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1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
e Denominacion del Programa de Formacion:
EMPRENDEDOR EN ELABORACION DE SANDALIAS EN FORMA MANUAL
e No, de ficha de caracteriacion:
2102248
e Fase del Proyecto:
Planeacién
e Competencia:
ELABORAR PRESUPUESTOS DE ACUERDO CON METODOLOGIA Y GUIA

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
ELABORAR LOS COMPONENTES DEL PLAN DE AHORRO PERSONAL Y COLECTIVO DE
ACUERDO CON LOS PRINCIPIOS DE LA EDUCACION FINANCIERA Y PRESUPUESTOS;
PROPONER IDEAS INNOVADORAS EN EL CONTEXTO DEL EMPRENDIMIENTO SEGUN
OPORTUNIDADES DE LA REGION Y EL SECTOR

2. PRESENTACION

Aunque lo que se busca con todo el proceso de la venta es conseguir el cierre de la misma, las tareas de
comercializacion no terminan ahi, posterior a la compra se debe seguir ofreciendo atencién al cliente, a través
del servicio post venta que es tan fundamental como las demas estrategias que se han implementado hasta
el momento, dicho servicio es una increible fuente de ingresos, pues ayuda a fidelizar clientes y brinda la
posibilidad de conseguir nuevos, asi mismo el manejo de quejas y reclamos de los clientes que sirve de guia
para mejorar, pues permite corregir defectos o errores que se repiten sistematicamente sin darse cuenta.

Se trata entonces de que usted sefior (a) aprendiz, desarrolle la guia de una manera dinamica, analizando
los temas expuestos, aportando a su formacion a través del trabajo individual y en equipo.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

ACTIVIDADES DE REFLEXION INICIAL.
A. En equipos de trabajo, ubicados en el ambiente de formacién analizar las frases que se presentan a
continuacion:

Lenguaje Reactivo Lenguaje proactivo

La inteniars Lo hardé

Mo puedo hacer nada Consideramos a8 aliernalivas
Yo soy asl Puede meajorar

Tengo gue hacar esla Ciuiaro hacer esto

Deba Prefizro

Me desesperas Mo degand que ma arfuines al dia
Manana LY ho?..,

ACTIVIDADES DE CONTEXTUALIZACION E IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTOS
NECESARIOS PARA EL APRENDIZAJE

A. Reunidos en grupos de trabajo leer y analizar el siguiente caso empresarial:

HARLEY DAVIDSON, UNIDOS POR EL ROCK AND ROLL
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La mitica marca de motos estadounidense debe parte de su fama a un programa de fidelizacion
tremendamente cuidado. Harley Davidson existe desde 1903 y en los afios 60 ya era un icono de
libertad, pero no fue hasta 1983 cuando sus duefios decidieron reforzar la conexién emocional con
sus clientes a través del programa HOG (Harley Owners Group).

El HOG es un club internacional de propietarios de Harley Davidson que no solo comparten un
producto, sino también un estilo de vida. A través del HOG los usuarios pueden participar en
concentraciones masivas de “moteros” e intercambiar vivencias y opiniones sobre la marca, que son
tenidas muy en cuenta a la hora de lanzar productos y mejorar los existentes. El club también ofrece
ventajas “tradicionales” como informacion periddica sobre la marca, descuentos en diversos
productos, un programa de asistencia en carrera y el servicio de alquiler de motos “Fly & Ride”. Pero
en definitiva, esta comunidad activa y centrada en los valores de Harley Davidson contribuye a
agrandar el mito de la marca hasta el punto de que muchos de sus seguidores se la tatdan. ; Cuantas
empresas pueden presumir de una fidelizacién de clientes similar?

ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO (CONCEPTUALIZACION Y
TEORIZACION).

1. Analizar las técnicas de cierre de ventas en la negociacién con los clientes
A. Reconocer las diferentes técnicas de cierre de ventas
B. Examinar las técnicas posibles a utilizar en el cierre de ventas de la Unidad Productiva

2. Informar a los clientes sobre disponibilidad y condiciones de entrega.
A. Elaborar argumentarios de ventas sobre disponibilidad de productos / servicios y condiciones
de entrega a los clientes de la Unidad Productiva

3. Examinar los fundamentos del servicio post — venta en el proceso comercial
A. En equipos de trabajo integrados por 3 o 4 aprendices participar en el juego didactico de
preguntas y respuestas sobre estrategias de servicio post venta.

ACTIVIDADES DE TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO.

1. Con sus compafieros de equipo de trabajo, para la Unidad Productiva, evaluar el impacto del plan
de mercadeo establecido de acuerdo al plan de ejecucidn.

ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion
Evidencias de Conocimiento: Legaliza las condiciones y
Desarrollo de las actividades términos de negociaciones de LISTAS DE CHEQUEO
propuestas en la Guia de acuerdo con los intereses de las
Aprendizaje. partes.

Evidencias de Desempefio:
Socializaciones y sustentaciones
de las actividades propuestas en
la Guia de Aprendizaje.
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Evidencias de Producto:
Documentos que contenga la
aplicacién de conocimientos a la
Unidad Productiva.

GLOSARIO DE TERMINOS

Negociacion: Proceso de intercambio de informaciéon y compromisos en el cual dos o mas partes, que tienen
intereses comunes y otros divergentes, intentan llegar a un acuerdo.

Fidelizacion del cliente: es un concepto de marketing que designa la lealtad de un cliente a una marca,
producto o servicio concretos, que compra o a los que recurre de forma continua o periddica.

Queja: expresion de insatisfaccién hecha a una organizacion, con respecto a sus productos.

Reclamo: Expresion de insatisfaccién hecha a una organizacién con respecto a sus productos pero que pide
o pretende algun tipo de compensacion.

Servicio Post Venta: Es un valor agregado que las empresas ofrecen a sus clientes y se enfoca en asegurar
la satisfaccion del cliente aun luego de realizada la venta.
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