario con las palabras desconocidas.
3. Socializar en el ambiente de aprendizaje mediante mesa redonda.
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4. Realizar instrumento de evaluacion de forma escrita.

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.2 Actividad de contextualizacion:

Julio 21y 26 de 2023

Actividad 3

Escrito “El servicio al cliente es ACTITUD” (00%): Ingresar a la “Plataforma territorium” y en
la carpeta “Material de apoyo” encontrara el material relacionado con “El servicio al cliente es
actitud”. En la realizacion de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer el contenido del material de forma individual.

Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar escrito acerca del tema.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

PwbdPE

Recuerde que para realizar el escrito debe tener en cuenta la siguiente estructura:

Titulo
Introduccion
Desarrollo
Conclusioén

PownhpRE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Julio 28 Agosto 02, 04, 09y 11 de 2023

Actividad 4

Presentacion PowerPoint Plantilla _Sena “Introducciéon a la gestion de sistemas de
informacion en las empresas” (00%): Ingresar a la “Plataforma territorium” y en la carpeta
“Material de apoyo” encontrara el material relacionado con “Introduccién a la gestion de
sistemas de informacidén en las empresas”. En la realizacion de esta actividad es necesario
tener en cuenta los siguientes aspectos:

5. Conformar grupos de trabajo y asignar el tema segun el contenido.
6. Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
7. Realizar la presentacion PowerPoint plantilla Sena.
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8. Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

Para la presentacién y sustentacion del tema se debe tener en cuenta los siguientes
elementos:

Sintetizar y estructurar tu exposicion.

Conectar con tu audiencia.

Adaptar las fuentes al tema.

Elegir el color adecuado segun el tema.

Representar datos mediante graficos.

Utilizar lineas de tiempo en tu presentacion.
Seleccionar imagenes adecuadas para tu presentacion.
Animar tu presentacion.

ONogagrwNE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.3. Actividad de apropiacion (interprete, argumente y proponga):

Agosto 16, 18, 23 y 25 de 2023
Actividad 5

Mapa conceptual “EL CRM COMO HERRAMIENTA PARA EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA ORGANIZACION”
(00%): Ingresar a la plataforma Territorium, en el espacio material de apoyo encontrara el tema “EL CRM
COMO HERRAMIENTA PARA EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA ORGANIZACION”. En la realizacién de esta
actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer detenidamente la unidad de aprendizaje asignada en grupos de trabajo.
Construir vocabulario con las palabras desconocidas.

Realizar Mapa conceptual pertinente a la unidad asignada.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

PWNPE

Para realizar esta actividad visitar el link relacionado a continuacién el cual contiene el
tema “Comportamiento del cliente”.

https://www.studocu.com/pe/document/instituto-cibertec/comportamiento-del-cliente/manual-2022-02-
comportamiento-del-cliente-2746-ac/27675874
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Recuerde que un mapa conceptual es una representacion grafica de un tema y de las
relaciones entre cada idea, imagen o palabra que conforman el tema. Usando figuras, lineas y
flechas, los mapas conceptuales pueden representar causas y efectos, requisitos y contribuciones
entre los distintos elementos.

El mapa conceptual debe contener los siguientes elementos:

[Elementos del Mapa ConceptuaD
(Lineas y Flechas de EnlaceJ

(Palabras- enlacesj

Para realizar el mapa conceptual es necesario visitar los siguientes links:

¢éQué es un mapa conceptual y como se elabora?
https://www.youtube.com/watch?v=q8fvXaUX5f4

El mapa conceptual
hitps://www.youtube.com/watch?v=VTJAA2LROTI

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.4 Actividades de transferencia

Agosto 30 y Setiembre 01, 06, 08, 13, 15, 20 22 de 2023

Actividad 6

Informe CRM (La administracién de la relacién con los clientes) en EXCEL (100%): Crear un

CRM (La administracion de la relacién con los clientes) en EXCEL, el cual permita la gestion
de toda la organizacién, basada en la satisfaccion del cliente. Esta actividad debe contener la
siguiente estructura:
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INFORME
CRM (LA ADMINISTRACION DE LA RELACION CON LOS CLIENTES) EN EXCEL
EMPRESA XXX

Portada

indice

Introduccién del informe

Objetivo del informe

Desarrollo o contenido (CRM La administracion de la relacién con los clientes)
Anélisis de la informacién (Representacién grafica de datos)

Conclusion.

Recomendacion

B

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

e Ambiente Requerido.
Ambientes de aprendizaje con computadores (El espacio asignado por la coordinacion es el
Ambiente 1 Bilingliismo), biblioteca,trabajo de campo, plataforma territorium, plataforma Sofia
Plus, condiciones basicas de seguridad industrial.

e Materiales

Computadores, televisidn, internet, tablero,marcadores.

Tomando como referencia la planeacion pedagdgica y las orientaciones para elaborar guias de aprendizaje
citado en la guia de desarrollo curricular.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de

Evaluacion

Evidencias de Conocimiento : | Aplica de manera responsable | Técnica

Cuestionario de preguntas de la | las estrategias de atencidon y | Mapa conceptual y socializacion.
norma TNC, ISO 9001. Conoce el servicio al cliente, a treves de | Instrumento

los medios tecnoldgicos y | Prueba de conocimiento escrita.
aplicativos  disponibles  en | Instrumento cuestionario.
espafol y en inglés.

paso a paso del protocolo en la
atencion al cliente.
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Evidencias de Desempeiio:

Representacion juegos de roles

(Dramatizados).

Prestar servicio de acuerdo con los
requerimientos del cliente, el
protocolo y las reglamentaciones
respectivas.

Evidencias de Producto:

Elaboracién de protocolos de

presentacién personal, atencion

presencial, telefénica y atencidn

virtual en la empresa didactica.

del
los

medicidn
lealtad de
con parametros de
calidad y objetividad.

Establece la
servicio en la
clientes

Aplica diligentemente las

estrategias de atencion 'y
servicio, cara a cara a través de
medios tecnoldgicos, de
acuerdo con los estandares de
calidad y las politicas de la

organizacion.

Aplica el CRM en la atencién al
cliente por medios tecnoldgicos
por responsabilidad.

Opera con seguridad los medios
tecnolégicos y  aplicativos
disponibles en la organizacion
para la atencidn y servicio al

cliente interno y externo.

Aplica los planes de
contingencia en la cadena de
suministros con objetividad,
para mejorar las expectativas
del con diligencia vy

responsabilidad.

cliente,

Evalia de manera rigurosa la
atencién vy el servicio prestado
por una organizacién, a través
de una libreta de calificaciones.

Aplica rigurosamente los

estandares de calidad en los
procesos de atencién y servicio
al cliente, cara a cara en

espafnol y en inglés.

Técnica

Exposiciones, juego de roles.
Instrumento

Lista de chequeo.

Técnica

Talleres aplicados a la empresa
asignada segln proyecto
formativo.

Instrumento

Lista de chequeo.
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

CLIENTE: es la persona que vive la experiencia y vuelve por mas.

CICLO DE VIDA DEL CLIENTE: Resumen de todas las fases de interaccion que tiene un cliente
determinado a lo largo de su vida de compromiso con su marca, desde las primeras etapas de
conocimiento y consideracion, hasta la finalizacion de su primera compra y, finalmente, la
interrupcién del uso de su producto o servicio.

disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar
algun tipo de problema.

EMPATIA: En un contexto empresarial, es la capacidad de las empresas y sus empleados para
anticipar, reconocer, comprender, atender y responder a las necesidades actuales y futuras de los
clientes. La mejor manera de desarrollarla es pasar tiempo con los clientes y sumergirse en su
situacion o mentalidad (por ejemplo, mediante conversaciones, comentarios y narraciones).

ENCUESTA A CLIENTES: Cuestionarios o formularios disefiados para recoger datos cualitativos
y cuantitativos con el fin de evaluar y analizar la opinién de los clientes o potenciales clientes
sobre una determinada marca, producto o setrvicio.

FEEDBACK DE LOS CLIENTES: Opiniones, percepciones y sentimientos que los clientes
comparten -a través de encuestas, canales de mensajeria, SMS, redes sociales, correos
electrénicos, llamadas telefonicas de atencioén al cliente, chat en vivo y otros canales- sobre las
empresas cuyos productos o servicios utilizan. Esto puede incluir quejas, elogios y declaraciones
neutrales, y tanto comentarios solicitados directamente como no solicitados.

ESTRATEGIA: determinacién del propésito (misién) y los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa y adopcion de recursos de accién y asignacion de los recursos necesarios para lograr
estos propdésitos.

TACTICA: planes de accion mediante los cuales se ponen en practica las estrategias.

ETICA: sistema de principios o valores morales que se relacionan con el juicio moral, el deber y la
obligacion; disciplina que trata del bien y del mal.

KAIZEN: un término japonés que sefiala la importancia del mejoramiento contindo. La idea es que
dar continuamente pequefios pasos en mejorias sera la clave para el éxito a largo plazo.

LIDERAZGO: influencia, arte o proceso de influir sobre las personas para que se esfuercen en
forma voluntaria y con entusiasmo para el logro de las metas del grupo.

MOMENTOS DE LA VERDAD: Los momentos de la verdad o moments of truth en el servicio al
cliente, representan los puntos del recorrido del cliente en los que se produce un acontecimiento
clave y se forma una opinién sobre la marca.
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En palabras sencillas, son los puntos de contacto en los que tus clientes se enamoran de tu
producto o se alejan y se van.

Supongamos que pides una pizza en una pizzeria. El servicio es impecable, el menu de la pagina
web es estupendo y la entrega es rapidisima. Pero el momento de la verdad llega cuando pruebas
la pizza. O disfrutas del momento y te enamoras de la marca o decides que la pizza no merece la
penay no la vuelves a pedir.

POLITICAS: declaraciones o interpretaciones generales que guian el pensamiento durante la
toma de dediciones; la esencia de las politicas es la existencia de cierto grado de discrecionalidad
para guiar la toma de decisiones.

