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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacién del Programa de Formacion: Técnico en Operaciones Comerciales
Cddigo del Programa: 632105 Version: 100
Nombre del Proyecto: DESARROLLO DE ACCIONES OPERATIVAS Y COMERCIALES EN EL SECTOR

RETAIL. Codigo 2794832

Fase del proyecto: Ejecucion

Actividad del Proyecto: Realizar evento promocional teniendo en cuenta el protocolo de
atencional cliente y propuesta de buenas practicas operativas y
comerciales.

Competencias:

® PREPARAR LA EXHIBICION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS Y EL
ESTILO DE EXHIBICION.

® IMPULSAR LAS VENTAS EN EL PUNTO DE VENTA DE ACUERDO CON LAS ESTRATEGIAS Y POLITICAS DE VENTAS.

e INVENTARIAR LOS MATERIALES, EQUIPOS Y ELEMENTOS, TENIENDO EN CUENTA LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

® INTERACTUAR CON CLIENTES DE ACUERDO CON POLITICAS Y ESTRATEGIAS DE SERVICIO DE LA COMPANIA
® CONTROLAR LOS PRODUCTOS EN LA CADENA EN FRIO DE ACUERDO A LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS

® PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA NATURALEZA EN LOS
CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

® COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

. DEFINIR Y APLICAR TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ORGANIZACION DEL SURTIDO DE ACUERDO CON LOS
PRODUCTOS.

e APLICAR TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA GARANTIZAR LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS ALIMENTICIOS
OFRECIDOS EN EL PUNTO DE VENTA, SEGUN NORMAS Y PROCEDIMIENTOS VIGENTES.

e APLICAR ACCIONES PROMOCIONALES Y TECNICAS DE DEGUSTACION DE ALIMENTOS SEGUN EL PLAN
PROMOCIONAL.

e APLICAR TECNICAS DE COMUNICACION Y PRINCIPIOS DE COMPORTAMIENTO Y SU RELACION CON LOS
INDICADORES DE GESTION EN EL MANEJO DE SITUACIONES DE SERVICIO SEGUN ACUERDOS DE NEGOCIACION
Y PROGRAMACION DEL SERVICIO.

. INSPECCIONAR LAS CONDICIONES SICROMETRICAS DE ALMACENAMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE ACUERDO
CON SuU

. INSPECCIONAR LAS CONDICIONES DE SEGURIDAD E HIGIENE DE LOS EQUIPOS E INSTALACIONES SEGUN
NORMAS
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e ASUMIR ACTITUDES CRITICAS , ARGUMENTATIVAS Y PROPOSITIVAS EN FUNCION DE LA RESOLUCION DE
PROBLEMAS DE CARACTER PRODUCTIVO Y SOCIAL.

e ASUMIR RESPONSABLEMENTE LOS CRITERIOS DE PRESERVACION Y CONSERVACION DEL MEDIO AMBIENTE Y DE
DESARROLLO SOSTENIBLE, EN EL EJERCICIO DE SU DESEMPENO LABORAL Y SOCIAL.

. ENCONTRAR VOCABULARIO Y EXPRESIONES DE INGLES TECNICO EN ANUNCIOS, FOLLETOS, PAGINAS WEB, ETC

. REALIZAR INTERCAMBIOS SOCIALES Y PRACTICOS MUY BREVES, CON UN VOCABULARIO SUFICIENTE PARA
HACER UNA EXPOSICION O MANTENER UNA CONVERSACION SENCILLA SOBRE TEMAS TECNICOS

e Duracion de la Guia: 336 Horas
2. PRESENTACION

Querid@ Aprendiz,

La ejecucién se define como el proceso en el cual se
emprende lo establecido en la planeacion partiendo de los
resultados obtenidos a través del analisis, con lo cual se
a ra pretende alcanzar los objetivos propuestos.
o
Uno de los aspectos claves de la gestion comercial es la
Alegria al mejor precio ejecucién de sus operaciones optimizando los recursos y

articulando los objetivos de la empresa a las necesdades del
entorno y de los clientes.

Continuando con el proceso de formacidn presentamos esta nueva guia de aprendizaje la cual corresponde
a la fase de ejecucién, durante esta guia tendremos la oportunidad de aprender diferentes conceptos y
actividades que le brindara las competencias necesarias para Aplicar los protocolos comerciales bajo
estdndares de autorregulacién e integralidad. El compendié de actividades propuestas en este documento
les permitira aplicar los conceptos vistos en la fase de planeacién y evidenciar las actividades que en su dia a
dia se realizan.

Se recomienda que su participacion en el desarrollo de la presente guia se realice de manera responsable,
activa y comprometida.

“La vision sin ejecucion es alucinacion” Henry Ford

Recuerden que para el desarrollo de la guia pueden apoyarse en documentos o material de apoyo los cuales
contienen una variada y completa informacion sobre los distintos temas abordados, también pueden
consultar en la biblioteca virtual del SENA: http://biblioteca.sena.edu.co
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 ACTIVIDAD DE REFLEXION INICIAL
COLOMBIA Tiendas ara se define de la siguiente manera:

Ara es a la Tienda cercana con espiritu,
ambiente y sabor colombiano, que ofrece
bt productos de calidad a precios muy bajos. Abrid

ODUCTOS D
MEJOR
el W su primer local en Pereira en 2013. Sus marcas

SENTINOS propias han sido desarrolladas bajo un modelo
ORGULLO L, . .
| de cooperacidon, con foco en la industria

oo kg e e ey et . (D colombiana. Tiendas ara apalanca la inversién y

el empleo en las regiones donde tiene
presencia, ofreciendo productos de calidad a precios muy bajos.

Qué tipo de estrategias, acciones, técnicas, tacticas y protocolos le permite a las tiendas ara ofrecer:

Mejores precios

Respeto por el medio ambiente

Procesos simples

Trato especial sin tarjetas de fidelidad a los clientes
Productos de la mejor calidad

Esfuerzo para ser un buen vecino

Equipo vy sinergia con los proveedores colombianos
Orgullo por las marcas propias

FEEEEEEE

Realice un andlisis de toda la informacién que tenga sobre las tiendas y sus procesos para dar respuesta al
interrogante planteado. Precise la informacién.

Dicho andlisis les permitid comprender la importancia de los protocolos, los manuales e instructivos y la
importancia del concepto de CALIDAD, no solo desde el punto de vista de caracteristicas de los productos
que se comercializan en la tiendas sino como un compromiso hacia los grupos de interés de la empresa.
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3.2 ACTIVIDAD DE CONTEXTUALILZACION

La autorregulacidon puede tomar distintas formas como cédigos de conducta, reglas técnicas, manual de
practicas profesionales, ente otros.

Presente en un documento acciones laborales y personales que hagan parte del concepto autoregulacién y
gue pueden conducir a ser altamente competitivos.

3.3 ACTIVIDAD DE APROPIACION DE CONOCIMIENTO

ACTIVIDAD DE APRENDIZAIJE: Ejecutar el plan de merchandising optimizando los recursos disponibles en
pro de la rentabilidad del espacio y el surtido, aplicando normas de proteccion ambiental .

Actividad de Aprendizaje No.3.3.1

SELECCION DEL SURTIDO

Entremos en el mundo de las marcas......

Participe de la orientacidn realizada por el instructor técnico quien
abordara temas relacionados con las marcas y productos.

MARCA DENOMINADA MARCA
BLANCA DEL DISTRIBUIDOR

ekono il L
" @kono | ‘
n ekonon

MARCAS CONOCIDAS PRODUCTOS
POR EL PUBLICO LIDERES

PRODUCTOS SON POCO CONOCIDOS
LOCALES PERO DE BUENA CALIDAD
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EJERCICIO INDIVIDUAL
iCual es la imbportancia de contar con este tino de nroductos?

sQué tino de nroductos son los adecuados para un surtido ambolio v

orofundo?

