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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

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

e Coddigo del Programa de Formacion: 621201

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

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

e Actividad de Proyecto (si es formacidon Titulada): definir y establecer los conceptos que se
establecen en el mercadeo cldsico y moderno, las estrategias que se usan y los medios de
persuasion mas efectivos segun el tipo de intencion.

e Competencia: 260101001 PROYECTAR EL MERCADO DE ACUERDO CON EL TIPO DE PRODUCTO O
SERVICIO Y CARACTERISTICAS DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS.

e Resultado de Aprendizaje Alcanzar:

Determinar los precios de los productos y servicios, segun tipos de mercados y de productos,

mediante la aplicacién de métodos de fijacion. (RAP 61) 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 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.
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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 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 autoevaluacidon y demas 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 permitirdn un avance en su capacidad de creacidn y reflexion.

e Motivar a la accidn, al trabajo auténomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
auténomo debe haber conexidn 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 mds 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, 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 autogestion y de habilidades de liderazgo.
Mejora en la interaccién entre alumnas e institucion 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 reflexién inicial
Actividad 1

e Descripcion de la actividad:
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Taller de reflexion “Fijacion _de precios” (00%): En un primer momento reflexione de forma
individual sobre la imagen presentada y de respuesta al siguiente interrogante:

¢,Cree usted que cada uno de los elementos mencionados a continuacion se deben
de tener en cuenta en la fijacion de precios? Explique su respuesta.

Costo de Produccion

Competencia

Percepcidn del cliente

Elasticidad de la Demanda

Objetivos y estrategia

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Taller de reflexion

e Materiales de formacion: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 2 horas.

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 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

Actividad 2

e Descripcion de la actividad:
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Cartilla_digital Informativa “Manual de mercadeo”(00%): Ingresar a la “Plataforma
Territorium”, en el espacio “Material de apoyo” encontrara el contenido relacionado con
“Manual de mercadeo”

Para realizar esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

En grupos de trabajo leer detenidamente el contenido al “Manual de mercadeo”
Construir vocabulario con los términos desconocidos.

Realizar cartilla digital informativa sobre los conceptos anteriormente establecidos.
Sustentar la actividad en el ambiente de aprendizaje.

PR

La cartillainformativa debe contener los siguientes elementos:

La portada
Introduccién
Contenido
Conclusion
Contraportada

arwbdE

Es importante visitar el link del video “Como hacer una cartilla informativa” el cual se
relaciona a continuacion.

https://www.youtube.com/watch?v=tXRtUI9aN20Q

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Taller de reflexién

e Materiales de formacion: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 2 horas.

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 3

e Descripcién de la actividad:

Presentacion PowerPoint Plantilla Sena “Marketing en la actividad comercial” (00%): En la
carpeta “Material de apoyo” encontrara la lectura relacionada con “Marketing en la actividad
comercial”. En la realizacion de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes
aspectos:
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1. Cadagrupo de trabajo tomauno de los siguientes temas:

o El marketing

e Tipos de marketing

e El marketing MIX

e Lafuncion comercial en la empresa

e Tendencias actuales de marketingSistesis, Prueba de aprendizaje, Practica final

Leer el contenido del material asignado en grupos de trabajo.

Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.

Realizar la presentacion PowerPoint plantilla Sena segln tema asignado.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje la presentacion en PowerPoint, recuerde
gue la presentacion esta construida por titulos, subtitulos e imagnes y el contenido
lo parafrasea el aprendiz.

6. La calificacion es A si aprueba la actividad y D si desarueba la actividad. Es
necesario aclarar que un 50% es la realizacién de la presentacion en PowerPoint y el
otro 50% es la sustentacion que realice el aprendiz.

aprwd

Para la presentacion 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.

ONoo,~wNE

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Ensayo, escrito argumentativo.

e Materiales de formacién: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 4 horas.

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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Actividad 4

e Descripcién de la actividad:

3.3. Actividad de apropiacién (interprete, argumente y proponga):
Actividad 6

Descripcidn de la actividad:

Mapa conceptual “Generalidades del precio” (00%): En el material de apoyo encontrara 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.

TN s

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 \
(Ll’neas 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=q8fvXaUX5f4

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

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, television,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas diddacticas activas: Ensayo, escrito argumentativo.

e Materiales de formacion: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafo oficio.

o Material de apoyo: N/A.

e Evidencias de aprendizaje: Mapa conceptual.

e Instrumentos de evaluacidn: Realizacién y sustentacidn del mapa conceptual.

e Duracion de la actividad en horas. 8

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 del conocimiento

Actividad 5

e Descripcion de la actividad:

Informe “Fijacion _de precios” (100%): Realizar en grupos de proyecto informe “Fijacién de
precios” para la empresa asignada segun proyecto formativo , el informe debe contener la
siguiente estructura:

INFORME FIJACION DE PRECIOS
EMPRESA XXX

1. Portada
2. indice
3. Introduccion
4. Aspectos generalidades de la empresa
e Razodn social
e Logotipo y eslogan
e Historia de la empresa
e Misidn
e Vision
e Valores corporativos
e Portafolio de servicios

5. Desarrollo (Método de fijacion de precios)
6. Conclusion

GFPI-F-135 V04



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

4
SENA

N

7. Recomendacion
8. Bibliografia

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, television, computadores,

internet.

o Estrategias o técnicas didacticas activas: Informe fijacion de precios.

e Materiales de formacion: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Evidencias de aprendizaje: Informe fijacion de precios.

e Instrumentos de evaluacidn: Realizacidn y sustentacion informe fijacién de precios.

e Duracion de la actividad: 30 horas.

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.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO.

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

Fase del
proyecto

formativo

Planeacion

Actividad del
proyecto
formativo

Definiry
establecer los
conceptos que se
establecen en el

mercadeo clasico PowerPoint Presentacion
y moderno, las “Marketing en la Manejo del tema. | PowerPoint. Lista
estrategias que Informg fijacion actividad ) de chequeo.
de precios. . Formular ideas

se usany los comercial”. -

dios d con relacién al
medios de

‘s . i i tema.
persuasion mas Evidencia de
Producto:

efectivos segln

Manejo de
el tipo de o ; ijacié
) P . Realizar informe equipos Informe f|J'aC|on
Intencion. audiovisuales. de precios.

Actividad de
Aprendizaje

Evidencias de
Aprendizaje

Evidencia de
Desempeiio:

Presentacion

“Fijacion de
precios para
productos o

Criterios de
Evaluacion

Actitud de
compromiso.

Manejo del tema

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacion

GFPI-F-135 V04



SENA
servicios para la Manejo de
empresa asignada | herramientas
segln proyecto ofimaticas
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, segln ciertas
caracteristicas que pueden basarse en datos demograficos, socioecondmicos, de comportamiento y otros.
Gracias a una buena segmentacién, 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
gue 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 inflacidn, el
empleo, el gasto y la politica monetaria y fiscal.

MATRIZ DOFA: Nos muestra con claridad cuales 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 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 duracidn 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 sefialar los errores a fin de que sean rectificados
y prevenir de que ocurran nuevamente.

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 cdmo resolverlos a través de su producto o servicio.

