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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: COMPORTAMIENTO

EMPRENDEDOR
e (Codigo del Programa de Formacion: 13410022

e Nombre del Proyecto ( si es formacion Titulada)
e Fase del Proyecto ( si es formacion Titulada)
e Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada)

e Competencia: Fomentar cultura emprendedora segun habilidades
y competenciaspersonales.
e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

Establecer caracteristicas y competencias emprendedoraspersonales de acuerdo con sus
potencialidades, objetivos y el entorno.

Apropiar el proceso de toma de decisiones personales en su cotidianidad, segtin el
comportamiento emprendedor.

Emplear capacidad creativa e innovadora seguln estrategia emprendedora.

Relaciona la importancia de la negociacién con el emprendimiento segun las necesidades y
elementos de la negociacién.

e Duracién de la Guia: 40 horas trabajo directo - 8 horas trabajo independiente

GFPI-F-135 V04



4
SENA

N

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz: el emprendimiento es una actitud que ha
acompafiado a la humanidad desde siempre, ya que es la capacidad
que tienen los seres humanos de realizar esfuerzos orientados hacia
el logro de una meta un objetivo. De este modo, a través del
desarrollo de sus competencias, el emprendedor genera
transformaciones en su entorno que se traducen en bienestar
econdmico y social para las comunidades donde su idea
tiene impacto, creando asi una cultura
del
emprendimiento.

Con el fin de descubriry potenciar el comportamiento emprendedor,
estaguia de aprendizaje le permitird identificar las caracteristicas y
competencias emprendedoras, fortaleciendo las capacidades para
transmitir y fomentar una cultura del emprendimiento mediante la
generacidn de bienestar econdmico, social y tecnoldgico del
entorno.

Para su desarrollo, se proponen actividades de reflexion, apropiacién y construccion de
conocimiento, siguiendo la metodologia ciclo del aprendizaje vivencial y encaminadas a la
transferencia de conocimiento.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividad de reflexion inicial.

cinescuela g S

"’

“Cuesta _abajo” es un cortometraje que
relata la historia de Henry Forero, un nifo
sofador que emprende el camino hacia el
logro de su suefio. Loinvitamos observar el
contenido que se encuentraen el siguiente
enlace: Cuesta abajo - Cortometraje de
emprendimiento inspirador

Responda las siguientes preguntas:

e 3Qué caracteristicas definen a Henry Forero?
e 5Cudleselsueno de Henry2 3Qué hizo para conseguirlo?
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e 3COmo el entorno influyd sobre las decisiones de Henry Forero?

Socialice sus respuestas en un conversatorio atendiendo a las orientaciones del instructor y
con el equipo genere las conclusiones de la actividad.

3.2. Actividad de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios
para el aprendizaje

Apreciado aprendiz, el emprendimiento ha sido un fendmeno investigado
por muchas ramas del conocimiento, siendo la psicologia, la sociologia y la
economia, las ciencias que mayores resultados han mostrado en sus
estudios sobre la comprensién de dicho fenémeno. El afan por entender
el emprendimiento crecid en los ultimos afios debido a los comprobados
impactosque tiene sobre las sociedades, las economias y, sobre todo, en
los individuos.

Desde sus conocimientos y saberes previos, defina con sus palabras qué
entiende por emprendimiento. Socialice sus respuestas en un
conversatorio atendiendo a las orientaciones del instructor y, con el grupo
genere las conclusiones sobre la actividad.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento.

3.3.1 Reconocer las caracteristicas Emprendedoras Personales segin
comportamientoemprendedor.

A través de esta actividad, usted descubrird las Caracteristicas emprendedoras personales;
rasgos de la personalidad que promueven la autoeficacia, la formulacién de objetivos y la
identificacion de los elementos que se encuentran en el entorno para favorecer el logro de los
mismos.

En los equipos asignados por el instructor, participe activamente en el juego “Descubre El Misterio

- iSalva tu equipo!”, que se encuentra en el siguiente
enlace:https://view.genial.ly/608589172e6fa40d5be8c3e6/interactive-content-
descubre-el-misterio- salva-tu-equipo
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Salva tu equipo
7 der!
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Con su equipo, tendrd 30 minutos para resolver las preguntas y los acertijos que esconden las
cincoclaves que le permitiran descubrir el misterio. Para ello, con sus compaferos puede
tomarse de 5 al0 minutos para explorar el juego y construir una estrategia. Terminado el
tiempo, comparta sus experiencias en plenaria, atendiendo a las orientaciones del instructor.

Para finalizar, evalie de forma individual y auténoma las Caracteristicas emprendedoras
personalesque se pusieron en practica con el ejercicio, a través de la Diana de valoracion y

posteriormente seleccione una Caracteristica emprendedora personal para desarrollarla en el
Diario de fortalecimiento.

Evidencias de aprendizaje: Diario de fortalecimiento y Diana de valoracién.

3.3.2 Identificar motivaciones y competencias emprendedoras a partir de objetivos

personales.

0

Esta actividad de trabajo auténomo, tiene como propdsito la elaboracidon de un auto andlisis

para identificar las competencias emprendedoras personales y la visualizacién de lo que se
anhela lograr en un futuro.

En primer lugar, identifique sus motivaciones personales, su propésito de vida y aquellos otros
elementos que lo impulsan a lograr lo que se propone, a través de la herramienta rueda de
propdsitode vida. Concéntrese y brinde sus respuestas sobre los cuatro elementos que alli se

muestran.
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( eActividad que W

quisiera
desempefiar
*Proposito de
vida

En un segundo momento, realice un “Mapa de suefios”; una herramienta
con la que podra identificar de manera grafica su vision emprendedora,
representando sus suefios y objetivos a corto (3 meses), mediano (6
meses) y largo plazo (1 afio). Utilice imagenes o dibujos para representar
sus suefios en las diversas areas de su vida personal.

*Principales
motivaciones

sLos principales

() valores de su

A modo de galeria (en un padlet), exponga el mapa de suefios de tal forma
quelos demas puedan visualizar su trabajo. Observe, ademas, los mapas

elaboradospor sus companieros.

En tercer momento, complete el siguiente cuadro utilizando como
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insumos la rueda de propdsito de vida y el mapa de suefios. A continuacion,

describa como aplicaria las competencias para cumplir con su objetivo
personal.

CUADRO DE MOTIVACIONES, OBJETIVO PERSONALY COMPETENCIAS EMPRENDEDORAS

Descripcion del Sueho
-

L =

Objetivo Personal
(MAREAR)

A
< ) B
& K )

<

Propésﬁb de vida

1
1]
@

a

Motivaciones

-

.

4

Competencia Identificar

Competencia Decidir

Competencia Actuar

Evidencias de aprendizaje: Cuadro motivaciones, objetivo personal y competencias emprendedorasAsociar
elementos del entorno a partir de las dimensiones de la responsabilidademprendedora.
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La siguiente actividad tiene como finalidad realizar un andlisis del entorno y descubrir la
importancia de evaluar las diferentes dimensiones que influirdn positiva o negativamente en el
cumplimiento decualquier objetivo que se plantee.

Participe activamente en el desarrollo de la actividad: “Persecucidon en laberinto”, que se
encuentraen el siguiente enlace: https://wordwall.net/play/15149/712/356

\EW = (=TT
[] B

Eldorado

El juego se desarrollard con los siguientes pasos:

A) Elija un nombre.

B) En 10 minutos, resuelva los 15 laberintos del juego.

C) Alcumplir el total de los niveles, va a obtener la tabla de puntuacion.
Tome un pantallazo para socializarlo.

Terminado el tiempo, comparta sus experiencias en plenaria, atendiendo a las orientaciones
del instructor.

Como actividad auténoma, realice un andlisis de entorno elaborando una matriz DOFA
personal, teniendo como base la vision emprendedora formulada en la casilla “objetivo
personal (MAREAR)” del Cuadro de motivaciones, objetivo personal y competencias
emprendedoras, de la actividad anterior.
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3.4 Actividades de transferencia

Estimado aprendiz, el Triangulo de la responsabilidad es un instrumento Util para el analisis defelementos
del Comportamiento emprendedor. Gracias a sus diferentes componentes puedereflexionar sobre sus
capacidades, sus objetivos personales y el entorno que espera impactar con su actividad emprendedora.

Recapitule lo que considera valioso de aplicar en su vida cotidiana
apartir de las siguientes preguntas:

3.4.1 sDesde su perspectiva, como afectan los
factores internos yexternos en el logro de sus
objetivos personales?