A través de un ejemplo que contenga datos cualitativos y cuantitativos, dé respuesta a los interrogantes
planteados. Es decir, cifras, andlisis de ventas, participacion en el mercado, gustos, preferencias y tendencias.

Construya una infografia para orientar el analisis.

Actividad de Aprendizaje No.3.3.2

GESTION DEL SURTIDO

Uno de los puntos mas importantes en la administraciéon de un
punto de venta es la correcta gestién del surtido, para esto
existen técnicas y procedimientos que permiten ser eficientes y
eficaces en dicha tarea, para alcanzar los objetivos comerciales
propuestos por la empresa.

Conozcamos un poco sobre este tema. A continuacion, se
describen las técnicas para la organizacidon del surtido:

» Definir ruta de desplazamiento del cliente

Identificar cuales son las zonas a las que el cliente acude de forma natural, y cuales son las zonas por las que
no circulan los clientes con tanta asiduidad dentro del local comercial, de esta forma se sabra donde colocar
los nuevos productos y en donde se debe colocar promociones, ofertas, productos de mayor consumo, etc.

GFPI-F-135 V02



4
SENA

N

> ldentificar la estructura del surtido

DEPARTAMENTOS

SECCIONES

CATEGORIAS DE PRODUCTOS

FAMILIAS

SUBFAMILIAS

REFERENCIAS

» Andlisis del lineal

Reparto del lineal

Segun la cifra de ventas

Segun la rotacion

Segun el beneficio

Segun la cuota de mercado

Segun el periodo de reaprovisionamiento
Segun la politica comercial

Segun el indice de progresidon de mercados

Segun los coeficientes presupuestarios

> Definir el tipo de exhibicidn, considerando que en géndola existen 3 niveles importantes:
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Nivel de los ojos: es la parte alta del anaquel que normalmente mide 1.80 mtsy es la ideal para lanzamientos
0 nuevas versiones que queremos dar a conocer. Se puede usar para los productos mds pequefios por la
facilidad que se tiene para acomodarlos.

Nivel de las manos: es la parte central del anaquel y es el area de mas facil acceso por lo que es perfecta para
productos de menor rotacién en los que deseamos acelerar la venta.

Nivel de los pies: es una buena posicidon para productos de alta rotacidén que los clientes tienen ya bien
identificados por lo que son de alta lealtad. Se utiliza esta seccidn para colocar los tamafios mas grandes que
presentan dificultad de acomodo en las secciones superiores.

mas ie; a! ml

Bodega

HOMERE MUER

] LI "Jsummnminn oWgEEgEE ! Hm
s smIng:::: i | G
| pey (B pmaaama i

Zona Caliente

Nivel de los Ojos

isissin Ilm e e 13 mi....mmnnw.'u T 1

Zona Tempiada BRI LIECTE Tr A8 ITEY St LTTTT T e e o

Nivelde g manos|  CEEERERRINWaon aleaannanrEilnsesdiiii e TiNNNSE I

beeerer i .cmi B} ooomiimR s 55y eenamamal e FEEH

N% RRRRRRRERRE Er e pirge -On: e imn e | | T
CUERPO 1 CUERPO 2 CUERPO 3 CUERPO 4

1.Horizontal
2.Vertical
3.Primaria
4.Secundaria

5.En bloque
6.Exhbicién especial

7.En cajas de salida

De forma individual, indague un poco mas sobre las técnicas de organizacién del surtido y prepare una
exposicién para hacer la respectiva socializacién del tema asignado.
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Se recomienda llevar a cabo ejercicios practicos, ejemplos con registro fotografico, datos, andlisis cualitativos
y cuantitativos para fortalecer el aprendizaje.

RAP: Exhibir mercancia teniendo en cuenta formatos comerciales.

PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE.

J

117

g
.
N
NS
N

Para esta evidencia de aprendizaje se debe realizar un protocolo de atencién al cliente teniendo en
cuenta los requerimientos de un formato comercial, por ejemplo, supermercados, tiendas
especializadas entre otras. El protocolo debe contener los guiones de atencidn al cliente de acuerdo
con las siguientes funciones:

e Protocolo para la persona que hace impulso o degustacion.

e Protocolo para la persona que hace las ventas de productos o servicios.
e Protocolo para la persona que estd en el ingreso o salida del formato comercial.

e Protocolo para la persona que hace y contesta las llamadas telefdénicas.

En el documento deben explicar porque considera que los protocolos son los ideales para ese
formato comercial, ademds se debe escribir una conclusién de la experiencia que tengan con la
elaboracién del documento. Para lo cual se sugiere la siguiente estructura:

e Escribir la forma de saludar al cliente de acuerdo con el guion establecido para el cargo que
desempeiia.

e Utilizar un lenguaje sencillo y entendible para la atencidn que va a prestar.

e Recomendar el tipo de lenguaje verbal y no verbal que debe tener la persona que hace

impulso y degustacién de los productos.
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e Recomendar el vestuario, maquillaje y accesorios que debe usar el colaborador que hace las
ventas de productos y servicios.

e Indicar aspectos importantes para el saludo, respuestas y solucién de problemas que debe
realizar quien esta al ingreso y salida de la organizacion.

e Establecer el lenguaje que debe utilizar la persona que hace y recibe llamadas y el tiempo de
espera que debe tener en cuenta en la atencidn al cliente.

APLICACION DEL PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE

Identificar la tipologia de los clientes teniendo en cuenta el segmento de mercado en el punto de
venta es importante porque existe informacidon de cdmo debemos atenderlos seglin su caracter. Por
ello, esta actividad se centrara en aplicar el protocolo de atencion al cliente que fue realizado en la
evidencia anterior, para lo cual se debera:

1. A través de la estrategia de simulaciéon, disefe un escenario en el cual se pueda aplicar los
protocolos realizados.

2. Presente una situacidn que le permita aplicar los protocolos realizados.

3. Realizar un informe sobre la experiencia en cuanto a la aplicacion del protocolo en la cual se tenga
en cuenta:

e Tipos de clientes que encontraron en el mercado, teniendo en cuenta sus caracteristicas y la
forma de atenderlos segln su caracter.

e Momentos de verdad a partir de protocolos de atencién al cliente de los formatos
comerciales en retail.

e Qué tipo de comunicacién tuvieron en cuenta para la atencién al cliente en el retail.

e Relacionar las técnicas de servicio al cliente y cuales se utilizan en el retail.
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e Relacionar las acciones tenidas en cuenta con respecto al triangulo de servicio en el retail.

Reflexionar a partir de las siguientes consideraciones:

e Qué es la comunicacion asertiva y cdmo se debe aplicar en los retail.

e Por qué es importante la comunicacidn con los clientes internos y externos en los retail.

e Explique la comunicacién verbal y no verbal y que incidencia tiene en la atencién al cliente.
e Cudles pautas de actuacién se deben aplicar en los retail.

e A qué se le atribuye la satisfaccion del cliente en los retail.

Actividad de Aprendizaje No.3.3.1

RECAUDO

Actividad de Aprendizaje; Realizar el Paso a Paso del proceso de recaudo de los recursos producto de venta
de bienes.

RAP: ejecutar el proceso de recaudo a partir de los lineamientos organizacionales.
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Actividad de Aprendizaje No.3.3.2

CIERRE DE CAJA

Actividad de Aprendizaje; Mediante estudio de caso, desarrollar los protocolos para el cierre de las cajas al
final de la jornada de trabajo del responsable del puesto de trabajo.