SEGMENTACION: La segmentacion es la forma en que el marketing clasifica al mercado, segln ciertas
caracteristicas que pueden basarse en datos demograficos, socioeconémicos, de comportamiento y otros.
Gracias a una buena segmentacién, 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.

FIJACION DE PRECIOS: Se determina el valor de un producto o servicio.

OUTBOUND MARKETING: Es lo que también se conoce como marketing tradicional, porque utiliza métodos
mads enfocados en la venta de productos o servicios, por lo tanto se implementan acciones mas amplias y
pensadas para aumentar compradores en masa.

Es lo que también se conoce como marketing tradicional, porque utiliza métodos mas enfocados en la
venta de productos o servicios, por lo tanto se implementan acciones mas amplias y pensadas para
aumentar compradores en masa.

ANALITICA WEB: Son datos que se obtienen del comportamiento de los usuarios que visitan un sitio web y
qgue, al analizarlos, permiten identificar oportunidades para mejorar o ampliar el disefio y oferta de
contenidos en el sitio, que devienen en el alcance de objetivos del negocio o marca.

ATENCION AL CLIENTE: La atencién al cliente es el drea que se encarga de darle seguimiento a las
interacciones de las personas que desean convertirse en clientes o que ya lo son. Su finalidad es resolver
dudas, atender quejas y, en general, asegurar la satisfaccion de quienes se acercan a una marca.

AUTOMATIZACION: La automatizacién tiene que ver con el uso de herramientas digitales y de inteligencia
artificial (como un CRM) para gestionar las tareas repetitivas que requieren captacién de datos, envio de
informacién o programacion de publicaciones, por ejemplo. Eso permite que las personas que estdn en
marketing se concentren en aspectos que requieren mdas creatividad, busqueda de innovaciones y
soluciones, andlisis de datos e interpretacion del comportamiento de los clientes, entre otras acciones que
implican mas tiempo.

B2B: Business to business, abreviado como B2B, se refiere a las estrategias de marketing que una empresa
implementa cuando sus clientes son otras empresas, lo que requiere acciones enfocadas a transacciones de
gran envergadura y que cultive relaciones comerciales a largo plazo.

B2C: El B2C se refiere al business to consumer, que es el marketing que las marcas implementan cuando se
enfocan a los consumidores finales, como las tiendas de venta minorista.
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BLOG: Un blog es un sitio en donde las marcas pueden compartir contenido que interese a su audiencia, les
brinde informacién pertinente sobre sus productos, servicios y logros, o les eduque sobre como agregar
valor a su vida.

BRANDING: Es el proceso de construccién de marca, que incluye los aspectos creativos que permiten que
se comunique los diferenciadores, beneficios y la promesa de venta que atraera a sus clientes.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

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

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

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

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

‘ Nombre Cargo Dependencia

Autor (es) Lindelia Peralta Paula Instructora Centro de Julio 15 de 2024
Comercio y
Turismo, Regional
Quindo.

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

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

Denominacion del Programa de Formacion: Técnico en Asistencia Administrativa.

Cadigo del Programa de Formacién: 134101 V.2

Nombre del Proyecto ( si es formacion Titulada): Suministrar apoyo a los procedimientos en las
unidades administrativas de mipymes v2.

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

Actividad de Proyecto (si es formacion Titulada): Identificar los procedimientos administrativos y
tipos de clientes de las mipymes mediante el uso de herramientas ofimaticas y analisis.
Competencia: 38426 - ATENDER CLIENTES DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO DE SERVICIO Y
NORMATIVA.

Resultado de Aprendizaje Alcanzar:

01 reconocer la organizacién, tipos de clientes, productos y servicios que ofrece, teniendo en
cuenta su objeto social y normatividad legal vigente.

02 preparar la participacién en las reuniones de la organizacién, teniendo en cuenta el objeto, las
responsabilidades asignadas y las politicas institucionales.

03 proporcionar diligentemente atencién y servicio al cliente, cara a cara, aplicando actitudes y
valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas de la organizacion, de acuerdo con los estandares de
calidad establecidos.

04 utilizar medios y tecnologia disponible en los protocolos de atencidn a clientes y usuarios de
acuerdo con politicas organizacionales, normativa y recursos disponibles.

05 participar en las reuniones organizacionales, teniendo en cuenta el protocolo y politicas.

06 verificar la aplicaciéon de atencion y servicio al cliente, cara a cara, y a través de medios
tecnoldgicos, de acuerdo con la politica institucional y los estandares de calidad establecidos.

07 reconocer las no conformidades respecto a la realizacion del evento, de acuerdo con el

propdsito, objetivo y plan.

GFPI-F-135 V04



SENA
08 aplicar acciones de mejora frente a situaciones relacionadas con el servicio, de acuerdo con

politicas organizacionales y normativa vigente.

e Duracion de la Guia: 80 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 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 formacidon estd 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 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 creacion y reflexién.

e Motivar a la accién, al trabajo autonomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
auténomo debe haber conexidn 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, reflexion y argumentacién de lecturas relacionadas con la

formulacion estrategica.
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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 interaccién entre alumnas e institucion educativa. Incremento en la retencién

académica, el autoestimay la responsabilidad.
3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcidon de la(s) Actividad(es)
3.1 Actividad de reflexidn inicial
Actividad 1

e Descripcion de la actividad:

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 la atencion al cliente?

Primera imagen

DESPEDIDA

GFPI-F-135 V04



4
SENA

N

Segundaimagen

‘ Extrategias de atencion ]

l

Herramlentas principales de atencion | Chat

[ Telefono

| Internet

m

{ Call center| Telex]

‘ Intranet correo elctronico ]

Terceraimagen

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 =g s Apdyate de tus
como canal de atencidén S empleados para ofrecer
£ 4 el mejor servicio

Atrévete a innovar para
sobresalir de la competencia
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e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Taller de reflexién

e Materiales de formacién: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 2 horas.

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

Taller lecturas de reflexion “Mente de principiantes” y “Carta a Garcia” (00%): Ingresar al
“‘Material de apoyo” encontrara las lecturas “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 evaluacion de forma escrita.

akrwbdE

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Taller de reflexién

e Materiales de formacion: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 2 horas.

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 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

Actividad 3

e Descripcion de la actividad:
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Cuadro _comparativo “El servicio al cliente es ACTITUD” (00%): Ingresar al “Material de
apoyo” encontrara la presentacion relacionado con “El servicio al cliente es actitud”. En la
realizacion de esta actividad es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

1. Leer el contenido del material de forma individual.
2. Realizar cuadro comparativo con los siguientes conceptos de servicio al cliente:
e Calidad en el servicio al cliente.
e Actitud
e Imagen personal
e Comunicacién asertiva

SERVICIO AL CLIENTE

Definicion Actittudes positivas Actitudes negativas

Calidad en el
servicio al cliente

Actitud

Imagen personal

Comunicacién
asertiva

3. Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Cuadro comparativo.

e Materiales de formacion: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafo oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 8 horas.

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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Actividad 4

e Descripcién de la actividad:

Presentacién PowerPoint Plantilla Sena “Fundamentos de servicio al cliente” (00%):
Ingresar al “Material de apoyo” encontrara el material relacionado con “Fundamentos de
servicio al cliente”. En la realizacion 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 segln Eje asignado.
Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

© N OA

Para la presentacion 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 gréaficos.