3.4.2 3Cémo aplica la responsabilidad
emprendedora en su vidapersonal, social y
productiva?e

Comparta sus reflexiones con sus comparieros.
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3.4.1. Responsabilidad emprendedora

Como actividad auténoma, dibuje su Tridngulo de la responsabilidad,
complementdndolo con los elementos que ha construido a lo largo de esta guia y que se
recopilantal y como se muestra en el siguiente grafico:

Su objetivo personal
“mapa de suefios”

La DOFA. Que rodean su
Proyecto Situacion proyecto

Luego, escriba una reflexién acerca de su Triangulo de la responsabilidad, donde exprese sus
sentimientos, pensamientos e ideas generadas alrededor del gréafico y la informacion que
alli se

resume.

e Descripcion de la(s) Actividad(es)
e Ambiente Requerido

e Materiales

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

citado en la guia de desarrollo curricular.
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de
Producto:Diario de
Fortalecimiento y
Diana de
Valoracion

Cuadro

motivacion
es,objetivos
personales y
competencias
emprendedoras

Cuadrode la
matrizDOFA
andlisis
del

entorno.

Modelo de negocio
Canvas

Valora sus
caracteristicas
emprendedoras
personalesacorde con
herramienta de
diagndstico personal.

Formula los

objetivos
personales de acuerdo
con su motivacion vy

propdsito de vida.

Aplica la responsabilidad
emprendedora de
acuerdo confactores
internos y externos.

Técnica: Valoraciéon de
producto

Instrumento: Lista de
chequeo

Técnica: Valoracion de
producto

Instrumento: Lista de
chequeo

Técnica: Valoracion de
producto.

Instrumento: Lista de
chequeo

Técnica: Valoracion de
producto.

Instrumento: Lista de
chequeo, Cuestionario
canvas escrito o formulario
de Google.
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Caracteristicas Emprendedoras Personales (CEP) rasgos de la personalidad ligadas a las
motivaciones de los individuos (logro, dfiliacion y poder) y que estdn asociadas al éxito de
cualquierproyecto personal. Se basan en las investigaciones del psicélogo David McClelland
realizadas en la década de los afios 60.

Competencias Emprendedoras: capacidad de los individuos y equipos de generar respuestas
situacionales y proactivas, basadas en un alto nivel de motivacién al logro. En otras palabras,
es la capacidad para realizar labores con actitud reflexiva y de forma sistematica, permitiendo
una mayorcompetitividad y un cambio en los diferentes ambitos de la vida cotidiana.

Comportamiento Emprendedor: conjunto de respuestas generadas por los individuos a
estimulos desu entorno, basadas en la automotivacién. El Comportamiento Emprendedor se
manifiesta en una persona que es capaz de asumir una tarea, perseverar en ella, desarrollarla
y resolver cualquier contratiempo que se produzca en el proceso.

Emprendimiento: la palabra emprendimiento viene del término “entrepreneur” que significa
“pionero”. Un pionero es una persona que tiene la capacidad de hacer un esfuerzo adicional
para alcanzar una meta; alguien que emprende una travesia en busca de nuevos horizontes. El
emprendimiento es la actitud que permite decidir por una idea que se convertira un proyecto
de vida, ya sea en términos sociales, individuales, culturales y econémicos. El emprendimiento
estd relacionado con el desarrollo humano y econdmico, con el mejoramiento de las
condiciones de vida en los contextos en los que tiene impacto la idea y la concrecion de las
aspiraciones personales gie motivan al emprendedor.

Etapas del Ciclo de Aprendizaje Vivencial: método permite estructurar todas las intervenciones
metodoldgicas que estamos proponiendo. Consta de las siguientes etapas:

e El “vivenciar” o experiencia del ejercicio permite generar la informacioén
individual en cada uno de los aprendices respecto a sus senfimientos,
pensamientos, comportamientos y formas de actuar en situaciones
especificas.

e El “compartir’” permite auto observacién de las emociones y sentimientos
tanto positivos como negativos de los aprendices generados durante la
vivencia. Se verbaliza y confrontan distintas reacciones y formas de actuar,
ampliando de esta manera el horizonte personal.

e El “procesar” permite ampliar y enriguecer aun mads las experiencias, al
“hacer ver” a los aprendices informaciones y resultados vividos, pero
todavia no articulados por ellos. El instructor a través de preguntas busca
que los aprendices reflexionen, analicen y aporten sobre la experiencia,
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registrando de forma ordenada y sistemdtica, las conclusiones y aportes del
equipo.

e El "generalizar’ permite estructurar aportes tedricos pertinentes al objetivo
de aprendizaje y ala caracterizacion del equipo meta del proceso de
ensenanza-aprendizaje.

o El “trasladar o aplicar” genera un puente entre el presente del aprendizaje
y el futuro de la aplicaciéon en la vida real.

Tridngulo de las dimensiones de la responsabilidad emprendedora: esquema que vincula a la
Persona, el Proyecto y la Situacion, mostrando el equilibrio que es necesario lograr en todo
accionar emprendedor. Responsabilidad se entiende como la capacidad de la persona de
responder ante lasdiferentes situaciones que se puedan presentar de una manera proactiva.
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emprendimiento empresarial: la experiencia de los programas Cultura E
y Fondo Emprender en Medellin. Cuadernos de investigacion EAFIT.
Documento 69. Medellin: Universidad Eafit.
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NO APLICA

NO APLICA

Fomentar cultura
emprendedora segin
habilidades y
competencias
personales

1.ESTABLECER CARACTERISTICAS Y
COMPETENCIAS

RA1

CONCEPTO, CARACTERISTICAS,

PERSONALES DE

ACUERDO CON SUS POTENCIALIDADES,
OBJETIVOS Y ELENTORNO.
2.APROPIAR EL PROCESO DE TOMA DE
DECISIONES PERSONALES EN SU
COTIDIANIDAD, SEGUN

EL COMPORTAMIENTO EMPRENDEDOR.
3.EMPLEAR CAPACIDAD CREATIVA E
INNOVADORA SEGUN ESTRATEGIA
EMPRENDEDORA.

4.RELACIONAR LA IMPORTANCIA DE LA
NEGOCIACION CON EL EMPRENDIMIENTO
SEGUN LAS

NECESIDADES Y ELEMENTOS DE LA
NEGOCIACION.

COMPORTAMIENTO, COMPETENCIAS.

OBJETIVOS PERSONALES: MOTIVACIONES, METAS, PROPOSITO
DE VIDA.

RESPONSABILIDAD EMPRENDEDORA: CONCEPTO,
DIMENSIONES DE LA RESPONSABILIDAD.

RA2

BUSQUEDA DE INFORMACION: TECNICAS, ESTRATEGIAS.
PROCESO TOMA DE DECISIONES: CONCEPTO, ETAPAS DEL
PROCESO.

ANALISIS DE RIESGO: TECNICAS.

ANALISIS DE ALTERNATIVAS: CONCEPTO, TECNICAS.
FIJACION DE METAS: CRITERIOS.

RA3

CREATIVIDAD: CONCEPTO

INNOVACION: CONCEPTO, TIPOS.

BUSQUEDA DE OPORTUNIDADES: TECNICAS

ESTRATEGIA: CONCEPTO, ESTRUCTURA Y PASOS.

PLAN DE ACCION: CONCEPTO, ELEMENTOS, FORMULACION.
RA4

NEGOCIACION: CONCEPTO, TECNICAS, TIPOS, ELEMENTOS.

RA1

* RECONOCE LAS CARACTERISTICAS

DESCRIBIR LOS ELEMENTOS DEL COMP

EMPRENDEDOR.

RECONOCER LAS CARACTERISTICAS EMPRENDEDORAS
PERSONALES.

ASOCIAR LAS COMPETENCIAS EMPRENDEDORAS AL LOGRO DE
OBJETIVOS PERSONALES.

RELACIONAR LOS ELEMENTOS DE LA RESPONSABILIDAD
EMPRENDEDORA CON SITUACIONES DE LA

COTIDIANIDAD.

RA2

IDENTIFICAR LOS CONCEPTOS DEL PROCESO DE TOMA DE
DECISIONES.

GENERAR ALTERNATIVA DENTRO DEL PROCESO DE TOMA DE
DECISIONES.

ANALIZAR LOS RIESGOS DENTRO DEL PROCESO DE TOMA DE
DECISIONES.

RA3

USAR CAPACIDAD CREATIVA EN LA SOLUCION DE DESAFIOS E
IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DEL

ENTORNO.

RECONOCER HABILIDADES Y CARACTERISTICAS EMPRENDEDORAS

RESPONSABILIDAD EMP! :

PARA FORMULACION DE

ESTRATEGIAS.

UTILIZAR LOS ELEMENTOS DE UNA ESTRATEGIA EMPRENDEDORA.
ELABORAR EL PLAN DE ACCION.