RAP: cerrar caja segun el protocolo del puesto de pago.

3.3.4 GESTION AMBIENTAL

Aprendiz, en el desarrollo sostenible dentro de los procesos en una empresa juega un papel fundamental el
uso racional de los recursos, por lo cual es importante manejar la metodologia de las 7R y llegar asi a ese uso
eficiente para dar la sostenibilidad buscada a la empresa.

Teniendo en cuenta el material de apoyo suministrado por el instructor, mediante una dinamica socializar la
metodologia 4R para llegar en una empresa al uso eficiente y racional de los recursos y garantizar esa
sostenibilidad, enfocando dicha metodologia hacia la parte del programa de operaciones en retail.

Aprendiz, el método de las 55, asi denominado por la primera letra del nombre que en japonés designa cada
una de sus cinco etapas, es una técnica de gestién japonesa basada en cinco principios simples.

Las 55 han tenido una amplia difusidon y son numerosas las organizaciones de diversa indole que lo utilizan,
tales como: empresas industriales, empresas de servicios, hospitales, centros educativos o asociaciones.

La integracion de las 5S satisface multiples objetivos. Cada 'S' tiene un objetivo particular:
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SENA
Denominacidn Concepto Objetivo particular
En Espafiol En Japonés
Clasificacion B, Seiri Separar Eliminar del espacio de trabajo lo
innecesarios que sea inutil
Orden #EilF, Seiton Situar necesarios | Organizar el espacio de trabajo de
forma eficaz
Limpieza EHR, Seiso Suprimir Mejorar el nivel de limpieza de los
suciedad lugares
Estandarizacion BB, Seiketsu | Sehalizar Prevenir la aparicion de la suciedad
anomalias y el desorden (Senalizar y repetir)
Establecer normas y
procedimientos.
Mantener la | 8%, Shitsuke Seguir Fomentar los esfuerzos en este
disciplina mejorando sentido

Por otra parte, la metodologia pretende:

O Mejorar las condiciones de trabajo y la moral del personal. Es mas agradable y seguro
trabajar en un sitio limpio y ordenado.

Reducir gastos de tiempo y energia.

Reducir riesgos de accidentes o sanitarios.

Mejorar la calidad de la produccion.

O O O O

Mejorar la seguridad en el trabajo.

Con su equipo de trabajo y teniendo en cuenta la orientacidon dada por el instructor y el material de apoyo,
elabore un video o una secuencia fotografica donde en su lugar de trabajo se cumplan los objetivos de este
método en una empresa, haciendo especial énfasis en la parte de operaciones.
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Actividad de Aprendizaje No.3.3.5
ALMACENAMIENTO CON CONDICIONES PSICROMETRICAS Y CADENA DE FRIO CON BUENAS PRACTICAS

DE MANUFACTURA

3.3.5.1 El camino de los alimentos

Aprendiz; segun lo tratado en el encuentro formativo donde observamos las diapositivas de la cadena de
frio en los productos perecederos que se encuentran en el material de consulta en el drive del curso,
describa cada uno de los eslabones del camino de los alimentos y las siguientes preguntas, para el
desarrollo de estas preguntas tenga en cuenta el instrumento de evaluacion para esta fase llamado
“cuestionario fase de ejecucién 1” que encuentra en la carpeta del Drive del curso.

Después de esto participe en la actividad usando la herramienta virtual padlet propuesta por el instructor.
Para esto puede escanear el cddigo o dar clip en el siguiente enlace:

https://padlet.com/linamariaholguin/Bookmarks
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ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE: Desarrollar las acciones promocionales y de orientacion y servicio,
respetando los derechos del consumidor, las relaciones humanas, procurando asi la satisfaccion del cliente.

Actividad de Aprendizaje No.3.3.6

PLAN PROMOCIONAL

A continuacion, se listan los objetivos de la promocién de ventas:

* Aumentar la frecuencia de compra y el consumo promedio por visita de los clientes.

* Amortiguar los periodos de estacionalidad en que la demanda de productos disminuye o en los que
éstos se encuentran fuera de temporada.

* Promover la venta de mercancia por el fin de temporada.

* Liquidar productos en etapa de declinacidn por desuso u obsolescencia.

e Acelerar la salida de mercancia de lenta rotacion.

* Lograr que un mayor numero de clientes prueben determinados productos.

* Mejorar la imagen de marca de productos.

e  Disminuir stocks elevados de articulos

* Impulsar la adquisicién y consumo de nuevos productos.

e Dar a conocer nuevos usos, variedades y envases de los productos.

Una vez leido todos los items anteriores, construya la definicidn del concepto : PLAN PROMOCIONAL y

defiana qué tipo de informacién se requiere para la construccidn de éste.

Comparta la informacidn en el ambiente de aprendizaje.

CONTINUEMOS CON EL APRENDIZAJE

Existen 5 técnicas promocionales que podemos aplicar en nuestros puntos de venta, éstos son:
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Acciones promocionales basadas en el precio

Acciones promocionales basadas en el producto

Acciones promocionales basadas en regalos

Acciones promocionales basadas en sorteos y recompensas a clientes frecuentes
Acciones promocionales basadas en demostraciones, muestras y degustaciones

YV VVYVVYVY

Profundice sobre cada una de ellas y de manera individual elijan una de éstas para llevar a cabo un ejercicio
practico donde puedan realizar una acciéon tangible sobre un producto para promocionarlo con un enfoque
especifico de acuerdo a un objetivo comercial, previamente definido.

Actividad de Aprendizaje No.3.3.7

MARCAS BLANCAS VS MARCAS COMERCIALES

- &

™ |
- gy YTy

Aprendiz, participe activamente en la siguiente actividad:

Un cliente toma la decisién de compra dependiendo del producto y del servicio que viene relacionado con
este; hoy en dia en el modelo Retail “hard discount” los productos de marca blanca son los protagonistas en
la oferta de las empresas del sector.

Se siembra la duda de ¢por qué como cliente prefiero comprar un producto de marca blanca y por qué no
uno comercial? Entender como funciona esta situacién me permitira analizar la decisién de compra de los
clientes hacia los productos.

Aprendiz, retomando las conclusiones y teniendo en cuenta las preferencias del cliente acerca de la decision
de compra de un producto de marca blanca sobre un producto de marca comercial, los invito a que
conduzcan el ejercicio de aprendizaje a un escenario de venta, promocidn y degustacién.

Cada equipo presentara de forma fisica un producto de marca blanca de las Tiendas ara y el mismo producto
de marca comercial; tener en cuenta que los productos son diferentes por persona. Esta presentacion
ademas de ser real se realizard mediante la dindmica de degustacion, mostrando y explicando los beneficios
emocionales y funcionales asociados al producto y la marca; destacando los atributos de los dos productos.
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Finalmente, y por medio de un conversatorio el grupo debe proceder a retroalimentar la experiencia de la
actividad con el apoyo del instructor y dejar evidencia de las conclusiones del ejercicio para que sean
publicadas en la plataforma.