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

N~ WNE

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Presentacion PowerPoint.

e Materiales de formacién: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 4 horas.

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

e Descripcion de la actividad:
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Cliente” (00%):

Ingresar a la base de

datos de la

Biblioteca

Sena cuya direccion

https://biblioteca.sena.edu.co/paginas/bases.html y realizar la siguientes actividades:

es

1. En grupos de trabajo consultar “Herramientas Tecnolégicas en la Atencion al

Cliente”.

2. Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.
3. Elegir ordenador grafico de su preferencia para realizar la presentacién del tema

propuesto.

4. Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

Recuerde que un organizador grafico es una representacion visual de conocimientos que presenta
informacion rescatando aspectos importantes de un concepto o materia dentro de un esquema
usando etiquetas. Se le denomina de variadas formas, como: mapa semantico, mapa conceptual,
organizador visual, mapa mental etc.

Diferentes organizadores graficos:

( Idea

Idoas &mlles

ok Complementarias tolles

Principal P Detalles

Idea Idea Ideas Detalles
Generald  Principal < Comel ias < Detal

Detalles

Idea Ideas gg:aics

; " ementarias tales

\ Principal ) Cempl 1Demues

GANTTPRO | ORGANIZADOR GRAFICO JERARQUICO

GANTTPRO | MAPA MENTAL

o Oy ¢

O/ \Oﬂ

Oa{

o

20 o
0O~ Come 5

00

DIAGRAMA DE GANTT

Actividades Junio Julio
TJ2[3] ¢ [T 23

josto
7] 3

e

DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

"h:(ll)llﬂl.

7| nancion

El mapa conceptual

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

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, television,

computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Organizador grafico.
e Materiales de formacién: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

« Material de apoyo: n/A.
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e Evidencias de aprendizaje: Organizador grafico.
e Instrumentos de evaluacidn: Lista de chequeo realizacién y sustentacidn organizador grafico.

e Duracion de la actividad en horas. 8

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 del conocimiento

Actividad 6

e Descripcion de la actividad:

Informe Satisfaccion al cliente (100%): Realizar informe relacionado con la “Atencién a
usuarios aplicando indicadores y métricas” para la empresa asignada segun proyecto
formativo, dicho informe debe contener la siguiente estructura:

INFORME SATISFACCION AL CLIENTE
EMPRESA XXX

Portada
Tabla de contenido
Introduccion
Generalidades de la empresa
Logotipo
Eslogan
Mision
. Vision
Valores corporativos
Politicas de servicio a cliente
Portafolio de productos o servicios

PwdPE

@rpaooop

5. Tamafo de la poblacion a considerar (Muestreo)

Tamafio de [a poblacion considerada: 362 Clientes

6. Encuesta de satisfaccion del cliente

Segun Formato de encuesta de satisfaccion del cliente se puede establecer una escala de
calificacion.
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[LOGO] ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

Por favor, califica tu experiencia reciente en: [EMPRESA/NEGOCIO] 31/08/2023

Para cada uno de los conceptos listados dando click en la opcién mas acorde a tu experiencia durante nuestra interaccion. Si
alguna declaracion no aplica a dicha experiencia, por favor selecciona "No aplica”.

EXPERIENCIA Mala Regular Buena  Excelente No Aplica
1. Atencion de nuestros empleados @) O @) @) @)
2. Informacion sobre el producto/servicio 0O O O O 0
3. Descuentos o promociones O O @) O O
4, Facilidades de pago O ) @) O 0
5. Rapidez de envio y entrega de producto O @) @) @) ®)
6. Calidad del producto/servicio @) @) O O @]
7. Limpieza del entorno O (@) O (@) O

:Qué tan probable es que recomiendes nuestros productos y servicios?

[T] MUY PROBABLE ] PROBABLE [T] poco prOBABLE [} NADA PROBABLE

Tus sugerencias y observaciones nos ayudan a mejorar nuestro producto/servicio:

Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion. ¢ Cudl es la diferencia?
https://www.youtube.com/watch?v=yUQ_OVtLNco

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
https://www.youtube.com/watch?v=SVLm_ GgwW-Q

Tabulacion de datos y Grafico inicidencia de satisfaccién al cliente.
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

1, Calidad del producto

TABLA DE FECUENCIA Calidad del productu
Nimero de -~ |
orden Opcion de respuesta | Frecuencia| %
1 |Excelente 180 % 1
1 |Bueno %0 25% 3
3 |Normal 50 14% I :
4 |Regular 0 "
5 |Deficiente 0 "
Totales ) 100%

8. Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los datos obtenidos y la calificacion de los indicadores, los clientes califican la calidad
del producto en 50% como excelente y en un 3% como deficiente. En este caso es importante
reforzar estrategias que permitan mayor reconocimento en la calidad del producto.

10 Plan de andlisis de datos
https://www.youtube.com/watch?v=ngIDVVIg4PQ

9. Plan de accion

Es una herramienta estratégica. En las organizaciones es utilizado como una guia para
alcanzar objetivos, establecer recursos y asegurar el seguimiento de las acciones.

a. Objetivo
Los objetivos hacen que dirijamos nuestras acciones y esfuerzos hacia lo que queremos

conseguir en un tiempo determinado, ayudan a que nuestro cerebro desarrolle estrategias
para alcanzarlas, y nos empujan a ser constantes y persistentes para lograr lo deseado.
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b. Objetivo SMART

Objetivos SMART

ESPECIFICA MEDIBLE ALCANZABLE RELEVANTE OPORTUNO

Specific Measurable Attainable Relevant Time based

c. Foramto plan de accién

FLAH DE AGZI6H
| . i
o[ Wit | Woliilden h?ﬁﬁ il Aﬂpzﬂ# [ 1l [ T— ladinad K

|)|lunuuuu‘uun|n||

Ejemplo de Plan de Accién | (3 h
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10. Analisis de resultados

a. Indicadores de getion
Implementar un programa de comunicacion entre la organizacion y el cliente, a través de la
creacion de la pagina Web para la empresa, la cual permita conocer el cliente brindando
experiencias Unicas, satisfaciendo sus necesidades en un 100% al 31 de octubre del afio
2024.
Nombre del indicador Forma de Meta Linea Responsabl Periodo
medirlo base e
Satisfaccion del cliente | Total clientes | 100% | Por Lider de | Mensual
satisfechos/Total determinar | mercadeo vy
clientes ventas
b. Fichatécnicadel indicador
. cODIG0: EZ-Z1G-RG-45
Hudts Tk
e PLANTILLA FICHA TECNICA TERSI0H: z
Ll INDICADORES DE GESTION FECHA DE N
i .__ = AFPROBACIOH
PEGIHA 1de1
HOMERE DEL IHDICADOR:- FROCGESD:
OEJETIVD:
| |
FORHULA PARA EL CELCULD: HUHERADDR: DEHOHIHADDR:
UHIDAD DE HEDICIOH: HETA: FUEHTES DE INFORHACGIOH:
P ) FRECUEHCIA DE RESFONSAELE DE LA
AHIELISIS DE HEDICIOH T AHELISIS DEL
— e - SATISFACTOR
TEHDEHCIA ESFERADA: TIFD DE RAHGD DE q::“““‘ 10
S e b o L cr s b F IHDICADDR: GESTIOHN:
FECHA DE CREACION: P el
IONIHEIBESY
COHTROL DE CAHEBIOS
TERSIOH FEGHA DESCRPCIOH DEL CAHEID RETISO: APROEO:

11. Conclusion

12. Recomendaciones

13. Bibliografia

La satisfaccion del cliente: Elementos y Reto
https://www.youtube.com/watch?v=hUM1eha741Q

La importancia de la satisfaccion del cliente
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https://www.youtube.com/watch?v=1A0G8frlugs

La Encuesta: Estructura, Funcion, Tipos, Caracteristicas
https://www.youtube.com/watch?v=jgbfrA89cMc

14. Anexos

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.

internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Informe satisfaccién del cliente.

Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, television, computadores,

e Materiales de formacion: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Evidencias de aprendizaje: Informe satisfaccién del cliente.

e Instrumentos de evaluacidn: Realizacién y sustentacidn informe satisfaccién del cliente.

e Duracion de la actividad: 30 horas.

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.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO.

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

Fase del
proyecto
formativo

Planeacion

Actividad del
proyecto
formativo

Definiry
establecer los
conceptos que se
establecen en el
mercadeo cldsico
y moderno, las
estrategias que
se usany los
medios de
persuasién mas

Actividad de

Aprendizaje

Informe fijacion
de precios.

Evidencias de
Aprendizaje

Evidencia de
Desempeiio:

Presentacion
PowerPoint
“Marketing en la
actividad
comercial”.

Evidencia de

Criterios de
Evaluacion

Actitud de
compromiso.

Manejo del tema.

Formular ideas
con relacién al

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacion

Presentacion
PowerPoint. Lista
de chequeo.
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efectivos segun Producto: tema.
el tipo de
intencién. Realizar informe Manejo de Informe fijacion
“Fijacion de equipos de precios.
precios para audiovisuales.
productos o
servicios para la Manejo del tema

empresa asignada

seglin proyecto Manejo de
formativo” he.l’ranjlentas
ofimaticas

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 interaccién que tiene un cliente determinado a
lo largo de su vida de compromiso con su marca, desde las primeras etapas de conocimiento y
consideracidn, hasta la finalizacién 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 opiniéon de los clientes o potenciales clientes sobre una
determinada marca, producto o servicio.

FEEDBACK DE LOS CLIENTES: Opiniones, percepciones y sentimientos que los clientes comparten -a través
de encuestas, canales de mensajeria, SMS, redes sociales, correos electrdnicos, llamadas telefénicas de
atencion 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: determinacion del propoésito (mision) y los objetivos basicos a largo plazo de una empresa y
adopcidn de recursos de accidn y asignacion de los recursos necesarios para lograr estos propdsitos.

TACTICA: Planes de accién mediante los cuales se ponen en préactica las estrategias.
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ETICA: Sistema de principios o valores morales que se relacionan con el juicio moral, el deber vy la
obligacidn; disciplina que trata del bien y del mal.

KAIZEN: Un término japonés que sefiala la importancia del mejoramiento continlo. La idea es que dar
continuamente pequenos 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.

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 pena y 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 planificacién empleada para la gestién y control de tareas o
proyectos. Como tal, funciona como una hoja de ruta que establece la manera en que se organizar3,
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 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 disposicidn ordenada de acuerdo con algin
programa o plan.

TRIANGULO DEL SERVICIO: Este triangulo forma parte de una estrategia de servicio al cliente que da
respuestas sobre la implementacion de recursos y acciones en pos de una atencidn al cliente
completamente eficiente.
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Cabe destacar que dicho tridngulo 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.

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE: son todos los canales y mecanismos que
se utilizan para recibir y dar respuesta a las solicitudes, dudas, inquietudes y necesidades de los clientes.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

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

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

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

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

‘ Nombre Cargo Dependencia

Autor (es) Lindelia Peralta Paula Instructora Centro de Julio 15 de 2024
Comercio y
Turismo, Regional
Quindo.

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

e Denominacidon del Programa de Formacidn: Tecnologia en Gestidn Logistica.

e Caddigo del Programa de Formacion: 822202 V.1

e Nombre del Proyecto ( si es formacion Titulada): Disefio de un plan maestro de logistica comercial
con una mirada integral que facilite el acceso a mercados internacionales.

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

e Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada): Ejecutar el plan de integracion de la cadena
logistica.

e Competencia
2776 - DAR SOPORTE A LOS PROCESOS SEGUN POLITICAS Y REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

45568 - Implementar programas para el desarrollo de alianzas estratégicas entre proveedores y
clientes mediante asesorias y soportes a proveedores teniendo en cuenta principios éticos entre las
partes y considerando el intercambio de informacion segin necesidades de organizacién, clientes y
proveedores. (RAP 36) 100%

e Actividad de aprendizaje
Plan de desarrollo de proveedores.

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 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.
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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 formacién estd disefiado para desarrollar una formaciéon por competencias y
aprendizaje por proyectos; por tanto, el aprendiz debera lograr importantes actitudes hacia el
autoaprendizaje, la auto consulta, la autoevaluacidon y demas 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 permitirdn un avance en su capacidad de creacidn y reflexion.

e Motivar a la accidn, al trabajo auténomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
auténomo debe haber conexidn 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 mds 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, 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 autogestion y de habilidades de liderazgo.
Mejora en la interaccién entre alumnas e institucion 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 reflexién inicial
Actividad 1

e Descripcion de la actividad:

GFPI-F-135 V04



4
SENA

N

Taller_de reflexion “Importancia de la relacién con los proveedores” (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 laimportancia de la relacién con los proveedores?

Mejor comunicacion

' “Calidad mejorada del

producto

Costos reducidos

Mayor satisfaccién del
cliente

La comunicacion es
clave

N4

:

05 \02Sea consistente
0

4 0% Mostrar aprecio

Escuche y aprenda

Sea proactivo
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e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Taller de reflexién

e Materiales de formacién: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 2 horas.

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 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

Actividad 3

e Descripcién de la actividad:

Cuadro comparativo “Objetivo, estrategia y Tactica” (00%): Ingresar a la base de datos de la
Biblioteca Sena cuya direccion es https://biblioteca.sena.edu.co/paginas/bases.html y realizar la
siguientes actividades:

De formaindividual consultar la “Formulacién de objetivos, estrategias y tacticas”.
Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.

Realizar cuadro compartivo con la formulacién de objetivos, estrategias y tacticas .
Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

PwbdE

Recuerda.

Objetivo: ¢ Qué deseas conseguir?, ¢ A donde quieres llegar? o ¢Qué deseas lograr? Estrategia:
¢, Como vas a hacer que suceda? o ¢Qué haras para que suceda? Tactica: ¢Qué acciones vas a
realizar y en que tiempo?

PLANEACION

Objetivo Estrategia Tactica
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1. Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Cuadro comparativo.

e Materiales de formacién: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 8 horas.

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 4

e Descripcién de la actividad:

Presentacion PowerPoint Plantilla Sena “Alianza estrategica” (00%): Ingresar al “Material de
apoyo” encontrara el material relacionado con “Fundamentos de servicio al cliente”. En la
realizacion 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.

ook LN

Para la presentacion 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.