RAG

DESCUBRIR NECESIDADES, INTERESES Y EXPECTATIVAS PROPIAS Y

DEL OTRO.
IDENTIFICAR LAS TECNICAS DE NEGOCIACION.

PERSONALES.

* GENERA ALTERNATIVA DENTRO DEL
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES.

* USA CAPACIDAD CREATIVA EN LA SOLUCION
DE DESAFIOS E IDENTIFICACION DE
OPORTUNIDADES DEL

ENTORNO. *APLICA LA

CAPACIDAD CREATIVA E INNOVADORA SEGUN
RETO DE INNOVACION.

*SUSTENTA EL PLAN DE ACCION TENIENDO EN
CUENTA LOS ELEMENTOS DE UNA ESTRATEGIA
EMPRENDEDORA.

COGNITIVA:
Describir las carcteristicas de un
emprendedor y su aplicacién en la
vida diaria. ~ PROCEDIMENTAL:
Identificar por medio de
imagenes los elemento del
modelo canvas, plan de negocio.
ACTITUDINAL Y VALORATIVA:
Analizar las diferencias entre
ideas y oportunidades en un
emprendedor.

>

40

CONOCIMIENTO:
Prueba escrita o formulario de
google sobre el modelo de negocio

canvas. TECNICA:
Formulacion de preguntas.
INSTRUMENTO:

Cuestionario, formulario de google.
DESEMPENO:

inspeccion en lugar de trabajo.
TECNICA:

Exposicion:

INSTRUMENTO:

Lista de chequeo

PRODUCTO:

inspeccion en lugar de trabajo.
TECNICA:

exposicion

INSTRUMENTO:

lista de chequeo

clase magistral
- Mesa redonda

- Exposicion actividad grupal
- Apoyo en TIC

Ambiente
virtual

- Aula conven-
cional

Marcadores
Video beam
Computadores
Hojas

Lapiceros
revistas periodico

INSTRUCTOR
COMPORTAMIENTO
EMPRENDEDOR
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PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO

Centro de formacién: COMERCIO Y TURISMO

Denominacién del Programa de Formacion: Comportamiento emprendedor
Cddigo del Programa de Formacion: 13410022

Version: 1

Nombre del Aprendiz
No. de Documento: No. De Ficha:
Nombre del Instructor: Andres David Cuartas Lopez

Competencia:
Fomentar cultura emprendedora segun habilidades y competencias personales

Resultados de Aprendizaje:
ESTABLECER CARACTERISTICAS Y COMPETENCIAS EMPRENDEDORAS PERSONALES DE
ACUERDO CON SUS POTENCIALIDADES, OBJETIVOS Y EL ENTORNO.

APROPIAR EL PROCESO DE TOMA DE DECISIONES PERSONALES EN SU COTIDIANIDAD, SEGUN
EL COMPORTAMIENTO EMPRENDEDOR.

EMPLEAR CAPACIDAD CREATIVA E INNOVADORA SEGUN ESTRATEGIA EMPRENDEDORA.

RELACIONAR LA IMPORTANCIA DE LA NEGOCIACION CON EL EMPRENDIMIENTO SEGUN LAS
NECESIDADES Y ELEMENTOS DE LA NEGOCIACION.

Actividad:

v’ Taller realizado de manera escrita o en el formulario digital de Google.
Evidencia:
v Producto: Taller Modelo Canvas

INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO:

En el desarrollo de este instrumento se valoraran las evidencias de desempefio y/o producto del
proceso, segun las técnicas y habilidades desarrolladas durante la formacién. Estas evidencias
corresponden a las actividades que se describen en la guia de aprendizaje, las cuales fueron socializadas
y concertadas con el instructor.
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PLAN DE NEGOCIO CANVAS UNIDADES

El Lean Canvas es una herramienta estratégica empresarial, que permite analizar de manera visual
nuestro modelo de negocio para aumentar sus probabilidades de éxito.

Nombre de su Unidad Productiva o Idea de Negocio:

1. Propuesta de valor ¢Qué problema o necesidad resuelvo? No tiene sentido hacer lo
mismo que los competidores. Debe aportar valor para que se diferencie de la
competencia. ¢,Por qué van a comprar mi producto y no otro?

2. Segmento de clientes. Debo conocer mis clientes, geograficamente, socialmente.
Detallar de la forma més exacta a mi cliente, incluyendo edades, procedencia, ciudades,
paises, gustos.

3. Canales ¢Como conseguimos que nuestro producto llegue al cliente? ¢Por medios
fisicos? ¢ Por internet? ¢ Dispositivos moviles? ¢ Pagina web?

4. Relacion con clientes. (COmo mantener, aumentar a nuestros clientes? ¢Como
fidelizar a nuestros clientes? Debemos escribir las tacticas de cémo realizarlo.
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5. Fuentes de ingresos. ¢Como hacemos para monetizar nuestro producto o servicio?
¢, Qué valor ofrecemos para que paguen por nuestro producto o servicio? ¢ Qué sistemas
de pago vamos a ofrecer?

6. Recursos clave. ¢Qué recursos financieros, fisicos, intelectuales y humanos
necesitamos?

7. Actividades Clave. Debemos identificar qué cosas mas importantes ofrece nuestra
compaifiia para hacer que el modelo de negocio funcione.

8. Aliados clave. ¢ Cuales son los principales socios y suministradores para que el modelo
de negocio funcione? ¢Cudles son los proveedores clave y que producto van a
suministrar?

9. Estructura de costos ¢ Cuales son los costos necesarios para poder arrancar? ldentificar
los recursos con los costos mas altos. Identificar actividades con el mayor costo.
Identificar costos fijos, variables, economias de escala, impuestos.

2. RESULTADOS: Aprobado[ | Deficiente [ |

3. OBSERVACIONES-RECOMENDACIONES

Ciudad y fecha de aplicacion del instrumento:



Firma del Aprendiz
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Andres David Cuartas Lopez
Firma Instructor
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacién del Programa de Formaciéon: MARKETING DIGITAL

Codigo del Programa de Formacién: 62110000

Nombre del Proyecto N/A

Fase del Proyecto N/A

Actividad de Proyecto N/A

Competencia: Estructurar la estrategia de mercadeo digital de acuerdo con objetivos de campaia y
normativa legal

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

RA1 FORMULAR PLAN DE MARKETING DIGITAL TENIENDO EN CUENTA SEGMENTO DE
MERCADO

RA2 ESTABLECER METRICAS TENIENDO EN CUENTA PLAN DE MARKETING DIGITAL
Duracion de la Guia 48 HRS

2. PRESENTACION

Mediante el desarrollo de esta guia de aprendizaje, usted como aprendiz adquirira los conocimientos
esenciales y fundamentales para elaborar y disefiar estrategias para la comercializacién de productos
en redes sociales, reconociendo las herramientas y aplicaciones mas reconocidas para este
propdsito, validando el impacto de la campafia de acuerdo con el plan promocional original.

El deber del aprendiz para este curso serd responder debidamente con cada una de las actividades
planteadas por el instructor durante cada sesidon lo que requiere un compromiso de trabajo
auténomo y responsable. Se recomienda participar en los grupos de WhatsApp creados para este
propdsito, con el fin de fomentar el aprendizaje colaborativo e integral.

GFPI-F-135 V04



3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e 3.1. Actividad de Reflexion inicial.

La siguiente actividad de reflexidn estd disefiada como un ejemplo de las estrategias de marketing
humanizado que han tenido éxito en el contexto colombiano,

Para esto recomendamos ver los siguientes videos de tulio recomienda.

https://youtu.be/03eT5fYxLUs

https://youtu.be/C8uONIHSSWw

https://youtu.be/EYGE Xrglmk

Presentacion:
Historia de vida, équien eres?

Preséntate, cuéntanos quien eres, vivencias éxitos y fracasos conoceremos a Robson Rodriguez un
exitoso publicista y especialista en marketing humanizado.

GFPI-F-135 V04
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¢Qué mensaje tiene para usted el video?

¢Qué caracteristicas gestuales identifica en los invitados?

¢Qué caracteristicas gestuales identifica en el presentador?

¢Qué caracteristicas especiales identifica en el video que quiera compartir?

3.2. Actividad de contextualizacidn e identificacién de conocimientos necesarios para el aprendizaje.

Estimado aprendiz, a continuacion, debera resolver las siguientes preguntas durante la formacion
guiado por el instructor, estas preguntas son necesarias para identificar su nivel de conocimiento
actual y recursos.

De conocimiento:

éSabe qué es el marketing digital?

éTiene redes sociales? ¢y cuales usa?

¢Ha trabajado alguna vez con software especializado para ilustracion/disefio?