PLAN DE ACCION: Es una herramienta de planificacion empleada para la gestion y control de
tareas o proyectos. Como tal, funciona como una hoja de ruta que establece la manera en que se
organizara, orientara e implementara el conjunto de tareas necesarias para la consecucion de
objetivos y metas.

INDICADOR CLAVE DE RENDIMIENTO (KPI - Key performance indicator): Importante métrica
de éxito que las organizaciones siguen para evaluar su rendimiento. En el contexto de la
Experiencia del Cliente, pueden incluir puntuaciones, mediciones y métricas como retencion, NPS,
OSAT, CES y otros términos definidos en este glosario.

SISTEMA: conjunto de cosas relacionadas o interdependientes y que se afectan mutuamente
para formar una unidad compleja; todo compuesto por partes en una disposicion ordenada de
acuerdo con algun programa o plan.

TRIANGULO DEL SERVICIO: Este triangulo forma parte de una estrategia de servicio al cliente
gue da respuestas sobre la implementacién de recursos y acciones en pos de una atencion al
cliente completamente eficiente.

Cabe destacar que dicho triangulo consta de cuatro elementos constitutivos que se comportan, no
como una estructura rigida sino mas bien, como un proceso dinamico.

Este modelo consta de cuatro elementos que triangulan y que son el cliente, los colaboradores
o el personal, los sistemas y la estrategia de servicio.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

¢ Vallejo Lopez Gabriel. Servicio al cliente en un nuevo mundo, Editorial McGraw-Hill.

e Desatnick, Robert L. (1991). Como conservar su Clientela. El secreto del servicio.
Colombia-Bogota. Ed. Legis - Serie Empresarial.

e GIL SAURA, Irene, SANCHEZ PEREZ, Manuel. (2005, Julio). Encuentro de servicio, valor
percibido y satisfaccidn del cliente en la relacién entre empresas. Cuadernos de Estudios
Empresariales. nim. 15 47-72. ISSN: 1131-6985.
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Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Lindelia Peralta Paula Instructora Centro de | Julio 12 de 2023
Comercio y
Turismo

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

Nombre

Cargo

Dependencia

Fecha | Razon del Cambio

Autor (es)

GFPI-F-135 V02



http://biblioteca.sena.edu.co/

SENA

N

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Duracion del trimestre: julio 10 a septiembre 22 de 2023

Denominacion del Programa de Formacion: Tecnologia en Gestion Documental.

Cadigo del Programa de Formacién: 122901

Nombre del Proyecto ( si es formacion Titulada): Programa de transferencias documentales
primarias y secundarias para las pymes del departamento del quindio.

Fase del Proyecto ( si es formacidn Titulada): Ejecucién.

Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada): Elaborar el programa de transferencias
documentales primarias y secundarias en la organizacion.

Competencia: 38561 - GESTIONAR PROCESOS PROPIOS DE LA CULTURA EMPRENDEDORA Y
EMPRESARIAL DE ACUERDO CON EL PERFIL PERSONAL Y LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CONTEXTOS
PRODUCTIVO Y SOCIAL.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

563052 - 02 caracterizar la idea de negocio teniendo en cuenta las oportunidades y necesidades del

sector productivo y social. (RAP 90 02) Calificar manualmente.

563053 - 01 integrar elementos de la cultura emprendedora teniendo en cuenta el perfil personal y
el contexto de desarrollo social. (RAP 91 01) Calificar manualmente.

563054 - 04 valorar la propuesta de negocio conforme con su estructura y necesidades del sector
productivo y social. (RAP 92 04) Calificar manualmente.

563055 - 03 estructurar el plan de negocio de acuerdo con las caracteristicas empresariales y
tendencias de mercado. (RAP 93 03) 100%

Duracion de la Guia: 40 horas

2. PRESENTACION

Motivar hacia la actividad de aprendizaje en consideracion a las fortalezas que aportara en el

desarrollo de habilidades y destrezas. El objetivo de esta guia es orientar a los aprendices en el
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desarrollo de las actividades de aprendizaje, de manera sistematica y organizada, con el fin de
alcanzar la aplicacion de conocimientos, conceptos y principios a la actividad de proyecto
establecida. Como recomendacidn es necesario que lea toda la guia, para que se familiarice con las
actividades, maneje los tiempos sugeridos y realice cada actividad propuesta.
Guiar y organizar el aprendizaje de manera que se oriente al desarrollo integral del aprendiz. Para
el desarrollo de cada actividad se requiere ejecutar trabajo individual y colectivo, algunos de los
objetivos que se debe alcanzar en esta guia se desarrollaran a través de la plataforma Territorium.
El programa de formacién estd disefiado para desarrollar una formacién por competencias y
aprendizaje por proyectos; por tanto, el aprendiz deberd lograr importantes actitudes hacia el
autoaprendizaje, la auto consulta, la autoevaluacién y demas actitudes, que permitan la autonomia
en su formacién y en la toma de decisiones, respecto a la creacidon de conceptos, ademas el logro
significativo de Aprendizajes que le permitirdan un avance en su capacidad de creacién y reflexién.
Motivar a la accion, al trabajo auténomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
auténomo debe haber conexion entre lo aprendido y la vida cotidiana. Asi, el pensamiento del
estudiante debe estar fundamentado en aprender a pensar por si solo con la informacién que el
ambiente en el que se encuentre le ofrezca, cuestionar e ir mas alld de lo evidente con el fin de
comprender lo aprendido.
Relacionar conocimientos previos con los nuevos para la construccion significativa de los mismos.
El aprendiz debe adquirir la conciencia de la importancia del trabajo en equipo, de acuerdo con la
temadtica vista y las necesidades de refuerzo, se realizardn talleres, sustentaciéon conceptual
individual y grupal, estudio de casos, reflexion y argumentacién de lecturas relacionadas con la
formulacion estrategica.
Promover el aprendizaje colaborativo y el crecimiento integral del grupo. Desarrollo de
pensamiento de alto nivel, de la comunicacién oral, de la autogestidon y de habilidades de liderazgo.
Mejora en la interaccion entre alumnas e institucion educativa. Incremento en la retencion

académica, el autoestima vy la responsabilidad.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Descripcion de la(s) Actividad(es)
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3.1 Actividad de reflexion

Actividad 1
Julio 12 de 2023

Taller lecturas de reflexion “Mente de principiantes” y “Carta a Garcia” (00%): Ingresar a la
plataforma Territorium, en el espacio material de apoyo encontrara el contenido relacionado con
los temas “Mente de principiante” y “Carta a Garcia. Para realizar esta actividad es necesario
tener en cuenta los siguientes aspectos:

Mente de principiante

Leer el material detenidamente de forma individual.

Construir vocabulario con las palabras desconocidas.

Realizar taller anexo.

Socializar en el ambiente de aprendizaje mediante mesa redonda.

hwnE

Carta a Garcia

Leer el material detenidamente de forma individual.
Construir vocabulario con las palabras desconocidas.
Socializar en el ambiente de aprendizaje.

Realizar instrumento de evaluacion de forma escrita.

AwbdpE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Actividad 2

Julio 19 de 2023

Analisis de una cultura emprendedora (00%): De forma individual analice y de respuesta en la
carpeta fisica de evidencias a los interrogantes encontrados en el siguiente escrito:

ANALISIS DE UNA CULTURA EMPRENDEDORA

Hay personas que nacen con una capacidad emprendedora, pues desde temprana edad muestran su capacidad de
innovar y de asumir el riesgo probando cosas nuevas o de manera diferente. Pero si no se tiene esa aptitud de forma
innata, se puede llegar a formar y fomentar una actitud empresarial entre aquellas personas predispuestas a ello.

Desde su experiencia de vida, en un relato de minimo15 renglones describa si alguna vez ha tenido una iniciativa de
negocio o emprendimiento, venta de algun producto, servicio o algo que le haya generado ingreso de dinero, de ser
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asi, explique que lo motivo a hacerlo, de lo contrario haga un andlisis del porque usted nunca ha tenido la iniciativa o
la necesidad de hacerlo.

En forma de relato cuente la historia de algun negocio, empresa u emprendimiento exitoso de una persona
distinguida por usted, con sus palabras describa que hace diferente a esa persona.

En forma de relato cuente la historia de algin negocio, empresa u emprendimiento fracasado de una persona
distinguida por usted, a su modo de ver describa por qué cree que fracaso

Actividad 3

Julio 26 de 2023

Escrito “Generalidades del emprendimiento” (00%): Para realizar el escrito relacionado con el
tema “Generalidades del emprendimiento” es necesario realizar las siguientes actividades:

1. Observar detenidamente los videos relacioando con “Generalidades del emprendimiento”.
Construir vocabulario si es el caso.
Realizar escrito el cual debe contener la siguiente estructura.

e Titulo

e Introduccion

e Desarrollo o contenido
e Conclusion

o Bibliografia

4. Sustentar en el ambiente de aprendizaje.
Link video:

1. YOKOI KENJI | DISCIPLINA
https://www.youtube.com/watch2v=déKleH5mLms

2. YOKOI KENJI | EMPRENDIMIENTO
https://www.youtube.com/watchev=YZi5vam33ow

3. Cultura Emprendedora 1
hitps://www.youtube.com/watchgv=VéD1CTaHXxMM

4. Emprendimiento y Emprendedor. Conceptualizacion Teérica | | UPV
https://www.youtube.com/watchev=t2e Mk9wzDLI

5. ¢Qué es un emprendedor? || jQué tipos de emprendedores hay?
https://www.youtube.com/watch?v=7WOGV5QQJVI

6. Diferencia entre emprendedor y empresario
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https://www.youtube.com/watch?v=g5FgGeyio 4

7. DIFERENCIA ENTRE NEGOCIO Y EMPRESA
https://www.youtube.com/watch?v=MOKcSSAwWG34

8. Importancia de la empresa.
https://www.youtube.com/watch?v=FBhIEvkMK4s

9. Laimportancia de una buena administracion
https://www.youtube.com/watch?v=0p5zcComvEE&t=20s

10. LAS 10 EMPRESAS MAS PODEROSAS DEL MUNDO
https://www.youtube.com/watch?v=4MDEDLdYNkU

Esta evidencia no se requiere de forma fisica ni digital, su objetivo es la reflexién,
contextualizacion y apropiaciéon del tema.