Actividad de Aprendizaje No.3.3.8
HERRAMIENTAS DE COMUNICACION Y SERVICIO EN LAS ORGANIZACIONES

Ciclo

~—" E
ENVIA LA RESPUESTA 7 PQ"‘B“"S

AL USUARID \.’ /
6 )—3

OPERADOR

SE ASIGNA
DEPENDENCIA RSl  FMPLEADD

———

Apredices, para mantener una buena comunicacidn interna y externa en las organizaciones, es esencial saber

EL OPERADOR

VERIFICA

elegir los canales adecuados y desarrollarlos de manera eficaz, esto con el fin de satisfacer al cliente interno
y externo. Entre estos canales esta la comunicacidon escrita, la cual es fundamental en la gestidn
administrativa. Teniendo en cuenta que la comunicacidon forma parte de los derechos constitucionales
(Constitucion Nacional), toda organizacion (publica o privada), debe implementar sistemas y herramientas
necesarias para la satisfaccion de los clientes; entre ellas, la atencién personalizada (debe ser escuchado),
solucién de necesidades, inquietudes e inconformidades.

Una de los sistemas es el de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), el cual es una herramienta
gue nos permite conocer las inquietudes, inconformidades y manifestaciones que tienen clientes potenciales
y no potenciales, para que tengamos la oportunidad de fortalecer nuestro servicio y seguir en el camino hacia
la excelencia administrativa y operativa.

Todo usuario y cliente, tiene derecho a presentar ante las organizaciones, peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, tal como lo sefala la Constitucién Politica de Colombia, el Cédigo Contencioso Administrativo y
la Circular Unica de la superintendencia de Industria y Comercio.

1. Con lainformacidn anterior, en grupos de 4 aprendices, consulte lo siguiente:
e (Qué es una peticidn?.

e (Qué es una queja®?.

e (Qué es unreclamo?.
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e (Qué es una sugerencia®?.

e iQué es una denuncia®.

e iQué es una felicitacion?.

e Establezca las diferencias entre los puntos del 1 a 5.

e (Qué es un derecho de peticidn?.

e (Cudl es el articulo de la Constitucidn Politica que ampara el Derecho de Peticion? Mencidnelo y de

un ejemplo.

e (Qué importancia tienen las PQRS en las organizaciones?.

e (Cudl es el trdmite que la organizacion le debe dar a las PQRS?.

e Por Ley, écudl es el tiempo establecido para dar respueta a las PQRS?.

Participe con su opinién sobre los temas tratados, compartala con sus compaieros y como evidencia

presenten en un documento Word o Power point.

Actividad de Aprendizaje No.3.3.9
TIPOS DE CLIENTES Y SU TRATAMIENTO

Evaluemos algunos aspectos que son importantes en la prestacién del servicio con necesidades especificas y
diversas de manera constante.

EVALUACION: En la casilla que se identifique actualmente, describa su comportamiento.

ASPECTO

Mi lenguaje
orienta actitudes
positivas.

Interactio con el
cliente ampliando
el tema principal
objeto de la
consulta.

Tomo referencias
de situaciones
similares para

SIEMPRE CASI SIEMPRE DE MANERA NUNCA
REGULAR
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brindar soluciones
de manera
proactiva.

Sonrio de manera
natural, como
estrategia de
comunicacion.
Porto mi uniforme
de manera
decorosa.

Sigo el protocolo
de la atencion
como orientacidn
pero me limito a

éste.

Cuido mi lenguaje
frente a los
clientes internos y
externos.

Evito comentarios
personales e
inapropiados
frente a los
clientes internos y
externos.

El tono de voz
mantiene la misma
linea durante toda
la duracién de la
llamada.

Una vez realizada la actividad anterior, vamos a trabajar la tipologia y clasificacion de los clientes. Para el
desarrollo de esta actividad, trabajaremos como material de apoyo de la base de datos disponible en la
biblioteca sena e-libro. El libro de consulta es “Comunicaciéon y atencion al cliente — Autor: Carmen Blanco
Garcia” UNIDAD 10.

: -
elLlibro &

MUEVA PLATAFORMA

Comunicacién y
Atencién ! Cliente
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Consulte la unidad, identifique las caracteristicas de los tipos de clientes y segln su experiencia y el material
de apoyo argumente como tratarlos completando la siguiente tabla:

Tipo cliente Caracteristicas Tratamiento (Basado en su
experiencia y entorno laboral)

Realice una exposicion de su evidencia.

Actividad de Aprendizaje No.3.3.10
ETICA CULTURA DE LA PAZ

Reflexionando utilizando el espejo, acerca del autocuidado y su proyecto de vida, el poder de la palabra y las
habilidades comunicativas

Reto 1

¢Cémo me siento con todo lo que esta pasando en el mundo?

Reto2

¢Qué cosas encuentro positivas en esta situaciéon?

Reto 3

Si pudiera cambiar algo de esta situacion ¢Qué cambiaria?

Reto 4

¢Desde hoy qué cosas voy a hacer diferente para dejar una huella el mundo
Reto 5

3 cosas positivas de dia hoy

Reto 6

Menciona aquello que nos regresa a la infancia: lugar, persona, animal, comida, fruta y color

Reflexionemos sobre los entornos laborales y la cultura de Paz
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EVENTO PROMOCIONAL

El evento promocional se realizard en el Centro de Tecnologias Agroindustriales, respetando la
fecha y hora acordados, dejando el lugar donde lo realicen en perfecto estado. A partir de los
conocimientos sobre los eventos, se debe preparar el evento promocional teniendo en cuenta lo

siguiente:

Eetiqueta y normas de cortesia a la hora de atender a los clientes que participen en el evento.
Tipos de clientes y como atenderlos.

Organizar el estand y decorarlo teniendo en cuenta las técnicas de Merchandising.

Aplicar el protocolo que hicieron para la persona que hace las ventas de productos o
servicios.

Grabar un video en donde se observe el evento promocional y las recomendaciones después
de su realizacion.
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Materiales de formacidn a consultar: para el desarrollo de esta actividad es importante la lecturay

analisis del material de formacién: “Atencidn al cliente en el retail”.

INFORME DE ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO AL CLIENTE.

®:c
]

—

<

SA

Después de haber hecho el evento promocional es importante evaluarlo, asi la empresa se dard

cuenta del éxito o fracaso que tuvo tal acontecimiento. Para ello, utilizando una de las herramientas

de evaluacidn de satisfaccion del cliente, se elaborara una encuesta que permita conocer el impacto

gue tuvo el evento, a partir de las siguientes consideraciones:

El producto promocionado.

El precio.

La degustacion.

La presentacion del producto.

La atencién que recibieron de parte de quienes realizaron el evento.
El estand donde exhibieron los productos.

El tiempo utilizado para realizar el evento.

La aceptacion que tuvo el mismo.

La presentacion personal de quienes realizaron el evento.

Deben redactar las preguntas para la encuesta a partir de las anteriores consideraciones y lo visto

en el evento promocional, posteriormente se debe tabular y realizar un informe sobre el resultado

final del evento.
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Actividad de Aprendizaje No.3.3.11
ALMACENAMIENTO CON CONDICIONES PSICROMETRICAS Y CADENA DE FRIO CON BUENAS PRACTICAS
DE MANUFACTURA

3.3.11.1 Descripcion de la(s) Actividad(es): Reconocer la normatividad vigente en las BPM 'y
Almacenamiento aplicando condiciones psicrométricas y cadena de frio con BPM, segun la normatividad
vigente

Con base en la norma Res. 2674 del afio 2013 y teniendo en cuenta la explicacion del instructor, ademds de
la asignacion de los grupos de trabajo, cada uno debe de elaborar una presentacion donde realice un resumen
de manera grdfica de cada uno de los articulos y conceptos que le fueron asignados por el instructor.

Posteriormente de manera individual deben cada uno elaborar una lista de chequeo donde destaquen por lo
menos 25 puntos susceptibles de mantener alerta en el control de la cadena de frio y el almacenamiento con
el fin de evitar contaminacion cruzada. Y pérdida de: vida humanas al igual que de mercancias y el buen
nombre del establecimiento comercial. .