éha creado alguna vez una campafia o publicidad para ofrecer un producto servicio?
équé habilidades tiene usted con el trabajo en computador?

¢qué habilidades tiene usted con el trabajo en celular?

Recursos:
¢Qué caracteristicas de hardware tiene su equipo? (procesador/ram/tarjeta grafica)
éNo conoce para qué sirven estas cosas en un computador? Discutamos de ello.

éTiene celular? ¢ Qué caracteristicas tiene?

Realizar una mesa redonda para debatir estos temas, todas las opiniones son bienvenidas.

GFPI-F-135 V04
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3.3. Actividades de apropiacién del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacion).

COGNITIVA: Identificar las etapas del disefio de marketing: concepto, aplicabilidad, variables y
estrategias.

PROCEDIMENTAL: Realizar el disefio de las estrategias de marketing basdndose en publicacién:
concepto, segmentacién y alcance publico objetivo: concepto y segmentacion

ACTITUDINAL Y VALORATIVA: Reconocer la importancia del uso las redes sociales y el marketing
digital en aplicada al arte y al crecimiento econémico y social del pais.

Actividades de Apropiacién.
Estimado aprendiz, para realizar las actividades de apropiacién debera seguir las recomendaciones
del instructor, el cual ha disefiado material en video tutorial para facilitar su aprendizaje.

Para realizar adecuadamente las actividades debera completar lo siguiente:

Descripcidn de las actividades:

1. Referencias, identificar las referencias de campafas de marketing digital humanizado exitosas en
nuestro pais y el mundo.

e Crearuntablero colage: cosas que me gustan y que no. (Qué me gustaria ver y que no) se pueden
utilizar imagenes o simplemente palabras.

e (:Cual es mi negocio? A qué me dedico, analicemos y hablemos un poco de lo que hacemos.
Estudiar las practicas que considero exitosas o no, marcas y personalidades, analizarlas y
estudiarlas para aplicarlas en nuestra propia marca y nuestro nicho de negocio.

Introduccion al marketing digital. Conceptos de marketing

Comportamiento humano.
REDES SOCIALES

GFPI-F-135 V04
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e Last.fm
Facebook
LinkedIn
Twitter
TikTok
YouTube
Instagram

3. Ingredientes para una estrategia de marketing digital humanizada

Manos a la obra: los pilares de tu proyecto

Cobertura: segmento de mercado y nichos para tu proyecto
Decorar el pastel: tu estrategia de forma visual

Sirviendo el pastel: como aplicar la estrategia

Proceso de mejora continua

e o 0o 0 o

Termdmetros de sabor: herramientas Utiles para analizar y medir resultados

3.4. Actividad de Transferencia

Finalmente desarrollards tu proyecto y estrategia de marketing humanizado para potencializar tu
marca, utilizando las herramientas y estrategias previamente analizadas durante la descripcién de
actividades.

3.5 Ambiente Requerido

Ambiente de formacién, Mesas, sillas, tablero, televisor, video beam, borrador de tablero, cable hdmi,
portatil, computadores de mesa.

Materiales

Lapices, cartulinas, agendas de dibujo de papel de colores, borradores, sacapuntas, colores.

Tomando como referencia la planeacidn pedagdgica y las orientaciones para elaborar guias de aprendizaje
citado en la guia de desarrollo curricular
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

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

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion
Identifica los pilares de su RA1 FORMULAR PLAN DE Instrumento de Evaluacion:
proyecto MARKETING DIGITAL
i TENIENDO EN CUENTA Lista de chequeo de desempeiio
Determina e! segmento de SEGMENTO DE MERCADO q p
mercado y nichos para su ‘
proyecto RA2 ESTABLECER METRICAS | lista de chequeo producto.
Elige y elabora su estrategia de TENIENDO EN CUENTA PLAN
forma visual DE MARKETING DIGITAL

Aplica la estrategia

Analiza Procesos de mejora
continua

Utiliza herramientas utiles para

analizar y medir resultados.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Analitica Web: son las practicas relacionadas con el andlisis de sitios web a través de las cuales se obtiene
toda la informacidn relacionada en torno a ella. En el mundo del marketing digital se utiliza para conocer
cémo se comportan los usuarios y ayuda a elaborar estrategias y tomar decisiones en torno a la
informacién obtenida.

Anchor Text (textos “gancho” en SEQ): es un término muy importante en el mundo SEO ya que es el enlace
o hipervinculo que acompafia el contenido en una web o pagina al que se quiere conducir a la audienciay a
los motores de busqueda. Un término muy a tener en cuenta en acciones de Linkbuilding.

B2B (Business to Business): modelo de negocio que sefiala que el acuerdo es entre 2 empresas. El
Marketing es una de las modalidades que lo ha implantado como modelo de negocio en sus estrategias.

B2C (Business To Customer): son las siglas que definen el término “de negocio a consumidor”. Son las
acciones estratégicas de los negocios que se utilizan para llegar directamente al consumidor

GFPI-F-135 V04
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Blog: es una web gestionada por sistemas de gestién de contenido que pueden tener cardcter personal,
corporativo o como tienda online. Actualmente son pocas las empresas que no tienen un blog para darse a
conocer o individuales que lo utilizan para gestionar su marca personal.

Banner: anuncio publicitario en forma de imagen que, generalmente, se sitla a lo largo de un sitio web, en
alguno de los margenes o cualquier otro espacio reservado para los ads.

Call to action (CTA — Llamada a la accidn): call to action o llamada la accién es una herramienta o estrategia
de publicidad, grafica o textual, que busca incitar a la audiencia a responder a una accién después de un
anuncio.

KPI (Key Performance Indicator): se trata de un indicador clave de rendimiento, utilizado para medir el
nivel del desempefio de un proceso. Este indicador esta relacionado a un objetivo fijado de antemano y
normalmente se expresa en porcentaje. Los KPIs mas utilizados en Marketing Digital suelen ser: clics,
visitas, altas en formularios, ventas, visiones de video, apertura de emails o, entre otros, retweets.

Landing Page: es una pagina web que busca vincular al usuario con una marca. Aparece tras hacer una
invitacidn a una accidn concreta como hacer click en un botén de una guia, portal o banner. Se utiliza para
convertir a los visitantes de esa pdagina en leads.

Lead (contacto): un lead o contacto es un usuario que ha entregado sus datos a una empresa, a través de
un registro o la descarga de algo de ese anunciante. Por esta razdn, pasa a ser un registro de su base de
datos y la empresa puede interactuar ahora con él. Por supuesto, el usuario debe aceptar la politica de
privacidad de la compafiia.

Target: También conocido como la audiencia objetivo a la que nos dirigimos que tiene una estrategia
concreta en marketing. Es importante definir bien el target group ya que se trabajara en torno a él.

GFPI-F-135 V04
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Tasa de conversidn: la tasa de conversion es un indicador que nos facilita el trafico de visitas que haya
realizado una accidn respecto a la tasa de clics. Esta medida depende del objetivo de marketing que tenga
una empresa, cliente u organizacion.

Cookie: las cookies son pequenos archivos codificados, de nimeros y letras, que se instalan en el
navegador para que identifiquen un navegador, pero no a un usuario en concreto. Estos pequefios archivos
codificados envian informacién de ida y vuelta entre el navegador del ordenador y los sitios web visitados.
Una cookie solamente puede ser leida y entendida por el sitio web que la creé.

Creatividades: son los diferentes soportes creativos que configuran una campafia de publicidad. Pueden
ser imagenes, videos, GIFs, panfletos o cualquier otro tipo de material que acompafie a la campana.

e-Business (Negocio electrdnico): se refiere a la realizacion de cualquier tipo de negocio por medio de
Internet. Independientemente de si se trata de envio de informacién, solicitudes de correo electrénico o de
intercambio de dinero por productos, si se hace por medio de Internet, se trata de un negocio electrénico o
e-Business.

email Marketing: también denominado mailing, se trata de un email redactado, disefiado y enviado por un
anunciante (empresa) a través de una base de datos de un tercero. Si quieres obtener buenos resultados en
tus campaiias de email Marketing, trabaja la relevancia de tu mensaje, intenta que sea responsive y genera
expectacioén con el correo, para conseguir el click y las conversiones.