3.2 Actividad de contextualizacion:

Actividad 4

Agoto 02y 09 de 2023

Infografia “Perfil del emprendedor” (00%): Ingresar a la plataforma Territorium, en el espacio
material de apoyo encontrara el tema relacionado con “El emprendimiento y el pefil del emprendedor”.
Tambien es importante tener en cuenta las lecturas de reflexion relacionadas con “Actitud mente de
principiante" y “Carta a Garcia”

En larealizacion de esta evidencia es necesario tener en cuenta las siguientes acciones:

1. De forma individual leer detenidamente el contenido del escrito “El emprendimiento y el perfil del
emprendedor” asi como las lecturas ya socializadas tales como “Actitud mente de principiante"
y “Carta a Garcia”.

2. Construir vocabulario con las palabras desconocidas.

3. Realizar infografia cuya idea principal es el “Perfil del emprendedor”.

4. Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

En el disefio de la infografia hay que tener en cuenta los siguientes elementos:

Titulo.

La bajada (Explica brevemente el tema).

El cuerpo (Contenido del tema: Est4 compuesto por texto e imagenes).
La fuente (Referenciamos el texto de donde se encontré la informacion).
Los créditos (El autor del texto).

aghrwnE
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Beneficios de R
trabajar con musica

Ejemplo de una
infografia

Elige sabiamente
Jlas canciones

Para realizar la infografia es necesario visitar el siguiente link:

Como hacer una INFOGRAFIA / Aprendo en casa
https://www.youtube.com/watch?v=rGrcQ7fQ5I8

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.3. Actividad de apropiacion (interprete, argumente y proponga):

Actividad 5
Agosto 16, 23y 30 de 2023

Mapa conceptual “Manual de Emprendedorismo” (100%): Ingresar a la plataforma Territorium, en el
espacio material de apoyo encontrard el tema relacionado con el tema “MANUAL DE
EMPRENDEDORISMO”. En la realizacibn de esta actividad es necesario tener en cuenta los
siguientes aspectos:

Leer detenidamente el capitulo asignado en grupos de trabajo.
Construir vocabulario con los conceptos desconocidos.
Realizar Mapa conceptual pertinente al tema asignado.
Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

PonhPE

Manual de emprendedorismo

1. Introduccién al emprendedorismo

GFPI-F-135 V02



https://www.youtube.com/watch?v=rGrcQ7fQ5l8

Ser emprendedor

De la idea a la accion

Potenciando emprendedores

Estudio de caso programa de emprendedores

akrwn

El mapa conceptual debe contener los siguientes elementos:

[Elementos del Mapa Conceptuaﬂ
Son

\

Proposicion Luneas y Flechas de Enlace]

[Palabras- enlaces]

Para realizar el mapa conceptual es necesario visitar los siguientes link:

éQué es un mapa conceptual y como se elabora?
https://www.youtube.com/watch?v=q8fvXaUX5f4

El mapa conceptual
https://www.youtube.com/watch?v=VTJAA2LROTI

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.4 Actividades de transferencia
Actividad 6

Septiembre 06, 13y 20 de 2023

Informe “Modelo CANVAS” (100%):

Realizar en grupos de proyecto informe “Modelo CANVAS” a la empresa asignada segun
proyecto formativo. El informe debe contener la siguiente estructura:
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INFORME MODELO CANVAS

Portada
Indice
Introduccién
Objetivo del informe
Desarrollo o contenido
Modelo CANVAS

e Segmento de clientes
Propuesta de valor
Canales de distribucién
Relaciones con los clientes
Fuentes de ingreso
Recursos claves
Actividades clave
Alianzas clave
Estructura de costos

okrwnpE

El Modelo Canvas

Socios Actividades Propuesta Relacién con - 0 - Segmento ()
Clave Clave de Valor [:E'7 los clientes & 7 de clientes ( U \

7/

Recursos
Clave

6

Estructura de costes 88 Fuente de ingresos
8

9 5

by Dolors Guillen

6. Conclusién
7. Bibliografia
8. Anexos

Para realizar el modelo CANVAS a su empresa asignada segun proyecto formativo es
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Modelo Canvas | Cémo aplicar el modelo Canvas en el lienzo | Ejemplo practico
https://www.youtube.com/watch?v=i1Le5GYkBT8

necesario visitar los siguientes link:

Modelo de negocio CANVAS explicado PASO A PASO en 6 minutos
https://www.youtube.com/watch?v=ZQgXyiozmYY

MODELO CANVAS N4 Comidas Sanas
https://www.youtube.com/watch?v=Y3NjAy9513U

Lienzo MODELO DE NEGOCIO de un bar, cafeteria o restaurante | Estrategia de planificacion
https://www.youtube.com/watch?v=wdZ7AKFDJ1w

Business Model Canvas Paso a Paso + 2 Ejemplos - BMC o canvas de modelo de negocio por Alfonso Prim
https://www.youtube.com/watch?v=-ppJly4W8LI&t=7s

¢éComo hacer un MODELO de NEGOCIO CANVAS PASO A PASO? - 5 Ejemplos de Negocios
https://www.youtube.com/watch?v=Bd92PBaBZ0I

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

e Ambiente Requerido.
Ambientes de aprendizaje con computadores (El espacio asignado por la coordinacion es el
Ambiente 1 Bilingliismo), biblioteca,trabajo de campo, plataforma territorium, plataforma Sofia
Plus, condiciones basicas de seguridad industrial.

e Materiales

Computadores, televisién, internet, tablero,marcadores.

Tomando como referencia la planeacion pedagdgica y las orientaciones para elaborar guias de aprendizaje
citado en la guia de desarrollo curricular.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion
Evidencias de Conocimiento : Identifica y define los Infografia
Conocimiento y producto conceptos, componentes Mapa conceprtual

basicos del tema, los tipos,
caracteristicas y la importancia
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e Infografia “Perfil del emprendedor” | que tiene el conceptos en el

crecimiento econdmico y social

e  Mapa conceptual .
P P de cualquier entorno.

“Emprendimiento”

Evidencias de desempeiio y
producto Informe

Informe “Plan de empresa o plan de
negocio para la empresa asignada
segun proyecto formativo”

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Empresa Actividad econémica organizada para la produccion, transformacioén, comercializacion,
administracién o custodia de bienes o para la prestacion de servicios. Tiene como propoésito crear
un cliente, en ese sentido la empresa comercial tiene dos funciones cruciales: la comercializacién
y la innovacién.

Empresarismo Concepto que reldne aspectos involucrados en la generacion de empresas: las
leyes, los sistemas, el entorno macro y micro, los mercados, el sistema educativo. Se concibe mas
como una accién que como un resultado. Actitud continua de un grupo de individuos o de una
sociedad en general. Se representa en una cultura con necesidad de renovacion permanente.

Emprendimiento El acto de iniciar algo, sea un proyecto o negocio.

Emprendedor Persona con capacidad de visualizar oportunidades de mercado y de articular los
recursos necesarios para poner en marcha una actividad productiva. El emprendedor espera
obtener a cambio una retribucién que estd fundamentada en la maximizacién del valor
empresarial de su iniciativa.

Gestion Accion de llevar a cabo un proceso complejo, que involucra factores como la creatividad,
la innovacién y que asume un enfoque proactivo.

Fuentes de financiacion Mecanismos que permiten a una empresa contar con los recursos
econdmicos necesarios para el cumplimiento de los objetivos de creacién, desarrollo,
posicionamiento y consolidacién empresarial.

Capital semilla Fondos para apoyar el arranque inicial de una empresa (fase inicial, o de
“semilla”)

Modelo Canvas es una herramienta de gestion estratégica que permite analizar y crear modelos

de negocio de forma dinamica y visual. Gracias a su formato de lienzo, dividido en 9 bloques, el
modelo canvas ofrece un panorama global y simplificado de la empresa

GFPI-F-135 V02




o
SENA

N

Cultura La cultura es la programacion mental colectiva de una comunidad en un ambiente
especifico que cubre a un grupo de personas condicionadas por las mismas experiencias
educativas y condiciones de vida. La cultura hace referencia al conjunto de valores, creencias,
convicciones e ideas que un grupo ha adquirido a lo largo de sus experiencias y que forman parte
de su vida.

Emprendimiento social No existe una definicién Unica y universal sobre emprendimiento social.
Ni tampoco existe un Unico tipo. Sin embargo, todo emprendimiento social incluye tres elementos
clave: un objetivo social, una innovacion transformadora y un modelo de negocios sostenible. El
emprendimiento social suele darse, y tener éxito, en los sectores de la economia donde el mercado
ha fallado y la accion del Estado es inexistente o ineficaz. Un emprendimiento social, cuando
resulta exitoso, puede no sélo transformar las vidas de los beneficiarios, sino también la forma de
abordar un problema en general.

Plan de negocio Un plan de negocios es esencial cuando inicias un negocio, y aunque el iniciar
puede ser complicado, los beneficios que te da con el tiempo valen la pena. Luego, solo debes
agregar o modificar algunos detalles de tu pagina conforme tu marca vaya creciendo. Aqui algunas
cosas que debes tener en cuenta para eso:

Como elaborar un plan de negocio.

1. Comienza con tu vision.
Primero debes definir tu visién, pensando en lo que quieres lograr y a donde quieres llegar con tu
marca 0 negocio; como por ejemplo si quieres hacerla crecer, hacer un legado, entre otros.
Ademas, recuerda que en este punto es importante enfocarte en el final o ultima etapa que tienes
en mente ya que, la vision que plantees debe resumir dicha idea.