Nota : la primera parte de la actividad se debe de socializar ante los compafiero e instructor el proximo
encuentro y la seqgunda parte ( Lista de chequeo) se desarrollard en el ambiente de formacion-

Anexo Res. 2674 del afio 2013
Recomendacion; por favor leer toda la resolucion asignada.

Actividad 3.3.3. Realizar Lista de chequeo Res: 2674 del 2013, con base en la lectura de la resolucién 2674
del 2013, elabore una lista de chequeo con no menos de 25 preguntas que escojan de los 55 articulo que
contiene la norma y 6 aprendices escogidos al azar por el isntructor saldrdn a exponer ante el resto del
grupo, posteriormente en mesa redonda, se dara una retroalimentacidn y se hacen los ajustes necesarios
y se sube a plataforma con la evidencia de la presentacién de la actividad 3.3.11-2. Reconocer la normativa
vigente Res. 2674 del 2013.
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Descripcion de la(s) Actividad(es) de apropiacion de conocimientos: Reconocer la normatividad vigente en
las BPM 'y Almacenamiento aplicando condiciones psicrométricas y cadena de frio con BPM, segun la
normatividad vigente.

3.3.11.2 Informacién al consumidor

Estimado aprendiz; teniendo en cuenta la siguiente
imagen obtenga informacién de un alimento empacado
y escriba en los recuadros de la siguiente imagen los
datos del rotulado tomados.

3.3.11.3. Contaminacion Cruzada”

Respetados aprendices, relnase en los grupos que ya vienen trabajando y Consulte en la WEB de que
setrata la contaminacion cruzada. Y que recomendaciones se deben de dar para evitarla. Elabore

un documento en Word y una presentacion con no mds de 4 diapositivas y socialice a los demas
compafieros del grupo y a su instructor las recomendaciones encontradas para evitar la
contaminacién cruzada.

Posteriormente suba a plataforma territorio los dos documentos elaborados pro cada uno de los
grupos fase de analisis — Instructor de apoyo técnico-. Evidencia Contaminacién cruzada.

Descripcion de la(s) Actividad(es): Reconocer la normatividad vigente en las BPM 'y Almacenamiento
aplicando condiciones psicrométricas y cadena de frio con BPM, segun la normatividad vigente.

3.3.11.4- Informacién al consumidor

Estimado aprendiz; teniendo en cuenta la siguiente imagen obtenga informacién de un
alimento empacado y escriba en los recuadros de la siguiente imagen los datos del rotulado
tomados.

En la siguiente imagen se observa el rotulado nutricional de un alimento, teniendo en cuenta
esta informacion, transcribe la informacién que observas en el empaque en el cuadro
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siguiente y menciona las diferencias que observas y contesta lo siguiente: ¢ Qué norma
aplica para el rotulado nutricional? Y ¢Por qué es importante esta informacion?

i l!l 11l Ull [1I[Tm

10 TIDENTIFIGACION
DE LA EMPRESA

* * <

fppt.com
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Dibuja en este cuadro el empaque del alimento teniendo en cuenta la informacién del
rotulado de alimentos suministrada en la anterior figura. ¢ A que normatividad
corresponde?

Cédigo de Barras:

AA3.3.11.5 Trazabilidad de producto:

Con base en la explicacion del instructor y utilizando la herramienta tecnol6gica con su
codigo QR, realice la lectura de 5 empaques de consumo masivo que a bien traiga de su
casa.

Alli debe de registrar la informacion requerida en el siguiente cuadro para verificar que el
cédigo esta vigente y continente dicha informacion.

TRAZABILIDAD DE PRODUCTO o
SENA
TECNICO EN OPERACIONES COMERCIALES ;A:
Na. Producto
a CoignOR | Cotigo de Barres Nombre del EmPresa Distritlruidur Regis:'u lic rpal:a e e Infurm?cién Inslruu:iunes‘ 'para Peso del |Pais fiestinu Precio del
producto Fabricante | autorizado X Nutricional CONSEIVACIOon producto final producto
INVIMA. | Destino
Calorias Keal
Consumo 116, Grasas ,3.g. |Mantener en un
7702030 061000 Galleta_s'Tosh Grupo  |Dist. RSAATIY para pagq. X9 Unidad cule.steml 10gm. (lugar fresco a 2545 Colombia | $ 7.550,00
fusidn Nutresa |Nutisa 4210 humanos uds sodio 129mg,  |unatemperatura
cereales total ambiental.

carbohidiatos

Naota: consultar de manera permanente su paging web, www.invima.gzov.co, para conocer informacian relacionada

GFPI-F-135 V02




4
SENA

N

Se recomienda consultar los materiales complementarios que se encuentran el la fase de Ejecucién , Técnico
de Operaciones comerciales , materiales complementarios como son : Implementacién de trazabilidad EAN-
UCC, noticias de trazabilidad y trazabilidad para alimentos.

Posteriormente socialice el cuadro de trazabilidad de los 5 productos
ante sus demas compafieros de formacion, subir a territorio en fase de Ejecucion
I, Evidencia:3.3.11.5: Cuadro de de trazabilidad de producto hacia adelante.

Consultar : https://www.latiendadelasbarras.com/barras/informacion-codigo-de-barras/

Para consultar el registro Invima por una categoria especifica puede ingresar a través de la pagina

web www.invima.gov.co opcién items de interés /consulte el registro sanitario, ingresa, selecciona
el grupo de su interés e indica en el campo de producto: el nombre del producto, registro sanitario
0 principio activo, ...

3.3.11.6 Conociendo a nuestro enemigo

P &
¢Como se contaminan los alimentos?

[ Tipos de contaminantes: ]

Fisicos Quimico Bioldgico

la L .

4

Objeto Limpiador Micro organismo
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3.3.11.7 Evidencia: Contaminacion y ETA

Las Enfermedades Transmitidas por Alimentos (ETA) se dan generalmente por la presencia
de microorganismos patdogenos en las comidas, debido a la mala manipulacién y/o
conservacion de los alimentos. Teniendo en cuenta lo anterior resuelva los siguientes items:

1. Piense en un restaurante de su ciudad e identifique qué materias primas o alimentos
pueden llegar a contaminarse por agentes patdégenos (hongos, parasitos, virus o

bacterias), para hacerlo diligencie la siguiente tabla:

cruda.

E. COLl Carne cruda poco | Cocinar de forma adecuada
cocinada vegetales sin | la carne, lavado. Lavado de
lavar, agua sin tratar. manos. Agua potable.

LISTERIA MONOCYTOGENES | Quesos blancos y leche | Limpiar y desinfectarlas

superficies de uso y los
utensilios en contacto con
los alimentos crudos.
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STAPHYLOCOCUS AUREUS Ensaladas y productos de | Mantener los alimentos
panaderia. bajo temperaturas de
refrigeracion ya que el frio
impide que se forme la
toxina que desencadene la
infeccidn en los humanos.
SHIGELLA Frutas y verduras crudas Lavar las verduras y frutas
antes de consumir y
adecuada higiene personal
CAMPYLOBACTER JEJUNI Pescado crudo, Agua sin | Evitar la contaminacién
adecuado tratamiento cruzada.

Higiene de tablas de cortar,
utensilios y platos.

YERSINIA ENTEROCOLITICA

Mariscos crudos

Evitar conservar alimentos
en refrigeracion a largo

tiempo.

SALMONELLA

Los huevos crudos, Pollo
crudo o poco cocido.

Cocinar el pollo a 652 de
temperatura. No utilizar
huevo rotos y que tengas

plumas vy heces.
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A. Investigue un caso de intoxicacion por ETA y explique si hay o no una relacion entre los
alimentos consignados en la tabla y esta intoxicacién, ademas explique cdmo se puede evitar
esta enfermedad.