ONoGk~WNE
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e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas diddacticas activas: Presentacion PowerPoint.

e Materiales de formacién: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 10 horas.

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 apropiacién (interprete, argumente y proponga):

Actividad 5

e Descripcion de la actividad:

Organizador_Grafico “Implementar programa alianza estratégica entre el proveedor vy el
cliente” (00%): Ingresar a la base de datos de la Biblioteca Sena cuya direccién es
https://biblioteca.sena.edu.co/paginas/bases.html y realizar la siguientes actividades:

éCuadles son los elementos clave de un plan de desarrollo de proveedores y como se comunica a los proveedores?
https://es.linkedin.com/advice/0/what-key-elements-supplier-development-plan?lang=es

5. En grupos de trabajo consultar “Herramientas Tecnolégicas en la Atencion al
Cliente”.

Construir vocabulario teniendo en cuenta las palabras desconocidas.

Elegir ordenador grafico de su preferencia para realizar la presentacion del tema
propuesto.

8. Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

~No

Recuerde que un organizador grafico es una representacion visual de conocimientos que presenta
informacion rescatando aspectos importantes de un concepto o materia dentro de un esquema
usando etiquetas. Se le denomina de variadas formas, como: mapa semantico, mapa conceptual,
organizador visual, mapa mental etc.

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

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisién,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Organizador grafico.

e Materiales de formacion: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: n/A.

e Evidencias de aprendizaje: Organizador grafico.

e Instrumentos de evaluacidn: Lista de chequeo realizacidn y sustentacidn organizador grafico.

e Duracion de la actividad en horas. 8

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 del conocimiento

Actividad 6

e Descripcion de la actividad:

Programa alianza estratégica entre proveedor y cliente de la empresa asignada segun
proyecto formativo (100%) Realizar “Programa alianza estratégica entre proveedor y cliente
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de la empresa asignada segun proyecto formativo” para la empresa asignada segun proyecto
formativo, dicho informe debe contener la siguiente estructura:

PROGRAMA ALIANZA ESTRATEGICA ENTRE PROVEEDOR Y CLIENTE
EMPRESA XXX

1. Portada
2. Tabla de contenido
3. Introduccién
4. Generalidades de la empresa
a. Logotipo
b. Eslogan
c. Misién
d. Vision
e. Valores corporativos
f. Politicas de servicio a cliente
g. Portafolio de productos o servicios
5. Evalle a sus proveedores e identifique brechas.
6. Desarrollar y acordar planes de accion.
7. Proporcionar apoyo e incentivos.
8. Evaluar y revisar los resultados.
9. Conclusion
10. Recomendaciones
11. Bibliografia
éCuadles son los elementos clave de un plan de desarrollo de proveedores y cémo se comunica a los proveedores?
https://es.linkedin.com/advice/0/what-key-elements-supplier-development-plan?lang=es
12. Anexos

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: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, television, computadores,

internet.
e Estrategias o técnicas didacticas activas: Informe satisfaccion del cliente.
e Materiales de formacion: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamario oficio.
e Material de apoyo: N/A.
e Evidencias de aprendizaje: programa alianza estratégica entre proveedor y cliente.
e Instrumentos de evaluacion: Lista de chequeo realizacion y sustentacion programa alianza

estratégica entre proveedor y cliente.
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e Duracion de la actividad: 12 horas.

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.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO.

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

Fase del
proyecto

formativo

Ejecucion Disefio de un Plan de Evidencia de
plan maestro de | desarrollo de Desempefio:
logistica proveedores. Actitud de
comercial con Organizador compromiso.
una mirada Grafico Presentacion
integral que “Implementar Manejo del tema. ordenador
facilite el acceso programa alianza _ grafico. Lista de
a mercados estratégica entre Formular ideas chequeo.

Actividad del
proyecto
formativo

internacionales.

Actividad de
Aprendizaje

Evidencias de
Aprendizaje

el proveedory el
cliente”

Manejo de
equipos
Evidencia de audiovisuales. Programa alianza
Producto: estratégica entre
Manejo del tema proveedory
Realizar cliente de la
“Programa Manejo de empresa asignada
alianza herramientas seglin proyecto
ofimaticas formativo

estratégica entre
proveedory
cliente de la
empresa asignada
segln proyecto
formativo”.

Criterios de
Evaluacion

con relacién al
tema.

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacion

5. GLOSARIO DE TERMINOS

PROVEEDOR: Es una empresa o persona fisica que proporciona bienes o servicios a otras personas o

empresas. Por su funcidn existen 3 tipos de proveedores para las empresas.
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NEGOCIACION: Es un proceso de discusidon que se establece entre las partes, por medio de representantes
si son grupos, y cuyo objetivo es el de llegar a un acuerdo aceptable para todos. Para que una diferencia
pueda resolverse a través de la negociacién son imprescindibles tres condiciones.

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

CICLO DE VIDA DEL CLIENTE: Resumen de todas las fases de interaccién 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 finalizacién 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 servicio.

FEEDBACK DE LOS CLIENTES: Opiniones, percepciones y sentimientos que los clientes comparten -a través
de encuestas, canales de mensajeria, SMS, redes sociales, correos electrdnicos, llamadas telefénicas de
atencion 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: determinacion del propdsito (misién) y los objetivos basicos a largo plazo de una empresa y
adopcién de recursos de accidn y asignacion de los recursos necesarios para lograr estos propésitos.

TACTICA: Planes de accién 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 vy la
obligacidn; disciplina que trata del bien y del mal.

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 planificaciéon empleada para la gestién y control de tareas o
proyectos. Como tal, funciona como una hoja de ruta que establece la manera en que se organizar3,
orientara e implementara el conjunto de tareas necesarias para la consecucién 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.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

e Al Riesy Jack Trout. Logistica integral. Mc Graw Hill.

e J.P Vitrac et J-C Gaté. Gestion logistica. 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 15 de 2024
Comercio y
Turismo, Regional
Quindo.

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

Cargo Dependencia Fecha Razon del Cambio

Autor (es)

GFPI-F-135 V04


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

SENA

N

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacion del Programa de Formacion: Tecnologia en gestion empresarial.

Cadigo del Programa de Formacién: 621201

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

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

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 gestion en salud y SEG.

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

Resultados de Aprendizaje Alcanzar.

277644 - diseinar las estrategias de acuerdo con el plan de mercadeo teniendo en cuenta productos
y servicios y el comportamiento de los consumidores, la gestién de ventas y las metas fijadas por la
organizacion.

277645 - determinar los indicadores y estandares de gestién de acuerdo con los planes de
mercadeo teniendo en cuenta el cumplimiento de metas logradas en un periodo de tiempo con
base en los objetivos fijados por la organizacién.

277643 - definir el plan de accidon de mercadeo teniendo en cuenta datos y estadisticas de gestiény
el comportamiento de los consumidores, realizando un diagnéstico de mercados que indiquen
oportunidades de negocios utilizando software especializado en en proyecciones de mercadeo
teniendo en cuenta las politicas de la empresa.