Enlace: conexién electrdnica entre dos sitios web. También se le denomina hipervinculo, enlace dinamico o
link.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Construya o cite documentos de apoyo para el desarrollo de la guia, segun lo establecido en la guia de

desarrollo curricular

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Andrés David Cuartas Instructor Centro de | 24/06/2024
Lépez comercio y
turismo
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8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)
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Nombre

Cargo

Dependencia

Fech

Razdn del Cambio

Autor (es)
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SE?\.A Version: 04

Codigo:
GFPI-F-134

Proceso Gestion de Formacién Profesional Integral

Formato Planeacion Pedagégica
Fecha de Elaboracién

24/06/2024

MARKETING DIGITAL

Modalidad de Formacién

PRESENCIAL
Cédigo y versién del Programa de Formacién 62110000
VERSION 1
Nombre del Proyecto Formativo ( Diligencie esta casilla uni siesun de NO APLICA
Titulada)
Cédigo del Proyecto ( Diligencie esta casilla dnit siesun de fe ion Titulada) V NO APLICA
Nombre Completo de los integrantes del Equipo de Gestién Curricular que realizé la planeacién Nombres y Apellidos Regional y Centro de formacién
pedagégica ANDRES DAVID CUARTAS LOPEZ REGIONAL QUINDIO CENTRO DE COMERCIO Y
TURISMO
Nombres y Apellidos

Regional y Centro de formacién

Nombres y Apellidos

Regional y Centro de formacién

Nombres y Apellidos

Regional y Centro de formacién

FASE DE PROYECTO ACTIVIDAD DE
FORMATIVO (i el PROYECTO
RESULTADOS DE APRENDIZAJE
programa es de FORMATIVO (siel COMPETENCIA

DURACION ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE (HORAS)
A ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE A
SABERES DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS. CRITERIOS DE EVALUACION
DESARROLLAR

AMBIENTES DE
APRENDIZAJE TIPIFICADOS

SABERES DE PROCESO
titulada) programa es titulada)

DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA DE  ESTRATEGIAS DIDACTICAS
APRENDIZAJE ACTIVAS

OBSERVACIONES
HORAS TRABAIODIRECTO ' HORAS TRABAIO

MATERIALES DE
AMBIENTE INSTRUCTORES RESPONSABLES
INDEPENDIENTE FORMACION
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NO APLICA

NO APLICA

Estructurar la estrategia [RA1 FORMULAR PLAN DE MARKETING DIGITAL [RA1 RAL ESTABLECE OBJETIVOS DE MARKETING DIGITAL [ COGNITIVA: 40 CONOCIMIENTO: clase magistral Ambiente  [Marcadores INSTRUCTOR MARKETING
de mercadeo digital de | TENIENDO EN CUENTA SEGMENTO DE PLAN ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL: CONCEPTO, RECONOCER ENTORNO DIGITAL SEGUN ANALISIS FLOR Y MODELO DEL Describir los terminos del gosario Prueba escrita o formulariode |- Mesa redonda virtual Video beam DIGITAL
acuerdo con objetivos |MERCADO CCOMPONENTES O ESTRUCTURA DEFINIR VARIABLES DE MERCADEO NEGOCIO de marketinf digital. google sobre glodrio de terminos |- Exposicion actividad grupal |- Aula conven- | Computadores
de campafiay RA2 ESTABLECER METRICAS TENIENDO EN ENTORNO DIGITAL: CONCEPTO, VARIABLES Y CARACTERISTICAS |SELECCIONAR OBJETIVOS, ESTRATEGIAS Y TACTICAS DE ESTRUCTURA TACTICA DE COMUNICACION PROCEDIMENTAL: de marketing digital - Apoyo en TIC cional Hojas
CUENTA PLAN DE MARKETING DIGITAL MEZCLA DE MERCADEO: CONCEPTO, APLICABILIDAD, MARKETING DIGITAL ONLINE SEGUN OBJETIVOS DE MARKETING | Identificar los canales adecuados TECNICA:  Formulacion de Lapiceros

normativa legal

VARIABLES Y ESTRATEGIAS

IDENTIFICAR CARACTERISTICAS DEL SEGMENTO DE MERCADO

CONCEPTO, Y
TACTICAS
SEGMENTACION DE MERCADOS: CONCEPTO, TECNICAS Y
VARIABLES

PUBLICIDAD DIGITAL: CONCEPTO, TECNICAS Y TIPOLOGIAS
CCOMUNICACIGN ONLINE: CONCEPTO, MEDIOS, CANALES Y
APLICABILIDAD

CONTENIDOS: CONCEPTO, METODOLOGIA, APLICABILIDAD Y
ARQUITECTURA WEB

CONSUMIDOR DIGITAL: CONCEPTO, COMPORTAMIENTO Y
VARIABLES

INSIGHTS: CONCEPTO Y APLICABILIDAD

CONVERSION: CONCEPTO, TASA Y APLICABILIDAD

SEM (SEARCH ENGINE MARKETING): CONCEPTO, ESTRATEGIAS
Y APLICABILIDAD

SEO (SEARCH ENGINE OPTIMIZATION): CONCEPTO, TECNICAS Y
APLICABILIDAD

SMO (SOCIAL MEDIA OPTIMIZATION) : CONCEPTO, ACCIONES Y
APLICABILIDAD

RA2

WEB ANALYTICS (ANALITICA WEB): CONCEPTO Y
METODOLOGIA

METRICAS: CONCEPTO, CLASES Y APLICABILIDAD

INDICADOR CLAVE DE RENDIMIENTO: CONCEPTO,
ESTRUCTURA, INTERPRETACION, APLICABILIDAD Y

ACCIONES DE PUBLICIDAD DIGITAL
SELECCIONAR MEDIOS DE COMUNICACION ONLINE
SELECCIONAR CANALES DIGITALES

DETERMINAR CONTENIDOS DIGITALES
IDENTIFICAR CONSUMIDOR DIGITAL

RECONOCER INSIGHTS

VALORAR TASA DE CONVERSION

ELABORAR ANALISIS SEO, SEM Y SMO

RA2

FIIAR METRICAS POR CANAL

VALIDAR INDICADORES KPI

ELABORAR PRESUPUESTO

INVESTIGAR NORMATIVA WEB

DIGITAL

DESCRIBE SEGMENTO DE MERCADO A PARTIR
DE PRODUCTOS O SERVICIOS OFERTADOS
CARACTERIZA CANALES DIGITALES DE
ACUERDO CON ESTRATEGIA DE MARKETING
DIGITAL

VALORA INSIGHTS TENIENDO EN CUENTA
ESTRATEGIA DE COMUNICACION

REGISTRA ACCIONES EN BUSCADORES PARA
PROMOCION PUBLICITARIA SEGUN ANALISIS
SEO, SEM Y SMO

RA2

MIDE EL IMPACTO DE LA COMUNICAGN
ONLINE, TENIENDO EN CUENTA NIVEL
RESPUESTA DE LOS
VISITANTES

APROPIA NORMATIVA Tﬂ&m CUENTA
E

MARCO LEGAL DE INT]

para realizar la estrategia de
marketing digital.
ACTITUDINAL Y VALORATIVA:
Analizar diferentes campaias
para su ejecucin.

>

preguntas.
INSTRUMENTO:

Cuestionario, formulario de google.
DESEMPENO:

inspeccion en lugar de trabajo.
TECNICA:

Exposicion:

INSTRUMENTO:

Lista de chequeo

PRODUCTO:

inspeccion en lugar de trabajo.
TECNICA:

exposicion

INSTRUMENTO:

lista de chequeo

revistas periodico
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PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO

Centro de formacién: COMERCIO Y TURISMO

Denominacién del Programa de Formaciéon: Marketing digital.
Caddigo del Programa de Formacion: 62110000

Version: 1

Nombre del Aprendiz
No. de Documento: No. De Ficha:
Nombre del Instructor: Andres David Cuartas Lopez

Competencia:
Estructurar la estrategia de mercadeo digital de acuerdo con objetivos de campafa y normativa legal

Resultados de Aprendizaje:

1. RA1 FORMULAR PLAN DE MARKETING DIGITAL TENIENDO EN CUENTA SEGMENTO DE
MERCADO VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA
ORGANIZACION

2. RA2 ESTABLECER METRICAS TENIENDO EN CUENTA PLAN DE MARKETING DIGITAL.
Actividad:

v’ Taller realizado de manera escrita o en el formulario digital de Google.
Evidencia:
v" Producto: Taller Marketing Digital

INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO:

En el desarrollo de este instrumento se valoraran las evidencias de desempefio y/o producto del
proceso, segun las técnicas y habilidades desarrolladas durante la formacién. Estas evidencias
corresponden a las actividades que se describen en la guia de aprendizaje, las cuales fueron socializadas
y concertadas con el instructor.