2. Formaliza tu mision.
Una vez que ya sabes o conoces tu vision, considerando lo que vas a hacer para conseguir tu
misiéon de una manera breve y accesible. Debes colocar esta en un lugar visible a modo de
motivacion, asi tu y tu equipo pueden verla y recordar porqué hacen lo que hacen todos los dias.

3. Enlista tus objetivos.
Después, enlista tus objetivos, y trazate metas para cumplirlos. Por ejemplo, “Dominar el 10% del
mercado juvenil de La Molina de Lima para el 2022” u objetivos de recursos humanos como
“Contratar un disefiador grafico de tiempo completo para el final del afio”. Recuerda que de alguna
manera estas son las metas grandes que quieres lograr con un tiempo especifico para hacerlo.

4. Establece tus estrategias.
Esta etapa es sumamente importante ya que, es en este punto donde se elegiran las estrategias
que te ayudaran a conseguir los objetivos que te has trazado para cumplir tus objetivos.

5. Creaun plan de accion.
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Ya que tienes todo lo mencionado anteriormente, crea un plan de accién y empieza cuanto antes,

recuerda que el trabajo de las tareas diarias y acciones a corto plazo te ayudaran a lograr tu
objetivo final.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

e Trias de Bes, Fernando. El libro negro del emprendedor. Empresa activa.

e Godin Seth, La vaca purpura diferénciate para transformar tu negocio. Gestion 2000.

e Libros para emprender.
https://ayuda-psicologica-en-linea.com/psicologia-pdf/emprendimiento-pdf/

e http://biblioteca.sena.edu.co/

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Lindelia Peralta Paula Instructora Centro de | Julio 12 de 2023
Comercio y
Turismo

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

Nombre Cargo Dependencia Fecha | Razén del Cambio

Autor (es)
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SENA
PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
Duracion del trimestre: julio 10 a septiembre 22 de 2023

e Denominacidn del Programa de Formacion: Tecnologia en Gestién Empresarial.

e (Cddigo del Programa de Formacion: 621201

o Nombre del Proyecto ( si es formacién Titulada): Propuesta de mejora integral a los procesos
administrativos y comerciales, para una Mipyme de la regién, aplicando la tecnologia, la
investigacion, el desarrollo experimental y la innovacién (1+D+i).

e Fase del Proyecto ( si es formacion Titulada): Planeacién, ejecucién.

e Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada): Establecer y aplicar los parametros adecuados de
atencidn al cliente interno y externo de acuerdo con las politicas de la empresa para fomentar el
posicionamiento de la cultura organizacional.

e Competencia: 2909 - FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

277660 - operar los recursos técnicos y tecnolégicos disponibles para la atencién y servicio al
cliente de acuerdo con las politicas de la organizacion, las normas de gestién de calidad, de
seguridad y salud ocupacional. (RAP 29) 100%

277662 - proporcionar diligentemente atencién y servicio al cliente, cara a cara en inglés y en
espafiol, aplicando actitudes y valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas de la organizacién, de
acuerdo con los estandares de calidad establecidos. (RAP 31) 100%

277664 - proporcionar atencion y servicio al cliente, en inglés y en espafiol, de manera efectiva, a

través de los medios tecnoldgicos y los aplicativos disponibles, aplicando la comunicacion
empresarial, los estdndares de calidad y las politicas de la organizacién. Calificar manualmente.

e Duracidn de la Guia: 40 horas
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2. PRESENTACION

e Motivar hacia la actividad de aprendizaje en consideracion a las fortalezas que aportara en el
desarrollo de habilidades y destrezas. El objetivo de esta guia es orientar a los aprendices en el
desarrollo de las actividades de aprendizaje, de manera sistematica y organizada, con el fin de
alcanzar la aplicacion de conocimientos, conceptos y principios a la actividad de proyecto
establecida. Como recomendacién es necesario que lea toda la guia, para que se familiarice con las
actividades, maneje los tiempos sugeridos y realice cada actividad propuesta.

e Guiar y organizar el aprendizaje de manera que se oriente al desarrollo integral del aprendiz. Para
el desarrollo de cada actividad se requiere ejecutar trabajo individual y colectivo, algunos de los
objetivos que se debe alcanzar en esta guia se desarrollaran a través de la plataforma Territorium.
El programa de formacion estad disefiado para desarrollar una formacién por competencias y
aprendizaje por proyectos; por tanto, el aprendiz deberd lograr importantes actitudes hacia el
autoaprendizaje, la auto consulta, la autoevaluacion y demas actitudes, que permitan la autonomia
en su formacién y en la toma de decisiones, respecto a la creacidon de conceptos, ademas el logro
significativo de Aprendizajes que le permitiran un avance en su capacidad de creacién y reflexion.

e Motivar a la accidn, al trabajo auténomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
auténomo debe haber conexion entre lo aprendido y la vida cotidiana. Asi, el pensamiento del
estudiante debe estar fundamentado en aprender a pensar por si solo con la informacién que el
ambiente en el que se encuentre le ofrezca, cuestionar e ir mas alld de lo evidente con el fin de
comprender lo aprendido.

e Relacionar conocimientos previos con los nuevos para la construccion significativa de los mismos.
El aprendiz debe adquirir la conciencia de la importancia del trabajo en equipo, de acuerdo con la
tematica vista y las necesidades de refuerzo, se realizaran talleres, sustentacién conceptual
individual y grupal, estudio de casos, reflexion y argumentacién de lecturas relacionadas con la
formulacion estrategica.

e Promover el aprendizaje colaborativo y el crecimiento integral del grupo. Desarrollo de
pensamiento de alto nivel, de la comunicacién oral, de la autogestién y de habilidades de liderazgo.
Mejora en la interaccidn entre alumnas e institucion educativa. Incremento en la retencién

académica, el autoestima y la responsabilidad.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)

3.1 Actividad de reflexion

Julio 12 de 2023

Actividad 1

Taller_de reflexion servicio al cliente (00%): En un primer momento reflexione de forma
individual sobre las imagenes presentadas a continuacion, teniendo en cuenta los siguientes
conceptos:

1. Construya vocabulario con las palabras desconocidas
2. Dar respuesta al siguiente interrogante. ¢Qué relacién tiene las siguientes

imagenes con el servicio al cliente?

Primera imagen

DESPEDIDA

GFPI-F-135 V02



o
SENA

N

Segunda imagen

‘ Extrategias de atencion ]

l

Herramientas principales de atencion | Chat

| Internet //

[ Call center] Telex)

[ Telefono

‘ Intranet correo elctronico ]

Tercera imagen

Aprovecha el uso de la
tecnologia en tu servicio
de atencidn al cliente

Reduce los tiempos
de espera y crea procesos
mads eficientes

Contrata a personal que
te ayude a crear conexion
con el cliente

Usa las redes sociales s - Apdyate de tus
como canal de atencién / empleados para ofrecer
el mejor servicio

k Atrévete a innovar para
' "", . " ‘ sobresalir de la competencia
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Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Julio 19 de 2023

Actividad 2

Taller lecturas de reflexion “Mente de principiante” y “Carta a Garcia” (00%): Ingresar a la
“Plataforma Territorium”, en el espacio “Material de apoyo” encontrard el contenido
relacionado con los temas “Mente de principiante” y “Carta a Garcia. Para realizar esta
actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Actitud mente de principiante

Leer el material detenidamente de forma individual.
Construir vocabulario con las palabras desconocidas.
Realizar taller anexo.

Socializar en el ambiente de aprendizaje.

PoDN PR

Carta a Garcia

Leer el material detenidamente de forma individual.

Construir vocabulario con las palabras desconocidas.

Socializar en el ambiente de aprendizaje mediante mesa redonda.
Realizar instrumento de evaluacion de forma escrita.

N

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.2 Actividad de contextualizacion:

Julio 26 de 2023

Actividad 3

Escrito “El servicio al cliente es ACTITUD” (00%): Ingresar a la “Plataforma territorium” y en
la carpeta “Material de apoyo” encontrara el material relacionado con “El servicio al cliente es
actitud”. En la realizacion de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer el contenido del material de forma individual.

Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar escrito acerca del tema.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

o R
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Recuerde que para realizar el escrito debe tener en cuenta la siguiente estructura:

Titulo
Introduccion
Desarrollo
Conclusioén

PonhpE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Agosto 02 y 09 de 2023

Actividad 4

Presentacion PowerPoint Plantilla Sena “Introduccién a la gestion de sistemas de
informacién en las empresas” (00%): Ingresar a la “Plataforma territorium” y en la carpeta
“Material de apoyo” encontrara el material relacionado con “Introduccién a la gestion de
sistemas de informacidén en las empresas”. En la realizacion de esta actividad es necesario
tener en cuenta los siguientes aspectos:

Conformar grupos de trabajo y asignar el tema segun el contenido.
Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar la presentacion PowerPoint plantilla Sena.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

®~N oo

Para la presentacién y sustentacién del tema se debe tener en cuenta los siguientes
elementos:

Sintetizar y estructurar tu exposicion.

Conectar con tu audiencia.

Adaptar las fuentes al tema.

Elegir el color adecuado segun el tema.

Representar datos mediante graficos.

Utilizar lineas de tiempo en tu presentacion.
Seleccionar imagenes adecuadas para tu presentacion.
Animar tu presentacion.

No,rwNPE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.3. Actividad de apropiacion (interprete, argumente y proponga):
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Agosto 23 de 2023
Actividad 5

Mapa conceptual “EL CRM COMO HERRAMIENTA PARA EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA ORGANIZACION”
(00%): Ingresar a la plataforma Territorium, en el espacio material de apoyo encontrard el tema “EL CRM
COMO HERRAMIENTA PARA EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA ORGANIZACION”. En la realizacién de esta
actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer detenidamente la unidad de aprendizaje asignada en grupos de trabajo.
Construir vocabulario con las palabras desconocidas.