277642 - preparar los informes relacionados con el comportamiento del consumidor teniendo en

cuenta el contexto mercadoldgico, elaborando el plan de accion de mercadeo teniendo en cuenta
las técnicas mercadolégicos y de planeacién de acuerdo con los objetivos fijados.
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e Duracién 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 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 formacidon estd disefiado para desarrollar una formacidon 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 formacién 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 creacion y reflexién.

e Motivar a la accién, al trabajo auténomo sistematico y organizado. Para motivar el aprendizaje
auténomo debe haber conexidn 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, sustentacidn conceptual
individual y grupal, estudio de casos, reflexidon 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 interaccién 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 Descripcidn de la(s) Actividad(es)

3.1 Actividad de reflexidn inicial

Actividad 1

e Descripcion de la actividad:

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:

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

PLAN DE MARKETING

DELIMITACION

PREVIA DEL
NEGOCIO

INFORMACION Y DIAGNOSTICO
ANALISIS DE LA DELA OBJETIVOS ESTRATEGIAS PLAN DEACCION I PRESUPUESTO
SITUACION SITUACION

Informacion Interna o
del Proyecto/Empresa

Informacién Externa o
del Mercado

‘ Corporativas ‘ Marketing

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Taller de reflexién

e Materiales de formacién: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 2 horas.

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 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

Actividad 2
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e Descripcion de la actividad:

Ensayo, escrito_argumentativo “Teoria _del plan de mercadeo” (00%): Envaiar al correo
electronico del 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.

PwnNpPE

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

Titulo
Introduccién
Desarrollo
Conclusién

e S

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

o Estrategias o técnicas didacticas activas: Ensayo, escrito argumentativo.

e Materiales de formacién: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 2 horas.

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 3

e Descripcién de la actividad:

Infografia “Teoria del plan de mercadeo” (00%): Enviar correo electronico a los aprendices del
material relacionado con “Teoria del plan de mercadeo”.

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

De forma individual leer detenidamente el contenido del escrito “Teoria del plan de mercadeo”.
Construir vocabulario con las palabras desconocidas.

Realizar infografia cuya idea principal es la “Teoria del plan de mercadeo”.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

el

En el disefio de lainfografia hay que tener en cuenta los siguientes elementos:
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La bajada (Explica brevemente el tema).

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

agrONE

Beneficios de F
trabajar COn MmMuUusSIicCa

Ejemplo de una
infografia

Elige sabiamente
ESGCENEELES

Para realizar la infografia es necesario visitar el siguiente link:

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

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Infografia.

e Materiales de formacién: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 2 horas.

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 4

e Descripcion de la actividad:

Presentacion PowerPoint Plantilla Sena “Plan de mercadeo estrategias de
comercializacion” (-):_Ingresar a la “Plataforma territorium” y en la carpeta “Material de
apoyo” encontrara el material relacionado con “Plan de mercadeo estrategias de
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comercializacion”. 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 seglin tema asignado.
Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

© NG

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.

ONogk~wWNE

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Ensayo, escrito argumentativo.

e Materiales de formacion: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 4 horas.

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 5

e Descripcion de la actividad:

Cartilla_informativa “Generalidades de mercadeo” (00%): Para realizar esta actividad es
necesario tener en cuenta las siguientes evidencias:

1. Visitar el sistema de Dbibliotecas Sena mediante el siguiente enlace
https://biblioteca.sena.edu.co/paginas/bases.html y consultar los siguientes conceptos:

1. Segmentacion de mercado
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Matriz DOFA

Matriz PESTEL

Matriz de Perfil Competitivo

Matriz PEYEA

Estrategias de Marketing MIX

Indicadores y cuales son los indicadores de mercadeo mas utilizados

Nogoh~wn

Construir vocabulario si es el caso.
Disefiar cartilla informativa teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

wnN

Defina del tema a tratar en la cartilla informativa.

Investiga exhaustivamente sobre el tema definido.

Organiza la informacién recopilada sobre el tema.

Estructura la cartilla de acuerdo a los temas que se traten.

Utilizar un disefio atractivo y adecuado para el disefio de la cartilla.

Escriba el contenido de manera claray concisa.

Incluye gréficos e ilustraciones.

Revisa y edita cuidadosamente el contenido para corregir errores gramaticales.
Decide como desea distribuir la cartilla informativa.

CoNohRWNE

4. Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

Para realizar esta actividad es necesario visitar el siguiente link
https://www.youtube.com/watch?v=ug9ynGiW2G8 relacionado con el tema “Como hacer una
CARTILLA”

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisor,
computadores, internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Ensayo, escrito argumentativo.

e Materiales de formacion: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

e Material de apoyo: N/A.

e Duracion de la actividad: 4 horas.

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 6

Descripcidn de la actividad:

Mapa conceptual “Guia plan de marketing” (00%): En el material de apoyo encontrara el tema
“Guia plan de marketing”. En la realizacion de esta actividad es necesario tener en cuenta los
siguientes aspectos:
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Leer detenidamente el contenido en grupos de trabajo.
Construir vocabulario con las palabras desconocidas.
Realizar Mapa conceptual.

Sustentar en el ambiente de aprendizaje.

e NS

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=g8fvXaUX5f4

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

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, television,
computadores, internet.

o Estrategias o técnicas didacticas activas: Ensayo, escrito argumentativo.

e Materiales de formacién: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamafio oficio.

o Material de apoyo: n/A.

e Evidencias de aprendizaje: Mapa conceptual.

e Instrumentos de evaluacidn: Realizacién y sustentacidn del mapa conceptual.

e Duracién de la actividad en horas. 8

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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3.4 Actividades de transferencia del conocimiento

Actividad 7

e Descripcion de la actividad:

Informe “Plan de marketing” (100%): Realizar “Plan de marketing” a la empresa asignada
segun proyecto formativo. El plan de mareting debe tener la siguiente estructura:

INFORME PLAN DE MARKETING

EMPRESA XXX

1. PORTADA
2. INTRODUCCION
3. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

e Logotipo

e Eslogan

e Mision

e Visibn

e Valores corporativos

e Politicas

4. REFLEXION ESTRATEGICA: Esta fase supone detenerse a pensar qué empresa tenemos
y cOmo queremos que sea en el futuro. Fruto de de esta reflexion, se definira la misién y la
vision de nuestro negocio. Para ello, es conveniente responder a las siguientes preguntas:

¢ Cual es nuestro negocio?

¢, Quiénes son nuestros clientes?

¢, Qué esperan nuestros clientes de nosotros?

¢, Qué podemos aportar de valor a nuestros clientes?
¢ Qué nos diferencia de los competidores?

¢, Cudl sera nuestro negocio en el futuro?

¢, Cémo deberia ser nuestro negocio?

5. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL: ANALISIS INTERNO Y ANALISIS EXTERNO
ANALISIS INTERNO
e Productos y servicios

Precios

Distribucion

Comunicacion

Imagen y posicionamiento
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Estrategia comercial

Calidad

Contabilidad y finanzas

Procesos de gestidn internos

Gestion de stocks en almacén

Localizacion

Recursos humanos y estructura organizativa
Produccion

Principales datos a obtener en el andlisis interno
Marketing

Finanzas

Produccion

Organizacion y localizacion

ANALISIS EXTERNO

ANALISIS DEL MICROENTORNO
Estructura y naturaleza del mercado
Clientes y proceso de compra
Competidores

El sector

Proveedores

Corportamiento del consumidor

ANALISIS DEL MACROENTORNO

Comprende la identificaciébn de factores de tipo econdmico, politico, legal, social y
tecnolégico que puedan afectar (positiva 0 negativamente) ahora o en el futuro a la
actividad de la empresa.