Segln sus evidencias presentadas el instructor valorard cada uno de los factores que contiene la
siguiente lista de chequeo para alcanzar el resultado de aprendizaje.
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Criterio de Valoracion

Si

No Observaciones

ESTABLECE OBJETIVOS DE MARKETING DIGITAL
SEGUN ANALISIS FLOR Y MODELO DEL NEGOCIO

ESTRUCTURA TACTICA DE COMUNICACION ONLINE
SEGUN OBJETIVOS DE MARKETING DIGITAL

DESCRIBE SEGMENTO DE MERCADO A PARTIR DE
PRODUCTOS O SERVICIOS OFERTADOS

CARACTERIZA CANALES DIGITALES DE ACUERDO
CON ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITA

VALORA INSIGHTS TENIENDO EN CUENTA
ESTRATEGIA DE COMUNICACION

REGISTRA ACCIONES EN BUSCADORES PARA
PROMOCION PUBLICITARIA SEGUN ANALISIS SEO,
SEM Y SMO

MIDE EL IMPACTO DE LA COMUNICACION ONLINE,
TENIENDO EN CUENTA NIVEL DE RESPUESTA DE
LOS VISITANTES

APROPIA  NORMATIVA TENIENDO EN CUENTA
MARCO LEGAL DE INTERNET

2. RESULTADOS: Aprobadol:l Deficiente I:I

3. OBSERVACIONES-RECOMENDACIONES

Ciudad y fecha de aplicacién del instrumento:

Andres David Cuartas Lopez

Firma del Aprendiz

Firma Instructor
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PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO

Centro de formacion: COMERCIO Y TURISMO

Denominacion del Programa de Formacion: Marketing digital.
Caédigo del Programa de Formacion: 62110000

Version: 1

Nombre del Aprendiz
No. de Documento: No. De Ficha:

Nombre del Instructor: Andres David Cuartas Lopez

Competencia:
Estructurar la estrategia de mercadeo digital de acuerdo con objetivos de campaia y normativa
legal

Taller de Evaluacién sobre Marketing y Comunicacién Digital
Instrucciones:

Responde las siguientes preguntas con la mayor precision posible. Cada pregunta vale 10
puntos para un total de 100 puntos. Justifica tus respuestas donde sea necesario.

Preguntas:

1. Plan Estratégico Organizacional
o ¢Qué es un plan estratégico organizacional y cuéles son sus componentes
principales?
2. Entorno Digital
o Describe el concepto de entorno digital y menciona tres caracteristicas que
lo distinguen.
3. Mezcla de Mercadeo
o Define la mezcla de mercadeo y explica como se pueden aplicar sus
variables en una camparnia publicitaria.
4. E-Marketing
o ¢Qué es el e-marketing y cuéles son dos estrategias comunes que se utilizan
en este campo?
5. Segmentacion de Mercados
o Explica qué es la segmentacion de mercados y describe una técnica que se
puede utilizar para segmentar un mercado.
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6. Publicidad Digital

o Define la publicidad digital y menciona dos técnicas utilizadas en esta forma
de publicidad.
7. Comunicacién Online
o ¢Qué es la comunicacién online y cuales son dos canales comunes utilizados
para esta forma de comunicacién?
8. Contenidos
o ¢Qué se entiende por contenidos en el contexto digital y como se puede
aplicar una metodologia para su creacion?
9. SEO (Search Engine Optimization)
o Define SEO y menciona dos técnicas que se utilizan para optimizar un sitio
web.
10. Conversion
o ¢Qué es la conversion en el contexto digital y cdmo se puede medir la tasa
de conversion?
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1. Plan Estratégico Organizacional
o Un plan estratégico organizacional es un documento que define la direccién
y objetivos a largo plazo de una organizacion. Sus componentes principales
incluyen la misidn, vision, valores, analisis FODA, objetivos estratégicos,
estrategias, planes de accién y sistemas de medicién y evaluacion.
2. Entorno Digital
o El entorno digital se refiere a las tecnologias, plataformas y herramientas
digitales que afectan la operacion de una organizacion. Tres caracteristicas
distintivas son: dinamismo (cambios rapidos y constantes), interactividad
(comunicacion bidireccional) y globalidad (alcance global).
3. Mezcla de Mercadeo
o Lamezcla de mercadeo, 0 marketing mix, es un conjunto de herramientas
tacticas que incluyen producto, precio, plaza (distribucion) y promocién. Por
ejemplo, en una campafia publicitaria, se puede desarrollar un nuevo
producto (producto), fijar un precio competitivo (precio), seleccionar canales
de distribucion efectivos (plaza) y crear anuncios atractivos (promocién).
4. E-Marketing
o El e-marketing es el uso de medios y tecnologias digitales para alcanzar
objetivos de marketing. Dos estrategias comunes son el marketing de
contenidos, que implica crear y compartir contenido valioso, y el email
marketing, que consiste en enviar correos electronicos personalizados a los
clientes.
5. Segmentacién de Mercados
o Lasegmentacion de mercados es el proceso de dividir un mercado en grupos
mas pequefios con caracteristicas similares. Una técnica es la segmentacion
demogréfica, que divide el mercado segun variables como edad, genero e
ingresos.
6. Publicidad Digital
o La publicidad digital es el uso de plataformas digitales para promocionar
productos o servicios. Dos técnicas son los anuncios display, que son
banners en sitios web, y los anuncios en redes sociales, que aparecen en
plataformas como Facebook e Instagram.
7. Comunicacion Online
o Lacomunicacion online es la transmision de mensajes a través de
plataformas digitales. Dos canales comunes son los correos electronicos y
las redes sociales.
8. Contenidos
o En el contexto digital, los contenidos se refieren a la informacion y
experiencias dirigidas a una audiencia especifica. Una metodologia para su
creacion incluye la investigacion de audiencia, planificacion de contenidos y
creacion y edicion de contenido.
9. SEO (Search Engine Optimization)

Respuestas:



<
SENA

N

o EISEO es el proceso de optimizar un sitio web para mejorar su
posicionamiento en los resultados de busqueda orgéanicos. Dos técnicas son
la investigacion de palabras clave y la optimizacion on-page, que incluye
mejoras en el contenido y estructura del sitio web.

10. Conversion

o Laconversion es el proceso mediante el cual un visitante realiza una accion
deseada en un sitio web, como hacer una compra. La tasa de conversion se
mide como el porcentaje de visitantes que completan la accion deseada.
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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacion: Servicio al cliente.
e (Cdbdigo del Programa de Formacion: 13530025
e Competencia:. Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y
normativa
e Resultados de Aprendizaje:
- 1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE
LA ORGANIZACION 32H
- 2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA
ORGANIZACION 16H
e Duracion de la Guia: 48 HORAS

2. PRESENTACION

-,

-y

il
wilil

Estimados Aprendices a través del desarrollo de la presente guia determinaremos como
el servicio al cliente es el pilar fundamental de una empresa, es la base para conquistar al
publico, tanto interno como externo, enfatizando que el buen servicio al cliente debe estar
presente en todos los aspectos del negocio en donde haya alguna interaccion con el
cliente externo; desde el saludo del personal de seguridad que esta en la entrada del
negocio, hasta la llamada contestada por la secretaria.

GFPI-F-135 V04
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Para lo cual es necesario capacitar y entrenar a todo el personal en el buen servicio al
cliente, ya que un servicio de calidad no solo compete aquél personal que tenga contacto
frecuente con el cliente, sino que es responsabilidad de todos los trabajadores, desde el
encargado de la seguridad, pasando por la recepcionista, hasta el gerente general.

Hay que tener en cuenta que establecer una comunicacién efectiva con los clientes es
fundamental ya que si algun proceso esta atrasado, si algun trabajo que se prometio
realizar sufre una demora, no hay que esperar a que ellos llamen a quejarse; jhay que
sorprenderlos, llamandolos! explicandoles y ofreciéndoles una la solucion antes que se
enojen.

Ofrecer respuestas rapidas ya sea por teléfono o personalmente, es un mecanismo que
puede evitar perder al cliente; nunca hay que demorar en responder a una pregunta,
contestar u_ngldudg 0 programar una cita. No hay que esperar que la competencia gane.

— - -

Factores y estilos de la negociacion

Antes de una reunion de negociacion es importante tomar en cuenta los siguientes
factores:

e Factores internos: saber manejar las habilidades sociales y tener una buena
comunicacion. La empatia, la intuicion y la experiencia jugaran un papel importante
para la obtencién de los objetivos.

o Factores externos: estar informado sobre las demas compafias participantes, y
saber manejar el tiempo en nuestras intervenciones utilizandolo con efectividad nos
ayudaran a afianzar nuestra estrategia.

Dentro de una reunion las partes toman diferentes posturas de negociacion que podrian
ser las siguientes:

GFPI-F-135 V04
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El estilo competitivo: situaciones muy competitivas en las que unos ganan y otros
pierden, aqui no importa mucho el futuro de la relacion entre las partes sino prima
el resultado sobre la relacion.