Realizar Mapa conceptual pertinente a la unidad asignada.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

hwWwnNR

Para realizar esta actividad visitar el link relacionado a continuacion el cual contiene el
tema “Comportamiento del cliente”.

https://www.studocu.com/pe/document/instituto-cibertec/comportamiento-del-cliente/manual-2022-02-
comportamiento-del-cliente-2746-ac/27675874

Recuerde que un mapa conceptual es una representacion grafica de un tema y de las
relaciones entre cada idea, imagen o palabra que conforman el tema. Usando figuras, lineas y
flechas, los mapas conceptuales pueden representar causas y efectos, requisitos y contribuciones
entre los distintos elementos.

El mapa conceptual debe contener los siguientes elementos:

[Elementos del Mapa Conceptuag
Son

\

Proposicion Llneas y Flechas de Enlace]

[Palabras- enlacesj
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Para realizar el mapa conceptual es necesario visitar los siguientes links:

¢Qué es un mapa conceptual y como se elabora?
https://www.youtube.com/watch?v=qg8fvXaUX5f4

El mapa conceptual
https://www.youtube.com/watch?v=VTJAA2LROTI

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.4 Actividades de transferencia

Agosto 30 y Setiembre 06 de 2023
Actividad 6

Informe CRM (La administracion de la relacion con los clientes) en EXCEL (100%): Crear un
CRM (La administracion de la relacién con los clientes) en EXCEL, el cual permita la gestion
de toda la organizacion, basada en la satisfaccion del cliente. Esta actividad debe contener la
siguiente estructura:

INFORME
CRM (LA ADMINISTRACION DE LA RELACION CON LOS CLIENTES)
EMPRESA XXX

1. Portada
2. indice
3. Introduccién del informe
4. Objetivo del informe
5. Generalidades de la empresa
a. Logotipo
b. Eslogan
c. Mision
d. Vision
e. Valores corporativos
f. Politicas de servicio al cliente

6. Desarrollo o contenido

a. Construccién base de datos (CRM La administracion de la relacion con los clientes)
b. Representacion gréafica de los datos
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Analisis de la informacion
Conclusioén
Recomendacion

. Bibliografia

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Septiembre 13 y 20 de 2023

Manual de protocolos de servicio al cliente (100%): Realizar informe relacionado con el

“Manual de protocolos de servicio al cliente” aplicado a la empresa asignada segun proyecto

formativo, dicho informe debe contener la siguiente estructura:

RN

MANUAL DE PROTOCOLOS DE SERVICIO AL CLIENTE

EMPRESA XXX

Portada

indice

Introduccién

Generalidades de la empresa

a. Logipito

b. Eslogan

c. Mision

d. Vision

e. Valores corporativos
Objetivo

Alcance

Definiciones
Referencia normativa
Politicas de servicio

. Valores corporativos

. Canales de atencién

. Elementos comunes de todos los canales

. Condiciones generales en la atencidn

. Atencion frente a la respuesta negativa a soluciones
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15
16
17

18.
19.
20.
21.
22.

23.
24.
25.
26.
27.

. Atencién a personas alteradas por fallas en la prestacién del servicio
. Derechos y Deberes del Cliente
. Protocolos canales de atencion

Atencion Presencial Puntos de Venta

Atencion Presencial (Oficinas de Atencion Al Cliente)
Atencién Telefénica (Contact Center)

Atencion Telefénica Administrativos y Celulares Corporativos
Atencién Chat

Atencion Redes Sociales

Atencién Escrita

@~*oo0ow

e Correos Electréonicos

Protocolo de distribucién y entrega de productos y/o servicios.
Protocolo de atencion - Ingreso Visitantes y colaboradores.
Buzén WEB de felicitaciones, Ideas y sugerencias

Gestion de PQR’s

Protocolo Atencion Poblacion Preferencial

a. Discapacidad visual.
b. Discapacidad Auditiva.
c. Discapacidad Fisica.

Protocolo de Atencidn de Peticiones en lengua nativa
Protocolo de Atencién con Enfoque diferencial
Proteccion de Datos

Medicion de Satisfaccion

Identificacion de cambios

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de

la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Tomand

citado e

Ambiente Requerido.

Ambientes de aprendizaje con computadores (El espacio asignado por la coordinacion es el

Ambiente 1 Bilingliismo), biblioteca,trabajo de campo, plataforma territorium, plataforma Sofia

Plus, condiciones basicas de seguridad industrial.
Materiales

Computadores, televisidn, internet, tablero,marcadores.

o como referencia la planeacion pedagdgica y las orientaciones para elaborar guias de aprendizaje

n la guia de desarrollo curricular.
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Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de Conocimiento :
Cuestionario de preguntas de la
norma TNC, ISO 9001. Conoce el
paso a paso del protocolo en la

atencion al cliente.

Evidencias de Desempeiio:

Representacion juegos de roles

(Dramatizados).

Prestar servicio de acuerdo con los
requerimientos del cliente, el
protocolo y las reglamentaciones
respectivas.

Evidencias de Producto:

Elaboracién de protocolos de

presentacién personal, atencién

Aplica de manera responsable
las estrategias de atencién y
servicio al cliente, a treves de
los medios tecnoldgicos y
aplicativos  disponibles  en
espafol y en inglés.

del
los

medicion
lealtad de
con parametros de

Establece la
servicio en la
clientes
calidad y objetividad.

Aplica diligentemente las

estrategias de atencidon vy
servicio, cara a cara a través de
medios tecnoldgicos, de
acuerdo con los estdndares de
calidad y las politicas de la

organizacion.

Aplica el CRM en la atencion al
cliente por medios tecnolégicos
por responsabilidad.

Opera con seguridad los medios
tecnolégicos y  aplicativos
disponibles en la organizacidn
para la atencién y servicio al

cliente interno y externo.

Aplica los planes de

contingencia en la cadena de
objetividad,

suministros con

Técnica

Mapa conceptual y socializacion.
Instrumento

Prueba de conocimiento escrita.
Instrumento cuestionario.

Técnica

Exposiciones, juego de roles.
Instrumento

Lista de chequeo.

Técnica
Talleres aplicados a la empresa
asignada segln proyecto
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presencial, telefénica y atencién | para mejorar las expectativas | formativo.
virtual en la empresa didactica. del cliente, con diligencia y | Instrumento

responsabilidad. Lista de chequeo.

Evalia de manera rigurosa la
atencién vy el servicio prestado
por una organizacidén, a través
de una libreta de calificaciones.

Aplica rigurosamente los
estandares de calidad en los
procesos de atencidén y servicio
al cliente, cara a cara en
espafol y en inglés.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

CLIENTE: es la persona que vive la experiencia y vuelve por mas.

CICLO DE VIDA DEL CLIENTE: Resumen de todas las fases de interaccion que tiene un cliente
determinado a lo largo de su vida de compromiso con su marca, desde las primeras etapas de
conocimiento y consideracion, hasta la finalizacion de su primera compra y, finalmente, la
interrupcién del uso de su producto o servicio.

disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar
algun tipo de problema.

EMPATIA: En un contexto empresarial, es la capacidad de las empresas y sus empleados para
anticipar, reconocer, comprender, atender y responder a las necesidades actuales y futuras de los
clientes. La mejor manera de desarrollarla es pasar tiempo con los clientes y sumergirse en su
situacion o mentalidad (por ejemplo, mediante conversaciones, comentarios y narraciones).

ENCUESTA A CLIENTES: Cuestionarios o formularios disefiados para recoger datos cualitativos
y cuantitativos con el fin de evaluar y analizar la opinién de los clientes o potenciales clientes
sobre una determinada marca, producto o setrvicio.

FEEDBACK DE LOS CLIENTES: Opiniones, percepciones y sentimientos que los clientes
comparten -a través de encuestas, canales de mensajeria, SMS, redes sociales, correos
electrénicos, llamadas telefonicas de atencién al cliente, chat en vivo y otros canales- sobre las
empresas cuyos productos o servicios utilizan. Esto puede incluir quejas, elogios y declaraciones
neutrales, y tanto comentarios solicitados directamente como no solicitados.
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ESTRATEGIA: determinacién del propésito (misién) y los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa y adopcion de recursos de accién y asignacion de los recursos necesarios para lograr
estos propdésitos.

TACTICA: planes de accion mediante los cuales se ponen en practica las estrategias.

ETICA: sistema de principios o valores morales que se relacionan con el juicio moral, el deber y la
obligacion; disciplina que trata del bien y del mal.

KAIZEN: un término japonés que sefiala la importancia del mejoramiento contindo. La idea es que
dar continuamente pequefios pasos en mejorias sera la clave para el éxito a largo plazo.

LIDERAZGO: influencia, arte o proceso de influir sobre las personas para que se esfuercen en
forma voluntaria y con entusiasmo para el logro de las metas del grupo.

MOMENTOS DE LA VERDAD: Los momentos de la verdad o moments of truth en el servicio al
cliente, representan los puntos del recorrido del cliente en los que se produce un acontecimiento
clave y se forma una opinion sobre la marca.

En palabras sencillas, son los puntos de contacto en los que tus clientes se enamoran de tu
producto o se alejan y se van.

Supongamos que pides una pizza en una pizzeria. El servicio es impecable, el menu de la pagina
web es estupendo y la entrega es rapidisima. Pero el momento de la verdad llega cuando pruebas
la pizza. O disfrutas del momento y te enamoras de la marca o decides que la pizza no merece la
penay no la vuelves a pedir.

POLITICAS: declaraciones o interpretaciones generales que guian el pensamiento durante la
toma de dediciones; la esencia de las politicas es la existencia de cierto grado de discrecionalidad
para guiar la toma de decisiones.

PLAN DE ACCION: Es una herramienta de planificaciéon empleada para la gestion y control de
tareas o proyectos. Como tal, funciona como una hoja de ruta que establece la manera en que se
organizara, orientard e implementara el conjunto de tareas necesarias para la consecucion de
objetivos y metas.