Al igual que los factores que integran el microentorno, los pertenecientes al
macroentorno también son incontrolables y en muchos casos mucho mas desconocidos
para la empresa. Sin embargo, hay que tratar de hacer un esfuerzo para conocerlos y, lo
mas importantes, tratar de prever su evolucion y como afectaran al desarrollo de la
actividad de la empresa.

o Nuevas exigencias medioambientales

o Nueva legislacion que afecte al sector

o Ayudas

o Subvenciones

o Incentivos

o Datos econémicos

o Nuevas tecnologias que permitan mejoras en procesos

o Innovaciones tecnolégicas que afecten a los productos actuales y hagan que se
acelere su obsolescencia

o Posibilidad de aplicar nuevas tecnologias al desarrollo de productos y servicios

o Cambios en la estructura familiar que afecten al consumo de determinados

o Productos o servicios
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o Nivel de endeudamiento familiar
o Situacion econdmica
o Cambios en los gustos...etc

6. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

e ANALISIS DAFO

Es el resultado del andlisis de la situacion actual. Es la conclusion del andlisis interno y del
andlisis externo llevado a cabo en la fase anterior. En él se sintetizan las debilidades (D), las
amenazas (A), las fortalezas (F) y las oportunidades (O), previamente identificadas. Supone
el punto de partida para el establecimiento de acciones futuras.

e Matriz PESTEL
e Matriz de PERFIL COMPETITIVO
e Matriz PEYEA

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

El diagndstico de la situacion (DAFO) es el punto de partida para la fijacién de los objetivos
gue se desean alcanzar y para cuyo logro se estableceran posteriormente las acciones
estratégicas y operativas mas adecuadas. Es decir, se trata de determinar a ddnde
gueremos llegar.

Los objetivos pueden ser muy variados, en funcién del diagnéstico de la fase anterior y
pueden expresarse tanto en términos cualitativos como cuantitativos. Deben ir encaminados
a potenciar los puntos fuertes y a aprovechar las oportunidades encontradas, asi como a
tratar de mejorar los puntos débiles de la empresa y a evitar o reducir el efecto de las
amenazas.

Los objetivos cuantitativos son expresables en cifras, o que permite un mejor control
posterior y generalmente suelen estar relacionados con la cifra de ventas, el volumen de
beneficios y el nimero de clientes. Los cualitativos, por el contrario, son més dificiles de
reflejar numéricamente, ya que suelen referirse a cuestiones relacionadas con la notoriedad,
la imagen, etc.

Algunos objetivos cuantitativos que una empresa puede plantearse son los siguientes:

Consecucién de un determinado volumen de ventas.
Incremento de las ventas de un determinado producto.
Logro de una determinada cifra de beneficios.
Incremento de la rentabilidad por tipo de mercado.

Logro de un nimero determinado de clientes.

Captacion de clientes de nuevos segmentos de mercado.
Reduccion del nimero de reclamaciones.

Objetivos SMART
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Definicion de objetivos: Una vez que entendemos el contexto en el que nos encontramos,
es necesario establecer objetivos claros y alcanzables. Estos deben ser especificos,
medibles, alcanzables, relevantes y con un tiempo determinado (conocidos también
como objetivos SMART).

8. ESTRATEGIAS DE MARKETING
Una vez que tenemos claros nuestros objetivos, debemos disefiar una estrategia general
que nos permita alcanzarlos. Esto implica definir qué acciones vamos a llevar a cabo, qué
canales utilizaremos, qué mensajes transmitiremos y cémo mediremos los resultados.

Aqui se define la propuesta de valor de la organizacion, es decir, como se diferencia y
posiciona frente a la competencia. Se establecen los elementos clave de la estrategia de
marketing, como el producto o servicio ofrecido, el precio, la distribucion y las acciones de
promocion.

Una vez abordadas las estrategias corporativas, hay que concretar las estrategias propias
del area de decisién de marketing: la estrategia de segmentacién y la de posicionamiento,
junto con las estrategias funciones. Su delimitacion resulta fundamental para el posterior
disefio de actuaciones operativas de producto, precio, comunicacion y distribucién.

e Estrategia de segmentacion. Consiste en determinar cuales son los segmentos que
integran el mercado y elegir aquél o aquéllos a los que la empresa dirigird su oferta
comercial. Hay que tener en cuenta que seleccionar un segmento no significa que ya no
vamos a vender nuestros productos o servicios a ningun cliente que no pertenezca al
segmento elegido. Lo gue significa es que las diferentes actuaciones de marketing tienen
que optimizarse pensando en un tipo de cliente determinado. Si no se hace asi, se corre
el riesgo de no satisfacer a nadie queriendo contentar a todos.

e Estrategia de posicionamiento. La estrategia de posicionamiento consiste en definir
como quiere ser percibida la empresa por sus clientes, con respecto a la competencia.
Este deseo condicionara las posteriores acciones que se lleven a cabo. Hay que buscar
un posicionamiento diferencial y Unico en la mente de los clientes, destacando aquellos
elementos que éstos aprecian. No es facil sin embargo encontrar ese lugar, ya que la
similitud entre las empresas es elevada y sus respectivas ofertas comerciales son
consideradas, en muchos casos, sustitutivas. Por ejemplo una empresa puede buscar un
posicionamiento basado en la buena relacion calidad-precio, en la exclusividad de su
oferta o en la relacion personal con sus clientes.

e Estrategias funcionales u operativas. Se derivan de las estrategias de segmentacion y
de posicionamiento y supone disefiar las lineas generales de actuacién en materia de
producto, precio, comunicacion y distribucion, que posteriormente seran desarrolladas en
la parte operativa del plan. Asi, en materia de producto, basicamente hay que abordar la
gestiébn de la actual cartera de productos y el desarrollo y lanzamiento de nuevos
productos. En materia de precio, hay que concretar los objetivos a alcanzar con los
precios, el método de fijacion de precios a emplear y la estrategia de precios a seguir. En
el &mbito de la comunicacion hay que determinar objetivos, publico objetivo,
herramientas a utilizar y presupuesto a invertir. Finalmente, en materia de distribuciéon
hay que seleccionar el tipo de canal, la cobertura del mercado a obtener y cémo
desarrollar la distribucion fisica.
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DISENO DE ACTUACIONES OPERATIVAS: MARKETING-MIX

e Consiste en definir los programas concretos de producto, precio, comunicacion y
distribucion para llevar a cabo las estrategias propuestas y alcanzar los objetivos
fijados. La combinacion de esas cuatro variables se denomina marketing-mix. Las
decisiones a tomar con respecto a cada una de ellas seran distintas en funciéon de
cada caso concreto. No obstante, es necesario que exista una coordinacion entre
todas las acciones planteadas y una coherencia con los objetivos fijados, el
segmento seleccionado y el posicionamiento definido.

e Ademas, es necesario concretar cOmo se van a implantar las acciones disefiadas,
para lo que habra que establecer quién se va a encargar de cada tarea, cuando se
van a realizar y qué coste van a tener.