El estilo colaborativo: en las negociaciones colaborativas ambas partes ganan, se
necesitan mutuamente para conseguir sus resultados y ademas quieren preservar
la relacidon. En determinadas circunstancias hacen que las ganancias sean
mayores que las esperadas.

El estilo acomodativo: aqui prima la relacion sobre los resultados, esto hace que
se acepte perder anticipadamente para obtener resultados en el futuro.

El estilo evitativo: cuando ambas partes piensan que no vale la pena negociar
porque los problemas derivados de la negociacion pueden ser mayores que los
beneficios obtenidos.

La negociacion como tal se puede aplicar a cualquier ambito de nuestras vidas. Aqui
tenemos cinco campos en los cuales se propicia la negociacion:

1.

Negociacion Intrapersonal: todos los seres humanos tenemos la facultad de la
reflexion, que nos permite dialogar con nosotros mismos. Con frecuencia se
felicitan, se prometen, critican, se dan animo, etc. Entonces cuando aparece un
conflicto interno seremos capaces de resolverlo.

Negociacion interpersonal: Este tipo de negociacidn es la que se realiza cada dia
y varias veces a la vez.

Negociacion organizacional: las actividades realizadas por los grupos
organizados de las instituciones, en estos casos no siempre los que negocian son
personas sino departamentos, secciones, oficinas, profesiones y niveles
jerarquicos. Los negociadores pueden ser dos, tres, cuatro y hasta mas
negociadores.

Negociaciones interorganizacional: es aquella que se realiza entre distintas y
variadas organizaciones o instituciones.

Negociaciones internacionales: se pueden dar entre empresas locales y
extranjeras y entre paises. Este panorama ofrece retos y oportunidades. Para
poder surgir y desarrollarse en este mercado, los operadores internacionales son
empresas o estados que saben y deben negociar

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de Reflexion inicial

Estrategias Didéacticas

Método de preguntas

Estudio de casos

Debate y discusion

AWIN(F

Socializacion de los tema expuesto

GFPI-F-135 V04



Tiempo invertido en la actividad

Presencial. 4 Hora | Desescolarizado: 0 | Virtual: 0
En clase Agrupamos los aprendices las cuales se le asignaran diferentes temas, con el fin
de investigar para luego exponerlos, se debatira sobre los casos expuesto y finalmente se
socializaran para sacar una conclusion.

3.3 Actividades de apropiacién del conocimiento (Conceptualizacion y Teorizacién).
Estrategias Didacticas

Mapas mentales

Talleres

Informe Escrito

Socializacién en plenaria

Carrusel Temético

Estudio de casos

Tiempo invertido en la actividad

Presencial. 8 Hora | Desescolarizado: 4 Horas | Virtual: Hora

OO WIN(F

Los multiples temas se desarrollaran con diferentes estrategias, como son los carrusel
tematico, estudio de casos y socializacion.El instructor resumira y aclarara dudas sobre
los temas con el fin de afianzar los conocimientos.

3.4 Actividades de transferencia del conocimiento.
Estrategias Didacticas
Informe escrito relacionado con el proyecto
Aprendizaje basado en problemas.
Trabajo de campo
Socializacién en plenaria
Resumen
Tiempo invertido en la actividad
Presencial. 16 Hora | Desescolarizado: 6 Horas | Virtual: 2 Hora

QR WIN|F

El aprendiz expondra por medio de un conversatorio las distintas experiencias vividas durante el
desarrollo de la guia, aportando sus conocimientos a sus compafieros. Los aprendices trabajaran
en equipo al conformar una feria , donde demostraran las cualidades y técnicas de la negociacion.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

El aprendiz estara en capacidad de exponer las diferentes técnicas de negociacion, manejo
de portafolio y de catalogo al igual que el conocimiento de los diferentes clientes para lograr
una venta efectiva.

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

GFPI-F-135 V04
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Evidencias de
Conocimiento :

¢ Informa a los clientes sobre
disponibilidad, condiciones de
entrega, garantias y servicio
postventa para los productos
adquiridos.

e Interpreta motivacion,
interés y decisién de compra
por parte del cliente

e Determina condiciones de
intermediacion entre
productores, proveedores,
distribuidores y clientes

e Observacion- Cuestionario de
evaluacion escrito.

Evidencias de Desempeno

e Aplica estrategias
de ventay
negociacion
apoyado en medio
de comunicacion
establecido por la
organizacion

e Maneja situaciones
embarazosas frente
a las preguntas y
objeciones del
cliente

e Plantea condiciones
comerciales y
términos de
negociacion al
cliente de acuerdo
con politicas y
marco legal

e Lista de chequeo-
carpeta de
evidencias.

¢ Informe. Disefio de
matriz

con su respectivo analisis
en lo concerniente a la
oferta y demanda varios
productos que la unidad
productiva.

Compartir ideas

entre las diversas areas
misionales y de apoyo de la
unidad Productiva.

Evidencias de Producto:

e Prepara estrategias de
presentacion de productos
y servicios acudiendo a
demostraciones, muestras,
degustaciones y
exhibiciones.(feria de
productos).

Observacion- Informe
escrito

gue contenga las
estrategias

de producto para la unidad
productiva.

GFPI-F-135 V04




5. GLOSARIO DE TERMINOS

Actitud

Adaptacion del
producto

Administracion de la
fuerza de ventas

Administracion de
mercadotecnia

Agente

Alcance
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Valoraciones favorables o desfavorables, opiniones y
tendencias que sistematicamente, presenta una
persona respecto de un objeto o idea.

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

Andlisis, planeacion, ejecucion y control de las
actividades de la fuerza de ventas, incluyendo los
objetivos fijados a ésta; disefio de su estrategia; y
reclutamiento, seleccién, capacitacion, supervision y
evaluacion de los vendedores de la compafia.

Andlisis, planeacién, ejecucion y control de
programas disefiados para crear, construir y
mantener intercambios provechosos con
compradores objetivo a fin de lograr los objetivos de
la organizacion.

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

Porcentaje de personas del mercado meta expuesto

Andlisis de gastos
respecto de las
ventas

Andlisis de la cartera

Analisis de valor

Andlisis financiero

a una campafa publicitaria durante determinado
tiempo.

Andlisis de la relacion entre los gastos de
mercadotecnia y las ventas para mantener €sos en el
nivel adecuado.

Instrumento mediante el cual la administracién
identifica y evalUa los diferentes negocios que
constituyen la compaiiia.

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

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

GFPI-F-135 V04



Aprendizaje

Arancel

Cadena de tiendas

Cadena de
voluntarios
patrocinada por el
mayorista

Calidad del producto

Canal de
distribucion (canal
de mercadotecnia)

Canal de
distribucioén
convencional

Canal de
mercadotecnia
directa

Canales de
comunicaciéon no
personal

Canales de
comunicacion
personal

Cartera de negocios

Centro comercial

4
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Cambios en el comportamiento de un individuo
derivados de la experiencia.

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

Dos 0 més establecimientos de propiedad y control
asociados, que cuentas con un solo centro de
compras y mercadeo y que venden géneros similares
de mercancia.

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

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

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

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

Canal de mercadotecnia directa que carece de
niveles intermedios.

Medios que llevan mensajes sin tener contacto o
retroalimentacion personal, incluyendo los masivos y
los selectivos, las atmosferas y los eventos.

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

Conjunto de negocios y productos que conforman la
compaiiia.

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

GFPI-F-135 V04
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Centro de compras Todos los individuos y unidades que participan en el
proceso de decision de compra en una organizacion.

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

Ciclo devidadela Etapas por las que pasan las familias conforme
familia maduran.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

CESPEDES SAENZ, Alberto. Principios de Mercadeo, Cuarta edicion. Bogota: Ecoe
Ediciones. 2004.