INDICADOR CLAVE DE RENDIMIENTO (KPI - Key performance indicator): Importante métrica
de éxito que las organizaciones siguen para evaluar su rendimiento. En el contexto de la
Experiencia del Cliente, pueden incluir puntuaciones, mediciones y métricas como retencion, NPS,
OSAT, CES y otros términos definidos en este glosario.

SISTEMA: conjunto de cosas relacionadas o interdependientes y que se afectan mutuamente
para formar una unidad compleja; todo compuesto por partes en una disposicion ordenada de
acuerdo con algin programa o plan.
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TRIANGULO DEL SERVICIO: Este triangulo forma parte de una estrategia de servicio al cliente
gue da respuestas sobre la implementacién de recursos y acciones en pos de una atencion al
cliente completamente eficiente.

Cabe destacar que dicho triangulo consta de cuatro elementos constitutivos que se comportan, no
Como una estructura rigida sino mas bien, como un proceso dinamico.

Este modelo consta de cuatro elementos que triangulan y que son el cliente, los colaboradores
o el personal, los sistemas y la estrategia de servicio.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

¢ Vallejo Lopez Gabriel. Servicio al cliente en un nuevo mundo, Editorial McGraw-Hill.

e Desatnick, Robert L. (1991). Como conservar su Clientela. El secreto del servicio.
Colombia-Bogota. Ed. Legis - Serie Empresarial.

e GIL SAURA, Irene, SANCHEZ PEREZ, Manuel. (2005, Julio). Encuentro de servicio, valor
percibido y satisfaccidn del cliente en la relacién entre empresas. Cuadernos de Estudios
Empresariales. nim. 15 47-72. ISSN: 1131-6985.

e http://biblioteca.sena.edu.co

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Lindelia Peralta Paula Instructora Centro de | Julio 12 de 2023
Comercio y
Turismo

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

Nombre Cargo Dependencia | Fecha | Razon del Cambio

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
Duracion del trimestre: julio 10 a septiembre 22 de 2023

e Denominacion del Programa de Formacion: TECNOLOGIA EN REGENCIA DE FARMACIA.

e Caddigo del Programa de Formacion: 331502

e Nombre del Proyecto (si es formacion Titulada): Coordinacion de procesos y procedimientos en
establecimientos farmaceuticos a nivel nacional segiin normatividad vigente.

e Fase del Proyecto (si es formacidn Titulada): Analisis.

e Actividad de Proyecto (si es formacidn Titulada):

Identificar las diferentes normativas del servicio farmaceutico.
Cuadro de referencia con el analisis de la normatividad legal vigente.

e Competencia: 3121 - FOMENTAR LA UTILIZACION DE MECANISMOS Y CANALES LEGALES PARA EL
ACCESO A LOS PRODUCTOS FARMACEUTICOS Y DISPOSITIVOS MEDICOS, POR PARTE DE LA
POBLACION USUARIA Y LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS.

o Resultados de Aprendizaje Alcanzar.

40797 - diseiar estrategias de informacién, educacién y comunicacion dirigidas a la comunidad

sobre el uso y consumo de productos farmacéuticos y dispositivos médicos. . (RAP 31) 100%

40798 - desarrollar mecanismos para mejorar el acceso de la comunidad y de los establecimientos
a productos farmacéuticos y dispositivos médicos seglin normas técnicas, éticas y legales vigentes.

(RAP 32) Se califica manualmente.

40800 - implementar proceso de seguimiento al cumplimiento de la normativa vigente relacionada
con el acceso a productos farmacéuticos y dispositivos médicos, de acuerdo con pardmetros de

gestidn de calidad y de gestion documental vigentes. (RAP 34) Se califica manualmente.

e Duraciéon de la Guia: 40 horas
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2. PRESENTACION

e Motivar hacia la actividad de aprendizaje en consideracién a las fortalezas que aportara en el
desarrollo de habilidades y destrezas. El objetivo de esta guia es orientar a los aprendices en el
desarrollo de las actividades de aprendizaje, de manera sistematica y organizada, con el fin de
alcanzar la aplicaciéon de conocimientos, conceptos y principios a la actividad de proyecto
establecida. Como recomendacién es necesario que lea toda la guia, para que se familiarice con las
actividades, maneje los tiempos sugeridos y realice cada actividad propuesta.

e Guiar y organizar el aprendizaje de manera que se oriente al desarrollo integral del aprendiz. Para
el desarrollo de cada actividad se requiere ejecutar trabajo individual y colectivo, algunos de los
objetivos que se debe alcanzar en esta guia se desarrollaran a través de la plataforma Territorium.
El programa de formacion estd disefiado para desarrollar una formaciéon por competencias y
aprendizaje por proyectos; por tanto, el aprendiz deberd lograr importantes actitudes hacia el
autoaprendizaje, la auto consulta, la autoevaluacion y demas actitudes, que permitan la autonomia
en su formacion y en la toma de decisiones, respecto a la creacién de conceptos, ademas el logro
significativo de Aprendizajes que le permitiran un avance en su capacidad de creacién y reflexién.

e Motivar a la accidn, al trabajo auténomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
auténomo debe haber conexion entre lo aprendido y la vida cotidiana. Asi, el pensamiento del
estudiante debe estar fundamentado en aprender a pensar por si solo con la informacién que el
ambiente en el que se encuentre le ofrezca, cuestionar e ir mas alld de lo evidente con el fin de
comprender lo aprendido.

e Relacionar conocimientos previos con los nuevos para la construccion significativa de los mismos.
El aprendiz debe adquirir la conciencia de la importancia del trabajo en equipo, de acuerdo con la
tematica vista y las necesidades de refuerzo, se realizaran talleres, sustentacion conceptual
individual y grupal, estudio de casos, reflexidn y argumentacién de lecturas relacionadas con la
formulacion estrategica.

e Promover el aprendizaje colaborativo y el crecimiento integral del grupo. Desarrollo de
pensamiento de alto nivel, de la comunicacidn oral, de la autogestidn y de habilidades de liderazgo.
Mejora en la interaccidn entre alumnas e institucion educativa. Incremento en la retencidn

académica, el autoestima y la responsabilidad.
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
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e Descripcion de la(s) Actividad(es)

3.1 Actividad de reflexion

Julio 15y 22 de 2023

Actividad 1

En un primer momento reflexione de

forma individual sobre la imagen presentada a continuacion y de respuesta al siguiente

interrogante:

¢Por qué es importante idear estrategias de comunicacion al publico objetivo que
estén basadas en lo que es el producto y/o servicio asi como de todas sus

bondades?

.L a tipos dc
cstratcegias
dc comunicacion

1. Estrategia de lanzamiento para
dar a conocer un prc:d ucto o marca.

2. Estrategia de confianza para
recuperarla o cultivarla.

Fa 3. Estrategia de posicionamiento de la
l‘ marca o de los beneficios del producto.

4. Estrategia de relaciones publicas ‘
para crear visibilidad. é

Estrategia de marketing digital vy SEO
para tener una presencia fuerte en internet.

Estrategia de redes sociales para
interactuar directamente con )
la audiencia. @

QC) 7. Estrategia de contenidos informativos y
— periodismo de marca para consolidarla
— - como experta en la industria.

8. Estrategia de media training para = -
que los portavoces de la empresa .
sepan representarla.

9. Estrategia de responsabilidad social para
mostrar como una organizacion repercute
4 positivamente en su entorno o comunidad.

10. Estrategia de crecimiento ante -

una fusiéon o nuevas lineas de negocio.
-

HubSocoHt

GFPI-F-135 V02



SENA

N

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.2 Actividad de contextualizacion:

Julio 29y Agosto 05, 12, 19 y 26 de 2023

Actividad 2

Escrito “Generalidades de la empresa” (00%): Ingresar a la “Plataforma territorium” y en la
carpeta “Material de apoyo” encontrara el material relacionado con “Generalidades de la
empresa”. En la realizacion de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes
aspectos:

Leer el contenido del material de forma individual.
Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar taller anexo.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.
Realizar instrumento de evaluacion.

uohwbdE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Septiembre 02 de 2023

Actividad 3

Presentacion PowerPoint Plantilla Sena “Marketing en la actividad comercial” (00%):
Ingresar a la “Plataforma territorium” y en la carpeta “Material de apoyo” encontrara el
material relacionado con “Marketing en la actividad comercial”. En la realizacion de esta
actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

6. Leer el contenido del material en grupos de trabajo.

7. Asignar el tema a cada uno de los grupos.

8. Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.

9. Realizar la presentacién PowerPoint plantilla Sena segin tema asignado.
10. Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

Para la presentacién y sustentacién del tema se debe tener en cuenta los siguientes
elementos:
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Sintetizar y estructurar tu exposicion.

Conectar con tu audiencia.

Adaptar las fuentes al tema.

Elegir el color adecuado segun el tema.

Representar datos mediante gréficos.

Utilizar lineas de tiempo en tu presentacion.
Seleccionar imagenes adecuadas para tu presentacion.
Animar tu presentacion.

ONo,rwNE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.3. Actividad de apropiacion (interprete, argumente y proponga):
Actividad 4

Mapa conceptual “Estrategia de Marketing Mix” (00%): Ingresar a la plataforma Territorium, en
el espacio material de apoyo encontrara el tema “Estrategias de Marketing Mix”. En la
realizaciéon de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer detenidamente el contenido en grupos de trabajo.
Construir vocabulario con las palabras desconocidas.
Realizar Mapa conceptual.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

PONPE

Recuerde que un mapa conceptual es una representacion grafica de un tema y de las
relaciones entre cada idea, imagen o palabra que conforman el tema. Usando figuras, lineas y
flechas, los mapas conceptuales pueden representar causas y efectos, requisitos y contribuciones
entre los distintos elementos.