Algunas decisiones operativas. Marketing-mix

PRODUCTO

PRECIC

Componentes principales
Servicios afiadidos
Envases v embalajes
Garantias

Servicio poswventa

Miveles de calidad

Forma de prestacion de lo=s
servicios

- MNombre comercial

- Etc.

Tarifas de precios
Discriminacion de precios
Descuentos

Margenes comerciales
Rentabilidad

Precios estacionales
Formas de pago

Etc.

COMUMNICACION

- Seleccion de herramientas de
comumnicacign
Seleccion de los medios y soportes
Disefio del mensaje
Determinacion del calendario de
ejecucion de las acciones e inserciones
programadas

- Determinacidn del presupussto
comunicacional

- Establecimiento de acciones de control

- Seleccion de agencias de comunicacion.

- Remuneracion de las agencias

DISTRIBUCIOMN

Disefio de los canales a utilizar
Seleccion de los intermediarios
Costes v rentabilidad asociada a
cada canal

FPo=sibilidad de incorporar
nuewvas tecnologias =n la
comercializacion

Seleccidn de puntos de venta

9. SEGMENTACION Y POSICIONAMIENTO

El mercado estd compuesto por diferentes segmentos con necesidades y deseos
especificos. Es importante identificar y segmentar nuestro publico objetivo para poder llegar
a ellos de manera efectiva. Ademés, debemos definir nuestro posicionamiento, es decir,
cémo queremos que nuestra marca sea percibida en la mente de nuestro publico.

10. PLAN DE ACCION
La estrategia general debe desglosarse en un plan de accion detallado, en el que se
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especifican las actividades a realizar, los responsables de cada tarea y los plazos de

ejecucion.
PLAN DE ACCION

Factes AND 2034
Criticm | Obistivam Actividader cie F:‘c:.'_:"‘-:' Rarpmnrabls Racurs - Indicadmrar |  Biwsrter
4s Exitn wetividad Julio Agosto | Septiembre | Octubre

Semanas CMmana Semana; Femanas

1 2 1 L) hl H H L hl 2 H L] 2 H L]
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Carencds o8 una harramianty o8 SorrUNisaslon digial
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paracrearburitiouek.

entrela
oraanizazidny

anm 20T

Eliqz ol nambrs 4o

.....

Adquicreunplande
hartin,

3 | Canrtruye lacrtructura

derurivinuck.

Jefe de marketing
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11. PRESUPUESTO

Es importante asignar los recursos necesarios para llevar a cabo las tacticas propuestas.

Esto incluye tanto los recursos econémicos como los recursos humanos.

Shabl
(& Ch

Plantilla de presupuasto

Tesupuesto tot;

Ingresos

Gastos

Diferencia

000,00

$4.000,00

$7.000,0

-$3.000.00

Distribucidn gastos

Espacio

B8 100000

Decoracion 672 $200000
Wisica BE 4100000
Senicios 0% 4000

Caterng 1% $50000
Itaeiones 8% $1000.00
Yajla LLEA 1 1]
Bebids  (7&  $50000
(tros iz 5000

Imprevistos . 000

Titulo del grafica

A
18

Distribucion ingresos

Patracinio

Entradas

Wenkaproductos 33%

Expositores

455 100000
LLE SR 3111

$100000
0% 4150000

Titulo del grafico
a ;':
it
4
o
o
B
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12. EVALUACION Y CONTROL

Una vez que las acciones de marketing se han implementado, es necesario evaluar su
efectividad y realizar ajustes si es necesario. Se analizan indicadores clave de desempefio

(KPIs) para medir el impacto de las acciones en relacién con los objetivos establecidos.

] ) c0DIG0: E5-515-RiE-d5
Sl o FE
) PLANTILLA FICHA TECHICA TERSIOH: z
R INDICADDORES DE GESTION FECHA DE I
i i T APROEACION
FiGIHA 14e1
HOMERE DEL IHDICADOR: PROCES0:
OBJETITO:
FORHULA FARA EL CELCULD: HUHERADOR: DEHOHIHADOR:
UHIDAD DE HEDICIOH: HETA: FUEHTES DE INFORHACIOH:
FRECUEHCIA DE RESFORSAELE DE LA
FRECUEHCIA DE HEDICIOH DEL
TTIERoTE AHELISIS DE HEDICIOH T AHELISIS DEL
: - - EATISFACTOR
TEHDEHCIA ESFERADA: TIFO DE RAHGO DE CAEAPUEL AL 1}
SCraeion e n Lo cra clom e b IHDICADODR: GESTION:
FECHA DE CREACION: FEGHA DLTIHA
T HODIFICACIOH:
[OOJHHIBARY
COMTROL DE CAMEIOS
YERSIOH FECHA DESCRFCIOH DEL CAHEID REVIS: APROE:

13. CONCLUSION

14. BIBLIOGRAFIA

La Estructura de un Plan de Marketing: Un Enfoque Detallado y Profesional
https://www.mediummultimedia.com/marketing/cual-es-la-estructura-de-un-plan-de-marketing/

e Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje dotado con meses, sillas, televisidn, computadores,
internet.

e Estrategias o técnicas didacticas activas: Informe Plan de Marketing.

e Materiales de formacion: Resma de papel, lapiz, lapicero, carpeta platica tamario oficio.

e Material de apoyo: N/A.

GFPI-F-135 V04



https://www.mediummultimedia.com/marketing/cual-es-la-estructura-de-un-plan-de-marketing/

4
SENA

N

e Evidencias de aprendizaje: Informe Plan de marketing.
e Instrumentos de evaluacidon: Realizacidn y sustentacion del mapa conceptual.

e Duracion de la actividad: 30 horas.

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.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO.

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

Fase del Actividad del .. . ) o Técnicas e
Actividad de | Evidencias de Criterios de
proyecto proyecto .. .. ., Instrumentos
. R Aprendizaje Aprendizaje Evaluacion ..
formativo formativo de Evaluacion
Planeacion Realizar Evidencia de
diagndsticos Desempeiio:
para |a Act|tud de
identificacidn de Presentacion compromiso.

necesidades, en
las unidades
productivas, de
los procesos

Informe plan de
marketing para

PowerPoint “Plan
de marketing”.

Evidencia de

Manejo del tema.

Formular ideas

Presentacion
PowerPoint. Lista
de chequeo.

o I la empresa . con relacion al

administrativos, . , Producto:

. . asignada segun tema.
financieros, .
logisti proyecto Realizar informe

ogisticos . ;

gistice Iy formtivo. “Plan de Manejo de .
comerciales . .

) q Y marketing para la | €quipos Informe pl.an de
sistema de audiovisuales. marketing

gestiodn en salud
y SEG.

empresa asignada
segln proyecto
formativo”

Manejo del tema

Manejo de
herramientas
ofimaticas

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.
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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 segmentacidn es la forma en que el marketing clasifica al mercado, segln ciertas
caracteristicas que pueden basarse en datos demograficos, socioecondmicos, de comportamiento y otros.
Gracias a una buena segmentacién, 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
gue 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 inflacion, 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 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 duracidn 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 efectie 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.

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

e http://biblioteca.sena.edu.co/
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre
Autor (es) Lindelia Peralta Paula Instructora Centro de Julio 15 de 2024
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Quindo.

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

Nombre Dependencia Fecha Razén del Cambio
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