¢CONTRA QUIENES PELEAMOS?

Estimado aprendiz, teniendo en cuenta el estudio de caso anterior, clasifique los microorganismos
segun el tipo de alimento que ellos invaden y como se podria prevenir:

Carne cruda poco cocinada: e coli. Cirtircecosis, salmonella se prevenir:
coccién a alta temperatura, proveedor de confianza, lavado de la carne,
verificar olor de la carne antes de la coccién, mantener cadena de frio.

Quesos blancos y leche cruda:

Ensaladas y productos de panaderia:

Frutas y verduras crudas:

Pescado crudo:
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Agua sin adecuado tratamiento:

Mariscos crudos:

Los huevos crudos:

Pollo crudo o poco cocido:

3.3.11.8 Criterios de aceptacion o rechazo:

Estimado aprendiz, vamos a describir los criterios de aceptacion o rechazo de los diferentes productos que
necesitan cadena de frio que tenemos como materias primas o producto terminado en nuestra empresa.
Para esto tendremos en cuenta en los alimentos los siguientes criterios, tomamos como ejemplo el pollo
como materia prima: (Martinez, 2013)

Temperatura:

Color:

Olor:

Textura:

Empaque o posible empaque propuesto.
Condiciones de almacenamiento
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Condiciones de las areas de preparacion y servido

Vida util

Los alimentos a los que les realizaremos dichos criterios son: pollo, huevos, carne de res, carne de cerdo,
frutas, verduras, pescados, mariscos, alimentos ultrapasteurizados, derivados lacteos, paquetes de
alimentos congelados, frutas, verduras y legumbres, alimentos secos y enlatados, para esto pondré un

ejemplo:

Tabla 1:

CRITERIOS DE ACEPTACION Y RECHAZO

Productos incluidos

Pollo

Criterio Aceptacion Rechazo
Fresco
Olor Fétido, Mortecino
N.A N.A
Sabor
Rosado, Blanco, algunos de
Color color amarillento. Oscuro, con mal aspecto.
Textura Firme, Rigida Blanda, Sin forma definida.
Producto limpio, sin rasgos de
Apariencia mal tratamiento. Con suciedad, piel maltratada.

Temperatura de recibo

Refrigeracion

Temperatura ambiente.
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No mayor a 4 semanas después
de la fecha de recibo

Mayor a 5 semanas después
de la fecha de recibo

Cantidad

Acordada segun la operacion.

Gramaje

Pollo entero de kilo y medio
(1500 g)

Otro que no sea el peso del
pedido de compra.

Fecha y hora de recibo

Horario establecido

Segun necesidad de la
operacion.

Condiciones establecidas por la

Marca el producto, ya
establecido en el recibo.

Marca del producto
diferente a la solicitada.

Condiciones del
transportador-manipulador

Traje de dotacion, botas,
malla para el cabello, gorro,
mascara, guantes, delantal.

Sin el traje adecuado,
sin proteccion.

Higiene del vehiculo o los
transportadores

Vehiculo higienizado, Ia
bodega de carga debe estar
limpia, con termostato, para
controlar la temperatura.

Vehiculo sucio, con el
producto al contacto con
el piso.

Integridad del empaque

Empaque estelarizado, limpio, y
sin estar en contacto con el piso.

Empaque sucio, en mal
estado.

Condiciones de almacenamiento

Temperatura de refrigeracion o congelacion hasta su fecha de vencimiento
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Aprendiz, en grupos de trabajo de eleccidn propia, van a construir los cuadros de aceptacion y rechazo de
los alimentos asignados por su instructor para la posterior unificacién en un documento de todos los
alimentos juntos. Para el desarrollo de esta actividad tenga en cuenta los videos propuestos vistos en el
encuentro y el apoyo del instructor. (Youtube, 2020) , (youtube,2021) y (youtube, 2020)

https://www.youtube.com/watch?v=gm-ecKKKfLQ

https://www.youtube.com/watch?v=Qgu4vsg2LOE

https://www.youtube.com/watch?v=A90 RmrNMIO

Luego de esto exponga a sus compafieros los criterios de aceptacion o rechazo de materias primas mas
relevantes a tener en cuenta. Igualmente mencione que hacer si el producto es rechazado por ser no
conforme segln incumplimiento de algun criterio. Y como dispone de los residuos que genera segin
procedimiento establecidos y Legislacion sanitaria.

RAP:
e inspeccionar las condiciones sicrométricas de almacenamiento de los productos de acuerdo con su naturaleza en la cadena

en frio segun la naturaleza del producto.
e inspeccionar las condiciones de seguridad e higiene de los equipos e instalaciones seglin normas establecidas.

Actividad de Aprendizaje No.3.3.7
RELACIONES DE CRECMIENTO PERSONAL Y COMUNITARIO

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

Actos de Amor

GFPI-F-135 V02



https://www.youtube.com/watch?v=gm-ecKKKfLQ
https://www.youtube.com/watch?v=A9o_RmrNMI0

SENA

N

Cuando realizas un acto de amor sin esperar recibir nada a cambio, es decir sin expectativas, empiezas a
experimentar en tu interior transformaciones profundas e indescriptibles, que impactaran alegre y
positivamente tu corazén, haciendo que el miedo desaparezca y aparezca el verdadero amor que te llevara
a encontrar y a descubrir tu verdadera paz interior. Una vez la encuentres, podras apreciarla, disfrutarla,
compartirla e inspirar y motivar a otros para que ellos también la puedan experimentar en sus corazones, y
asi te conviertas en un agente de cambio y en un propulsor dindmico de la paz mundial.

©OC®

Slo (e e (2 f.ﬂ\.__(x
-w 0 ~y =

¢Qué es un acto de amor?

Es cualquier accidn que realices con la intencidn de proteger, mejorar, ayudar o servir incondicionalmente a
cualquier ser humano, animal indefenso o a la misma naturaleza que te rodea. Es dar sin expectativa, por el
simple hecho de dar. Es darle rienda suelta a tu imaginacién y creatividad para hacer de tu entorno un lugar
mas hermoso, donde reine la paz, el amory la alegria.

¢Qué sucede en tu interior cuando tomas consciencia de realizar diariamente actos de amor?

Comienzas a pensar, hablar y actuar con amor. Dejar de enjuiciar, criticar, calumniar, hacer el papel de victima
o verdugo, dejas de permanecer aislado e indiferente y comienzas a reflexionar profundamente acerca de lo
que puedes hacer desde tu pequeio lugar para mejorar el mundo. Estos actos de amor por pequefios y
simples que sean, pueden impactar y revivir a un corazon atrofiado por el miedo o agobiado por el
sufrimiento. Esa alquimia es la magia que transforma la desilusion y la frustracién, en dnimo, ilusién,
esperanza y en un anhelo y deseo ardiente de vivir, amar y sofiar. En este gran desafio, lo Unico que vas a
necesitar son unas manos para servir, un corazon abierto a sentir amor y compasién y el suefio de convertirte
en un verdadero, legitimo y genuino mago del amor.

¢Cémo vamos a realizar estos actos de amor?