El mapa conceptual debe contener los siguientes elementos:

[Elementos del Mapa ConceptuaD

Son

/ (pa]abraS‘ enlacesj
(Lineas y Flechas de Enlace]

Para realizar el mapa conceptual es necesario visitar los siguientes links:
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é¢Qué es un mapa conceptual y como se elabora?

https://www.youtube.com/watch?v=q8fvXaUX5f4

El mapa conceptual
hitps://www.youtube.com/watch?v=VTJAA2LROTI

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.4 Actividades de transferencia

Septiembre 09 y 16 DE de 2023

Actividad 5

Informe “Plan_estratégico de publicidad” (100%): Realizar informe relacionado con el “Plan
estratégico de publicidad” aplicado a la empresa asignada segun proyecto formativo, dicho
informe debe contener la siguiente estructura:

PLAN ESTRATEGICO DE PUBLICIDAD
EMPRESA XXX
Portada
indice
Introduccion
Generalidades de la empresa
Logotipo
Eslogan
Mision
Visidn
. Valores corporativos
Anadlisis externo e interno de la empresa
Diagnéstico de la situacion
Objetivos estratégicos del plan de publicidad
Publico objetivo
El mensaje
Medio
a. Medios off line
b. Medios on line
Cronograma
Presupuestos
8. Maedicidn y analisis de resultados
a. Indicadores de gestion
9. Conclusién

MR WNEO® pPoNE
®oo0 oo

SR

NOTA: Revisar el material relacionado con” COMO REALIZAR UN PLAN DE PUBLICIDAD PARA TU PROYECTO DE EMPRENDIMIENTO”
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Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

e Ambiente Requerido.

Ambientes de aprendizaje con computadores (El espacio asignado por la coordinacion es el

Ambiente 1 Bilingliismo), biblioteca,trabajo de campo, plataforma territorium, plataforma Sofia

Plus, condiciones basicas de seguridad industrial.

e Materiales

Computadores, televisidn, internet, tablero,marcadores.

Tomando como referencia la planeacion pedagdgica y las orientaciones para elaborar guias de aprendizaje

citado en la guia de desarrollo curricular.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de Conocimiento:

Efectuar mesa redonda, donde se
diserte sobre la experiencia vivida
en la realizacion del “Plan de
marketing” para la empresa
asignada segun proyecto formativo.

Evidencia de Desempefio:

Presentacion PowerPoint “Plan de
marketing”.

Evidencia de Producto:

Realizar informe “Plan de marketing
para la empresa asignada segun

Expone sus ideas y defiende
Sus opiniones e intereses.

Actitud de compromiso.

Manejo del tema.

Formular ideas con relacion al
tema.

Manejo de equipos
audiovisuales.

Manejo del tema
Manejo de
ofimaticas

herramientas

Mesa redonda. Lista de chequeo.

Presentacién PowerPoint. Lista
de chequeo.

Informe plan de marketing
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proyecto formativo”

5. GLOSARIO DE TERMINOS

MERCADO: Se entiende como mercado de cara al marketing como ese conjunto o grupo de compradores

potenciales o ya consumidores de un producto o servicio.

MERCADEO: Es un conjunto de acciones mediante las cuales una empresa estudia las necesidades o
problemas caracteristicos de un publico, sea este una persona u otra empresa, y partir de ellos establece
estrategias para descubrir cémo resolverlos a través de su producto o servicio.

SEGMENTACION: La segmentacion es la forma en que el marketing clasifica al mercado, segun ciertas
caracteristicas que pueden basarse en datos demograficos, socioecondmicos, de comportamiento y otros.
Gracias a una buena segmentacion, una marca o negocio es capaz de gestionar sus acciones de marketing,
dirigiendo las adecuadas para cada tipo de cliente y administrando mejor los recursos.

PLAN DE MARKETING: Un plan de marketing sirve para establecer una guia clara y detallada de las acciones
y estrategias que una empresa debe llevar a cabo para alcanzar sus objetivos de marketing y obtener una
ventaja competitiva en el mercado.

MICROENTORNO: Cuando hablamos de microentorno nos estamos refiriendo a todos aquellos factores que
tienen una vinculacién directa con la empresa, es decir, agentes que pueden afectar o variar la actividad
que se desarrolla pero, aun asi, escapan de nuestro control.

MACROENTORNO: Es el conjunto de factores que existen en la economia, considerada ésta como un todo.
A grandes rasgos, el macroentorno incluye las tendencias del producto interno bruto (PIB), la inflacién, el
empleo, el gasto y la politica monetaria y fiscal.

MATRIZ DOFA: Nos muestra con claridad cudles son nuestras debilidades, nuestras oportunidades,
nuestras fortalezas y nuestras amenazas, elementos que, al tenerlos claros, nos da una visién global e
integral de nuestra verdadera situacidn.

Objetivo SMART: Es una metodologia para definir objetivos. Se trata de un acrénimo del inglés a través del
cudl se explican las caracteristicas basicas de los objetivos SMART. Estos deben ser Especificos (Specific),
measurable (Medibles), alcanzables (Achievable), realistas (Realistic) y de duracion limitada (Time-bound).

ESTRATEGIA: Es un concepto que hace referencia al procedimiento a través del cual se toman las
decisiones en un escenario determinado con el objetivo de conseguir una o varias metas.
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CONTROL: En una empresa consiste en que todo se efectie de acuerdo al plan que ha sido adoptado, a las
ordenes dadas y a los principios establecidos. Su objeto es senalar los errores a fin de que sean rectificados

y prevenir de que ocurran nuevamente.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Al Ries y Jack Trout. Las 22 leyes inmutables del Marketing. Mc Graw Hill.

Philip Kotler. EI marketing segun Kotler. Mc Graw Hill.

http://biblioteca.sena.edu.co/

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Lindelia Peralta Paula Instructora Centro de | Julio 12 de 2023
Comercio y
Turismo

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

Nombre

Cargo

Dependencia

Fecha

Razon del Cambio

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
Duracion del trimestre: julio 10 a septiembre 22 de 2023

e Denominacion del Programa de Formacion: TECNOLOGIA EN REGENCIA DE FARMACIA.

e Caddigo del Programa de Formacion: 331502

e Nombre del Proyecto (si es formacion Titulada): Coordinacion de procesos y procedimientos en
establecimientos farmaceuticos a nivel nacional segiin normatividad vigente.

e Fase del Proyecto (si es formacidn Titulada): Analisis.

e Actividad de Proyecto (si es formacidn Titulada):

Identificar las diferentes normativas del servicio farmaceutico.
Cuadro de referencia con el analisis de la normatividad legal vigente.

e Competencia: 3121 - FOMENTAR LA UTILIZACION DE MECANISMOS Y CANALES LEGALES PARA EL
ACCESO A LOS PRODUCTOS FARMACEUTICOS Y DISPOSITIVOS MEDICOS, POR PARTE DE LA
POBLACION USUARIA Y LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS.

o Resultados de Aprendizaje Alcanzar.

40797 - diseiar estrategias de informacién, educacién y comunicacion dirigidas a la comunidad

sobre el uso y consumo de productos farmacéuticos y dispositivos médicos. . (RAP 31) 100%

40798 - desarrollar mecanismos para mejorar el acceso de la comunidad y de los establecimientos
a productos farmacéuticos y dispositivos médicos seglin normas técnicas, éticas y legales vigentes.

(RAP 32) Se califica manualmente.

40800 - implementar proceso de seguimiento al cumplimiento de la normativa vigente relacionada
con el acceso a productos farmacéuticos y dispositivos médicos, de acuerdo con pardmetros de

gestidn de calidad y de gestion documental vigentes. (RAP 34) Se califica manualmente.

e Duraciéon de la Guia: 40 horas
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2. PRESENTACION

e Motivar hacia la actividad de aprendizaje en consideracién a las fortalezas que aportara en el
desarrollo de habilidades y destrezas. El objetivo de esta guia es orientar a los aprendices en el
desarrollo de las actividades de aprendizaje, de manera sistematica y organizada, con el fin de
alcanzar la aplicaciéon de conocimientos, conceptos y principios a la actividad de proyecto
establecida. Como recomendacién es necesario que lea toda la guia, para que se familiarice con las
actividades, maneje los tiempos sugeridos y realice cada actividad propuesta.

e Guiar y organizar el aprendizaje de manera que se oriente al desarrollo integral del aprendiz. Para
el desarrollo de cada actividad se requiere ejecutar trabajo individual y colectivo, algunos de los
objetivos que se debe alcanzar en esta guia se desarrollaran a través de la plataforma Territorium.
El programa de formacion estd disefiado para desarrollar una formaciéon por competencias y
aprendizaje por proyectos; por tanto, el aprendiz deberd lograr importantes actitudes hacia el
autoaprendizaje, la auto consulta, la autoevaluacion y demas actitudes, que permitan la autonomia
en su formacion y en la toma de decisiones, respecto a la creacién de conceptos, ademas el logro
significativo de Aprendizajes que le permitiran un avance en su capacidad de creacién y reflexién.

e Motivar a la accidn, al trabajo auténomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
auténomo debe haber conexion entre lo aprendido y la vida cotidiana. Asi, el pensamiento del
estudiante debe estar fundamentado en aprender a pensar por si solo con la informacién que el
ambiente en el que se encuentre le ofrezca, cuestionar e ir mas alld de lo evidente con el fin de
comprender lo aprendido.

e Relacionar conocimientos previos con los nuevos para la construccion significativa de los mismos.
El aprendiz debe adquirir la conciencia de la importancia del trabajo en equipo, de acuerdo con la
tematica vista y las necesidades de refuerzo, se realizaran talleres, sustentacion conceptual
individual y grupal, estudio de casos, reflexidn y argumentacién de lecturas relacionadas con la
formulacion estrategica.

e Promover el aprendizaje colaborativo y el crecimiento integral del grupo. Desarrollo de
pensamiento de alto nivel, de la comunicacidn oral, de la autogestidn y de habilidades de liderazgo.
Mejora en la interaccidn entre alumnas e institucion educativa. Incremento en la retencidn

académica, el autoestima y la responsabilidad.
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
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e Descripcion de la(s) Actividad(es)

3.1 Actividad de reflexion

Julio 15y 22 de 2023

Actividad 1

En un primer momento reflexione de

forma individual sobre la imagen presentada a continuacion y de respuesta al siguiente

interrogante:

¢Por qué es importante idear estrategias de comunicacion al publico objetivo que
estén basadas en lo que es el producto y/o servicio asi como de todas sus

bondades?