ALVAREZ, José Emilio. Anteproyecto de investigacion, Edijufinancieras

Kotler & Armstrong. FUNDAMENTOS DE MARKETING. Octava edicion, Ed. Prentice Hall
N.GREGORY, Mankiw. Principios de Economia, Tercera Edicién. Mc Graw Hill,2005
www.wordreference.com

Ingrese a las BASE DE DATOS SENA. Puede acceder a Colecciones de libros, revistas,
articulos, indices bibliograficos, resimenes y tesis en texto completo en inglés y espafiol,
gue pueden ser consultadas desde la red del SENA.

http://biblioteca.sena.edu.co/dar clic en Bases de datos y puede acceder a: e-brary,
Gale, Galé Cengage Learning, Océano para Administracion, Knovel, Océano universitas
P&M, Proquest.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia | Fecha
Autor (es) | CLEIDER ZABALETA INSTRUCTOR 31/03/2020

JENNY MEDINA Instructor 31/03/2020

MIGUEL CASTRO Instructor 31/03/2020

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)
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(es) Lopez turismo. 2024
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Quindio
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Proceso Gestion de Formacién Profesional Integral

Formato Planeacion Pedagégica

Fecha de Elaboracién 24/06/2024
D del Progi de SERVICIO AL CLIENTE
Modalidad de Formacién PRESENCIAL
Cédigo y versién del Programa de Formacién 13530025
SERVICIO AL CLIENTE
VERSION 2
Nombre del Proyecto Formativo ( Diligencie esta casilla uni siesun de i NO APLICA
Titulada)
Cédigo del Proyecto ( Diligencie esta casilla dnit siesun de fe ion Titulada) V NO APLICA
Nombre Completo de los integrantes del Equipo de Gestién Curricular que realizé la planeacién Nombres y Apellidos Regional y Centro de formacién
pedagégica ANDRES DAVID CUARTAS LOPEZ REGIONAL QUINDIO CENTRO DE COMERCIO Y
TURISMO
Nombres y Apellidos Regional y Centro de formacién
Nombres y Apellidos Regional y Centro de formacion
Nombres y Apellidos Regional y Centro de formacion

- AMBIENTES DE
FASE DE PROYECTO ACTIVIDAD DE ez EHORASH APRENDIZAJE TIPIFICADOS

FORMATIVO (Si el PROYECTO A ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE A DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA DE  ESTRATEGIAS DIDACTICAS
s COMPETENCIA RESULTADOS DE APRENDIZAJE SABERES DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS SABERES DE PROCESO CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES

programa es de FORMATIVO (siel DESARROLLAR APRENDIZAJE ACTIVAS
titulada) programa es titulada) HORAS TRABAJO MATERIALES DE
HORAS TRABAJO DIRECTO AMBIENTE
INDEPENDIENTE FORMACION

INSTRUCTORES RESPONSABLES
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NO APLICA

NO APLICA

Atender clientes de
acuerdo con
procedimiento de
servicio y normativa

1 PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN
CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H.
2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN
PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H.

CLIENTE: CONCEPTO, TIPOLOGIA, CLASIFICACION,
CARACTERISTICAS

ETIQUETA Y PROTOCOLO EMPRESARIAL: CONCEPTO,
CARACTERISTICAS, REGLAS

IMAGEN CORPORATIVA: CONCEPTO

CICLO DE SERVICIO: CONCEPTO CARACTERISTICAS
TRIANGULO DE SERVICIO: CONCEPTO, CARACTERISTICAS,
ESTRUCTURA

MOMENTOS DE VERDAD: CONCEPTO, CARACTERISTICAS
CCOMUNICACION: CONCEPTO, TIPOS, TECNICAS, EXPRESION
ORAL Y ESCRITA

COMUNICACION ASERTIVA: CONCEPTO, IMPORTANCIA
NORMAS DE CORTESIA: CONCEPTO

SERVICIO: CONCEPTO, TRAZABILIDAD, TECNICAS
PROTOCOLO DE SERVICIO: CONCEPTO, CARACTERISTICAS,
TIPOS

PORTAFOLIO DE SERVICIOS: CONCEPTO, CARACTERISTICAS
REQUERIMIENTOS: CONCEPTO, TIPOS, IMPORTANCIA
AATENCION AL CLIENTE: CONCEPTO, TIPOS, PROTOCOLOS,
CANALES

INFORMACION: CONCEPTO, TIPOS, CONFIDENCIALIDAD
RESPUESTA A USUARIOS: CONCEPTO, TECNICAS, TIPOS Y
TIEMPO

CCONTINGENCIAS: CONCEPTO, TIPOS, CLASIFICACION
SEGURIDAD Y SALUD TRABAJO: NORMATIVA
SATISFACCION CLIENTE: CONCEPTO, TIPOS

ENCUEST/ "ONCEPTO, TIPOS, ESTRUCTURA,
CARACTERISTICAS

REPORTES SERVICIO: CONCEPTO, TIPOS

IDENTIFICAR TIPOS DE CLIENTES

IDENTIFICAR PROTOCOLOS

IDENTIFICAR CICLO DE SERVICIO

IDENTIFICAR MOMENTOS DE VERDAD

APLICAR PROCESOS DE COMUNICACION
IMPLEMENTAR NORMAS DE CORTESIA

APLICAR TECNICAS DE SERVICIO AL CLIENTE
IMPLEMENTAR PROTOCOLO SERVICIO AL CLIENTE
CLASIFICAR REQUERIMIENTOS DE CLIENTES
REALIZAR ATENCION AL CLIENTE

RESOLVER CONTINGENCIAS

APLICAR ENCUESTAS

GENERAR REPORTES DE SERVICIO

APLICAR MEDIDAS DE SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

CLASIFICA CLIENTES TENIENDO EN CUENTA
TIPOLOGIA

CLASIFICA NECESIDADES DEL SERVICIO A
PARTIR DE LOS REQUERIMIENTOS
DETERMINA MOMENTOS DE VERDAD DE
ACUERDO CON CICLO DE SERVICIO

REALIZA ATENCION AL CLIENTE CUMPLIENDO
‘CON PROTOCOLOS DEL CANAL

REALIZA SEGUIMIENTO A RESULTADOS DE
SATISFACCION TENIENDO EN CUENTA
PROTOCOLOS DE LA

ORGANIZACION

COGNITIVA:

Describir las carcteristicas del
protocolo de servicio.
PROCEDIMENTAL:

Identificar por medio de
imagenes los elemento del ciclo
del servicio al cliente.
ACTITUDINAL Y VALORATIVA:
Analizar las diferencias entre el
excelenrte el mal servicio.

>

40

CONOCIMIENTO:
Prueba escrita o formulario de

googlE TECNICA:
Formulacion de preguntas.
INSTRUMENTO:

Cuestionario, formulario de google.
DESEMPENO:

inspeccion en lugar de trabajo.
TECNICA:

Exposicion:

INSTRUMENTO:

Lista de chequeo

PRODUCTO:

inspeccion en lugar de trabajo.
TECNICA:

exposicion

INSTRUMENTO:

lista de chequeo

clase magistral
- Mesa redonda

- Exposicion actividad grupal
- Apoyo en TIC

Ambiente
virtual

- Aula conven-
cional

Marcadores
Video beam
Computadores
Hojas

Lapiceros
revistas periodico

INSTRUCTOR SERVICIO AL
CLIENTE
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PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO

Centro de formacién: COMERCIO Y TURISMO

Denominacién del Programa de Formacion: Servicio al cliente.
Caddigo del Programa de Formacion: 13530025

Version: 2

Nombre del Aprendiz
No. de Documento: No. De Ficha:
Nombre del Instructor: Andres David Cuartas Lopez

Competencia:
Atender clientes de acuerdo con procedimiento de servicio y normativa

Resultados de Aprendizaje:

1. PRESTAR SERVICIO AL CLIENTE TENIENDO EN CUENTA POLITICAS DE LA ORGANIZACION 32H
2. VALIDAR SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION 16H
Actividad:

v’ Taller realizado de manera escrita o en el formulario digital de Google.
Evidencia:
v" Producto: Taller Modelo Canvas

INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO:

En el desarrollo de este instrumento se valoraran las evidencias de desempefio y/o producto del
proceso, segun las técnicas y habilidades desarrolladas durante la formacién. Estas evidencias
corresponden a las actividades que se describen en la guia de aprendizaje, las cuales fueron socializadas
y concertadas con el instructor.

Segln sus evidencias presentadas el instructor valorard cada uno de los factores que contiene la
siguiente lista de chequeo para alcanzar el resultado de aprendizaje.

Criterio de Valoracion Si No Observaciones
CLASIFICA CLIENTES TENIENDO EN CUENTA
TIPOLOGIA
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CLASIFICA NECESIDADES DEL SERVICIO A PARTIR
DE LOS REQUERIMIENTOS

DETERMINA MOMENTOS DE VERDAD DE ACUERDO
CON CICLO DE SERVICIO

REALIZA ATENCION AL CLIENTE CUMPLIENDO CON
PROTOCOLOS DEL CANA

REALIZA  SEGUIMIENTO A RESULTADOS DE
SATISFACCION TENIENDO EN CUENTA
PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION.

2. RESULTADOS: Aprobadol:l Deficiente I:I

3. OBSERVACIONES-RECOMENDACIONES

Ciudad y fecha de aplicaciéon del instrumento:

Andres David Cuartas Lépez
Firma del Aprendiz Firma Instructor