Normalmente, en época de Navidad, nuestros corazones se despiertan y estdn mucho mas sensibles a dary
a ayudar a los demas. Una vez pasa esta época, solemos regresar a nuestro modo habitual, donde la apatia,
la frialdad, la intolerancia y la indiferencia se convierten en nuestros aliados permanentes. Por eso, nuestra
intencién con esta campaia es que estos actos de amor temporales que hacemos por los demas en época
navideia, se conviertan en parte integral y permanente de nuestro diario vivir. Para que esto suceda,

GFPI-F-135 V02



4
SENA

N

debemos realizar actos de amor para generar el habito. Cuando conseguimos esto, haremos las cosas con
tanto amor, con tanta alegria y tanta paz que no vamos a encontrar una forma diferente de hacer las cosas y
de vivir la vida.

Videos de YouTube:

visita el canal de YouTube de Papa Jaime donde encontrards 21 videos inspiradores, guiados por él, con los
cuales disfrutaras plenamente de la magia de hacer actos de amor. Cada dia trata un tema diferente y tiene
un mensaje especial que te impulsaran a la accion.

Actividad de Aprendizaje No0.3.3.8

WHAT ARE YOU DOING?

The present Continuous will be explained by the instructor alone with the difference in use with the present
simple.

Some exercises will be done on the session and the following will be done as workshop:
https://es.liveworksheets.com/gr933370ts

https://es.liveworksheets.com/rj9473kr

Finally, as evidence apprentices will solve the following:

Evidence Present Continuous
Instructions

1. Based on the explanations given, and the exercises also done as homework and on the synchronic
sessions, you will complete the following exercises.

2. After completing the exercises, you will take a screenshot of the result; be careful, the final score
must me minimum 8/10

3. Paste the screenshot below each exercise making sure the google user, date and time are shown on
the screenshot.
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B businessenglish.com/grammar/modals-must-have-to-should-should-have.html?lang=eng HE Y@@ » 3
There is no past form of must for obligation:
« We had to show our passports at the border.
= \We weren’t allowed to use calculators in the exam
Or, we couldn’t use calculators in the exam.

Google user

Practice

Give or ask for advice using the verb in brackets

« You I:l late for the train. (not be)

. Wel:ltnewr wedding anniversary. (celebrate)

+ You l:ltne application form in black ink. (complete)
- He \:I his dog chew the furniture. (not let)

Check my answers

Time and date

Further practice

Choose the correct answer to complete the sentence: a, b, c ord.

ed cookies on your device to improve your experience on our website. By continuing to use our website without changing your settings, we assume you are happy to ret

cookies. You can find out more in our Cookie Policy and Privacy Policy ‘

e agqui para buscar

If you need a tool to take screenshots, you can download this one: https://www.techsmith.com/jing-
tool.html

Exercise 1

https://es.liveworksheets.com/rb22014lh

Exercise 2

https://es.liveworksheets.com/ag628375hm

Exercise 3

https://es.liveworksheets.com/fn659at

Exercise 4

https://es.liveworksheets.com/ey660ue
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Actividad de Aprendizaje No.3.3.9

RESUME

Dear apprentices, a resume is a written compilation that provides a summary
of your education and experience, it should be as concise as possible. So,
when we are looking for a job, it is crucial to redact a Resume because it will
be the first document a Company asks for when looking for new employees.

Now, | invite you to write your own resume with all your information to find
the best job! Please check the guide in order to add all the information
according to your field of study.

Actividad de Aprendizaje No.3.3.10

JOB OFFER

A Job Offer is the letter you receive from the company who
wants to hire you. How do you get one? Well, first, let me
explain to you, in a general way, how companies look for
new employees. The way companies hire people may vary
from one to the other. In this process, the recruitment phase
is very important to have a great candidate.

Now, | invite you to not be the person who needs a job, but

the one who is hiring professionals. Please redact a Job Offer to the candidate you are interested in hiring.

Let’s read the guide in order to learn what kind of information a Job Offer must have!

RAPS: Participar en intercambios conversacionales bdsicos en forma oral y escrita en inglés en diferentes situaciones sociales tanto en la cotidianidad
como en experiencias pasadas.

Llevar a cabo acciones de mejora relacionadas con el intercambio de informacion bdsica en inglés, sobre si mismo, otras personas, su contexto

inmediato, asi como de experiencias.
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1.4 ACTIVIDAD DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

Actividad de Aprendizaje No.3.4.1

PARTICIPANDO EN EL EVENTO PROMOCIONAL

Construya un material audiovisual que permita evidenciar la participacion en el evento promocional
realizado, en el video se debe evidenciar:

e Eetiquetaynormas de cortesia a la hora de atender a los clientes que participen en el evento.
e Tipos de clientes y como atenderlos.

e QOrganizacion del estand.

e Protocolos de atencién

e Socializacion resultados encuesta de satisfaccion

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION
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Evidencias de Conocimiento :

Exposiciones sobre gestion del
surtido

Evidencias de Desempeiio:

Ubicacién de productos en el
lineal

Evidencias de Producto:

Infografia sobre la seleccién del
surtido

Utiliza material de comunicacion
de acuerdo con lineamientos del
plan de merchandising.

Surte productos teniendo en
cuenta el plan de

merchandising.

Técnica de Evaluacion:

Formulacion de preguntas-
Exposicion

Instrumento de Evaluacion:
Cuestionario

Técnica de Evaluacidn:
Observacion directa
Instrumento de Evaluacion:
Lista de chequeo de desempeiio
Técnica de Evaluacidn:
Valoracion de producto
Instrumento de Evaluacion:

Lista de chequeo de producto

Evidencias de Desempefio:
Plan promocional

Marcas blancas vs comerciales

Organiza elementos requeridos
para el evento promocional,
teniendo en cuenta el espacio

asignado en el punto de venta.

Técnica de Evaluacion:
Observacion directa
Instrumento de Evaluacion:

Lista de chequeo de desempeiio

Evidencias de Producto:

Documento escrito con la
descripciéon de las herramientas

de comunicacién y servicio

Matriz con informacién de tipos
de clientes y sus tratamiento

Identifica clientes teniendo en
cuenta su tipologia.

Identifica las necesidades de

servicio de acuerdo con los

requerimientos del cliente.

Técnica de Evaluacion:
Valoracidn de producto
Instrumento de Evaluacion:

Lista de chequeo de producto
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Reconoce momentos de verdad
de acuerdo con el ciclo de

servicio.

Aplica protocolo de servicio de
acuerdo con la tipologia del
cliente.

Evidencias de Producto:

Guia metodologia y dinamica de
las 7 R.

Video o una secuencia fotografica
donde en su lugar de trabajo se
cumplan los objetivos de este
método.

Dispone los residuos teniendo
en cuenta las normas de

clasificacion de estos.

Mantiene limpio y ordenado el

lugar donde desarrolla sus
actividades formativas y
productivas segun estandares
de proteccidon ambiental.
Optimiza los recursos
requeridos en el desarrollo de
sus actividades formativas y
segln

productivas normas

institucionales.

Contribuye en el cuidado y uso
de los elementos que integran
su entorno formativo y laboral
segun normas institucionales.

Técnica de Evaluacion:
Valoracion de producto
Instrumento de Evaluacion:

Lista de chequeo de producto

Evidencias de Producto:

Conversion de Unidades

Realiza conversiones segun las
equivalencias entre sistemas de
medida

Representa un conjunto de
datos de acuerdo con la variable

estadistica

Técnica de Evaluacion:
Valoracidn de producto
Instrumento de Evaluacion:

Lista de chequeo de producto
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Evidencia de desempeiio:

Participacion en el curso con los

talleres propuestos, asistencia,

conversatorios, exposiciones.

El camino de los alimentos.

Describe las manifestaciones de
la energia segun el contexto
social y productivo.

Técnica de Evaluacion:
Observacion directa
Instrumento de Evaluacion:

Lista de chequeo de desempeio

Evidencia de desempeiio:

Reflexionar sobre la cultura de Paz
en el entorno.