.L a tipos dc
cstratcegias
dc comunicacion

1. Estrategia de lanzamiento para
dar a conocer un prc:d ucto o marca.

2. Estrategia de confianza para
recuperarla o cultivarla.

Fa 3. Estrategia de posicionamiento de la
l‘ marca o de los beneficios del producto.

4. Estrategia de relaciones publicas ‘
para crear visibilidad. é

Estrategia de marketing digital vy SEO
para tener una presencia fuerte en internet.

Estrategia de redes sociales para
interactuar directamente con )
la audiencia. @

QC) 7. Estrategia de contenidos informativos y
— periodismo de marca para consolidarla
— - como experta en la industria.

8. Estrategia de media training para = -
que los portavoces de la empresa .
sepan representarla.

9. Estrategia de responsabilidad social para
mostrar como una organizacion repercute
4 positivamente en su entorno o comunidad.

10. Estrategia de crecimiento ante -

una fusiéon o nuevas lineas de negocio.
-

HubSocoHt
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Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.2 Actividad de contextualizacion:

Julio 29y Agosto 05, 12, 19 y 26 de 2023

Actividad 2

Escrito “Generalidades de la empresa” (00%): Ingresar a la “Plataforma territorium” y en la
carpeta “Material de apoyo” encontrara el material relacionado con “Generalidades de la
empresa”. En la realizacion de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes
aspectos:

Leer el contenido del material de forma individual.
Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
Realizar taller anexo.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.
Realizar instrumento de evaluacion.

uohwbdE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

Septiembre 02 de 2023

Actividad 3

Presentacion PowerPoint Plantilla Sena “Marketing en la actividad comercial” (00%):
Ingresar a la “Plataforma territorium” y en la carpeta “Material de apoyo” encontrara el
material relacionado con “Marketing en la actividad comercial”. En la realizacion de esta
actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

6. Leer el contenido del material en grupos de trabajo.

7. Asignar el tema a cada uno de los grupos.

8. Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.

9. Realizar la presentacién PowerPoint plantilla Sena segin tema asignado.
10. Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

Para la presentacién y sustentacién del tema se debe tener en cuenta los siguientes
elementos:
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Sintetizar y estructurar tu exposicion.

Conectar con tu audiencia.

Adaptar las fuentes al tema.

Elegir el color adecuado segun el tema.

Representar datos mediante gréficos.

Utilizar lineas de tiempo en tu presentacion.
Seleccionar imagenes adecuadas para tu presentacion.
Animar tu presentacion.

ONo,rwNE

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.3. Actividad de apropiacion (interprete, argumente y proponga):
Actividad 4

Mapa conceptual “Estrategia de Marketing Mix” (00%): Ingresar a la plataforma Territorium, en
el espacio material de apoyo encontrara el tema “Estrategias de Marketing Mix”. En la
realizaciéon de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Leer detenidamente el contenido en grupos de trabajo.
Construir vocabulario con las palabras desconocidas.
Realizar Mapa conceptual.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

PONPE

Recuerde que un mapa conceptual es una representacion grafica de un tema y de las
relaciones entre cada idea, imagen o palabra que conforman el tema. Usando figuras, lineas y
flechas, los mapas conceptuales pueden representar causas y efectos, requisitos y contribuciones
entre los distintos elementos.

El mapa conceptual debe contener los siguientes elementos:

[Elementos del Mapa ConceptuaD

Son

/ (pa]abraS‘ enlacesj
(Lineas y Flechas de Enlace]

Para realizar el mapa conceptual es necesario visitar los siguientes links:
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é¢Qué es un mapa conceptual y como se elabora?

https://www.youtube.com/watch?v=q8fvXaUX5f4

El mapa conceptual
hitps://www.youtube.com/watch?v=VTJAA2LROTI

Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

3.4 Actividades de transferencia

Septiembre 09 y 16 DE de 2023

Actividad 5

Informe “Plan_estratégico de publicidad” (100%): Realizar informe relacionado con el “Plan
estratégico de publicidad” aplicado a la empresa asignada segun proyecto formativo, dicho
informe debe contener la siguiente estructura:

PLAN ESTRATEGICO DE PUBLICIDAD
EMPRESA XXX
Portada
indice
Introduccion
Generalidades de la empresa
Logotipo
Eslogan
Mision
Visidn
. Valores corporativos
Anadlisis externo e interno de la empresa
Diagnéstico de la situacion
Objetivos estratégicos del plan de publicidad
Publico objetivo
El mensaje
Medio
a. Medios off line
b. Medios on line
Cronograma
Presupuestos
8. Maedicidn y analisis de resultados
a. Indicadores de gestion
9. Conclusién

MR WNEO® pPoNE
®oo0 oo

SR

NOTA: Revisar el material relacionado con” COMO REALIZAR UN PLAN DE PUBLICIDAD PARA TU PROYECTO DE EMPRENDIMIENTO”
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Esta evidencia debe ser entregada en el espacio destinado para el envio de documentos de
la Actividad de Aprendizaje en los tiempos establecidos por su instructor.

e Ambiente Requerido.

Ambientes de aprendizaje con computadores (El espacio asignado por la coordinacion es el

Ambiente 1 Bilingliismo), biblioteca,trabajo de campo, plataforma territorium, plataforma Sofia

Plus, condiciones basicas de seguridad industrial.

e Materiales

Computadores, televisidn, internet, tablero,marcadores.

Tomando como referencia la planeacion pedagdgica y las orientaciones para elaborar guias de aprendizaje

citado en la guia de desarrollo curricular.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de Conocimiento:

Efectuar mesa redonda, donde se
diserte sobre la experiencia vivida
en la realizacion del “Plan de
marketing” para la empresa
asignada segun proyecto formativo.

Evidencia de Desempefio:

Presentacion PowerPoint “Plan de
marketing”.

Evidencia de Producto:

Realizar informe “Plan de marketing
para la empresa asignada segun

Expone sus ideas y defiende
Sus opiniones e intereses.

Actitud de compromiso.

Manejo del tema.

Formular ideas con relacion al
tema.

Manejo de equipos
audiovisuales.

Manejo del tema
Manejo de
ofimaticas

herramientas

Mesa redonda. Lista de chequeo.

Presentacién PowerPoint. Lista
de chequeo.

Informe plan de marketing
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proyecto formativo”

5. GLOSARIO DE TERMINOS

MERCADO: Se entiende como mercado de cara al marketing como ese conjunto o grupo de compradores

potenciales o ya consumidores de un producto o servicio.

MERCADEO: Es un conjunto de acciones mediante las cuales una empresa estudia las necesidades o
problemas caracteristicos de un publico, sea este una persona u otra empresa, y partir de ellos establece
estrategias para descubrir cémo resolverlos a través de su producto o servicio.

SEGMENTACION: La segmentacion es la forma en que el marketing clasifica al mercado, segun ciertas
caracteristicas que pueden basarse en datos demograficos, socioecondmicos, de comportamiento y otros.
Gracias a una buena segmentacion, una marca o negocio es capaz de gestionar sus acciones de marketing,
dirigiendo las adecuadas para cada tipo de cliente y administrando mejor los recursos.

PLAN DE MARKETING: Un plan de marketing sirve para establecer una guia clara y detallada de las acciones
y estrategias que una empresa debe llevar a cabo para alcanzar sus objetivos de marketing y obtener una
ventaja competitiva en el mercado.

MICROENTORNO: Cuando hablamos de microentorno nos estamos refiriendo a todos aquellos factores que
tienen una vinculacién directa con la empresa, es decir, agentes que pueden afectar o variar la actividad
que se desarrolla pero, aun asi, escapan de nuestro control.

MACROENTORNO: Es el conjunto de factores que existen en la economia, considerada ésta como un todo.
A grandes rasgos, el macroentorno incluye las tendencias del producto interno bruto (PIB), la inflacién, el
empleo, el gasto y la politica monetaria y fiscal.

MATRIZ DOFA: Nos muestra con claridad cudles son nuestras debilidades, nuestras oportunidades,
nuestras fortalezas y nuestras amenazas, elementos que, al tenerlos claros, nos da una visién global e
integral de nuestra verdadera situacidn.

Objetivo SMART: Es una metodologia para definir objetivos. Se trata de un acrénimo del inglés a través del
cudl se explican las caracteristicas basicas de los objetivos SMART. Estos deben ser Especificos (Specific),
measurable (Medibles), alcanzables (Achievable), realistas (Realistic) y de duracion limitada (Time-bound).

ESTRATEGIA: Es un concepto que hace referencia al procedimiento a través del cual se toman las
decisiones en un escenario determinado con el objetivo de conseguir una o varias metas.
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CONTROL: En una empresa consiste en que todo se efectie de acuerdo al plan que ha sido adoptado, a las
ordenes dadas y a los principios establecidos. Su objeto es senalar los errores a fin de que sean rectificados

y prevenir de que ocurran nuevamente.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Al Ries y Jack Trout. Las 22 leyes inmutables del Marketing. Mc Graw Hill.

Philip Kotler. EI marketing segun Kotler. Mc Graw Hill.

http://biblioteca.sena.edu.co/

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Lindelia Peralta Paula Instructora Centro de | Julio 12 de 2023
Comercio y
Turismo

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

Nombre

Cargo

Dependencia

Fecha

Razon del Cambio

Autor (es)
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