Propone alternativas de
solucion légica y coherente de
con el

acuerdo problema

planteado.

Soluciona el problema
planteado, de acuerdo con la

alternativa seleccionada.

Técnica de Evaluacion:
Observacion directa
Instrumento de Evaluacion:

Lista de chequeo de desempeiio

Evidencias de Producto:

Lista de chequeo : Res: 2674 del
2013

Evidencias de Producto:

Controla los productos

requieren refrigeracion en los

que
tiempos establecidos vy las
temperaturas indicadas
teniendo en cuenta el envase,
las cdmaras, el transporte y las
vitrinas de las tiendas segun los
criterios de control, los lugares
asignados y las clasificaciones y

las condiciones psicométricas.

Verifica los productos antes y
durante el almacenamiento de
acuerdo con su estado e
incompatibilidades, la cantidad
y la calidad, las mermas, el
registro de las entradas y
salidas de los productos y los
pardmetros establecidos.

Técnica de Evaluacidon:
Valoracion de producto
Instrumento de Evaluacion:

Lista de chequeo de producto .

Técnica de Evaluacion:
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Trazabilidad de producto: Verifica el preenfrimiento de Valoracién de producto
contenedores, vagones, cajas y

Con apoyo de las TIC. Instrumento de Evaluacion:

vehiculos antes de realizar las
acciones de cargue, las Lista de chequeo de producto
temperaturas de los productos
y vehiculos de acuerdo con los

parametros establecidos.

5 GLOSARIO DE TERMINOS

Aida: técnica de amplio uso en merchandising utilizada para producir un efecto en los clientes, cuya sigla
significa: atenciodn, interés, deseo y accioén.

Activacién de marca: estrategia que busca captar la atencién de los consumidores, acercar las marcas a ellos
y sorprenderlos. se basa en la persuasién para impactar al consumidor y lograr su compenetracién con la
marca.

Anaquel: estanteria de metal o madera utilizada para exhibir productos.

Botadero: muebles colocados en areas de mucha circulacién, para exhibir en promocién productos en
general.

Cam: consumer activation merchandising. estrategia focalizada en el consumidor, que genera comunicacion
interna y lleva a la preferencia y compra de productos.

Category management: administracién eficiente de los productos por categorias.
Centros de cocina: son los espacios disefiados para impulsar degustaciones y demostraciones.

Columnas: son columnas donde se colocan gancheras u otro dispositivo para exhibir productos de un
proveedor.

Cigarreras: compartimentos ubicados en las cajas registradoras, para la venta de cigarrillos en cajetilla.

Chimenea: es un rompimiento en la géondola de un cuerpo completo, donde se surten ofertas o un producto
en particular.

Co-branding: estrategia de mercadeo destinada a la asociacién de marcas comerciales de diferentes
proveedores de productos o servicios con el fin de potenciar el valor y rentabilidad de las marcas.
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Cross merchandising: unificacién en un solo punto de toda una linea de productos afines a un determinado
uso.

E-shops: tiendas virtuales

Eficient consumer response (ecr): respuesta eficiente al consumidor. estrategia orientada al trabajo
conjunto entre proveedores y minoristas, para agregar valor al consumidor y lograr reduccién de costos en
la cadena.

Entertailing: entretenimiento mas retailing.

Esquineros de charcuteria y pescaderia: se utilizan para exhibiciones especiales de productos de estas
secciones.

Exhibicion: conversion de las caracteristicas del producto en beneficios para el cliente.

Exhibidores: son soportes para la exhibicidn de productos, generalmente son adicionales para productos o
marcas especificas o complementan la exhibicién de las géndolas.

Faterales de farmacia: son cuerpos que se encuentran fuera de la farmacia y son utilizados por los diferentes
proveedores de esta seccion.

Goéndola: mobiliario o espacio con diferentes divisiones, dedicado a la exhibicidn de productos. tienen
diferentes tamafios o alturas.

Impulsadora: persona que promociona o muestra las ventajas de un producto en un punto de compra, con
el fin de influir en la compra por impulso.

Isla 0 mamut: espacio en zona promocional con estibas o arrumes para ubicar mercancia del proveedor.
Lineal: parte de la gondola donde se exponen los productos para su venta.

Liquidaciones: ventas que se dan con el objetivo de agotar existencias de algunos productos o de todos, por
cambios de estrategia de la empresa, cierres, traslados, etc.

Lomo de nevera: espacio ubicado en la parte superior de los refrigeradores o congeladores horizontales.

Mercaderista: persona encargada de mejorar exhibicién de productos en punto de compra, cambiar los
productos y actualizar mercancias o productos de los anaqueles, géondolas o neveras.

Niveles de exhibicidon: esquemas para el ordenamiento del producto de acuerdo a la altura de ojos, manos
y suelo.
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Muebles del proveedor: son los que los proveedores disefian para desarrollar planes de mercadeo de sus
productos.

Oferta: productos con descuentos o rebajas.

Outlet: formatos o establecimientos dedicados a vender productos que son remanentes de inventarios de
reconocidas marcas a precios inferiores a los que generalmente se ofrecen.

Planometria: técnica que permite la distribucidn proporcional de los productos en el punto de venta y las
goéndolas.

Planograma: representaciones graficas del lineal.
Pop: (point of purchase) material de apoyo en el punto de venta.

Punto de compra: establecimientos donde los productos estan al alcance del consumidor y cuya exhibicion
por si misma, tiene poder de persuasion.

Punto de venta: lugar donde el cliente tiene contacto con personal que lo induce a la compra de un producto
mediante técnicas adecuadas de persuasion.

Puntos calientes: zonas o areas del punto de venta con gran acogida o donde los productos expuestos son
superiores.

Puntos frios: espacios dentro del punto de venta, con baja rotacién de productos.

Puesto de pago (tiburones): corresponde a muebles de disefio especial (para revistas, cuchillas, cosméticos,
gaseosas, helados, etc.), colocados en sitios especiales de la bateria de cajas.

Rebajas: productos que se venden a precios reducidos por un tiempo, con respecto a otras épocas del afio,
generalmente se dan al principio de afio o en épocas bajas de ventas.

Retail audit: herramienta de informacién de mercados, para seguimiento y control de estrategias de
comercio al por menor.

Secciones: divisién de una parte del establecimiento con un grupo de articulos similares.

Saldos: productos defectuosos, deteriorados u obsoletos que se venden a un precio menor.

Longitud: en este modelo se usan como unidades de medida las siguientes: mil, pulgada (in), pie (ft), yarda
(yd), rod (rd), cadena (ch), furlong (fur), milla (mi) y legua.
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Superficie: pie cuadrado (sq ft o ft?); yarda cuadrada (sq yd o yd?); rod cuadrado (sq rd o "rd?); rood; acre
(ac); homestead; milla cuadrada (sq mi o mi?) y legua cuadrada.

Masa: grano (gr), dracma; onza (oz); libra (Ib); stone (st); arroba; quintal corto (US ctw); quintal largo (UK
ctw); cuarto corto (US qtr); cuarto largo (UK gtr); tonelada corta (US ton); tonelada larga (UK ton).

Volumen para sdlidos: pulgada cubica (in® o cu in); pie cibico (ft® o cu ft); yarda cubica (yd® o cu yd); acre-
pie; milla cdbica (mi® o cu mi).

Volumen para secos: pinta (pt); cuarto (qt); galdn (gal); peck (pk); bushel (bu).

Volumen para liquidos: minim; dracma liquida (fl dr); onza liquida (fl 0z); gill; pinta (pt); cuarto (qt); galdn
(gal) y barril
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8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)
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