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c PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Quibdé, septiembre de 2025

Sefior (a)

CANDIDA ASPRILLA JARAMILLO
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 7805619
Coordinadora Académica

Dependencia COMPLEMENTARIA

Ciudad

Asunto: Informe mensual de ejecucién contractual
Mes septiembre del afio 2025

Referencia: No. 7805619 del afio 2025

YANIRA BUENANOS PALACIOS, identificado con la cédula de ciudadania No. 35602185 de Quibdd,
en mi calidad de Contratista del SENA, en dependencia del programa de titulada, en cumplimiento
del Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia, a continuacién, presento el Informe de
actividades realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de pago: Se fija como valor total del contrato la suma de CUARENTA Y DOS MILLONES
SEISCIENTOS SETENTA MIL QUINIENTOS NOVENTA'Y DOS PESOS PESOS (42.670.592) MCTE estos seran
pagados por el SENA al contratista de la siguiente manera: a) un primer pago correspondiente al mes de abril por
valor de UN MILLON DOSCIENTOS CUARENTA'Y CUATRO MIL QUINIENTOS CINCUENTA'Y NUEVE PESOS
($1.244.559) MCTE b) (7) siete pagos iguales correspondientes a los meses de mayo a noviembre valor de CINCO
MILLONES TRESCIENTOS TREINTA Y TRES MIL OCHOCIENTOS VEINTICUATRO PESOS
($5.333.824) MCTE. c)un ultimo pago correspondiente al mes de diciembre por valor de CUATRO MILLONES
OCHENTA Y NUEVE MIL DOSCIENTOS SESENTA'Y CINCO ($4.089.265) MCTE

Plazo: Sera hasta el 23 del mes de DICIMBRE de 2025.
OBJETO:

Prestar servicios personales de caracter temporal de cuarenta y siete (47) instructores, para orientar,
desarrollar y evaluar los procesos de Formacion Profesional Integral (FPI) de los aprendices en los programas de
oferta regular complementaria presencial, del Centro de Recursos Naturales, Industria y Biodiversidad
durante la vigencia 2025 en las areas tematicas definidas en el anexo 2.
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Obligaciones Especificas: (Trascriba las obligaciones especificas del contrato, dentro del
siguiente cuadro)

No

Obligaciones

Acciones realizadas

Evidencias

induccion de
Participar

Apoyo en la
aprendices:

activamente en el proceso de
induccion de
Aprendices
generando

matriculados,
sentido de

IApoyo en las charlas informativas
referentes al area de formacion
complementaria

induccién
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pertenencia e identificacion con
el SENA,
segun las tematicas sugeridas.

Portafolio del Instructor:
Elaborar, actualizar y presentar
el Portafolio del Instructor,

garantizando el registro de los

siguientes elementos en la
plataforma asignada:

e Plan de trabajo

concertado con el

aprendiz para la ruta de
aprendizaje.
Guias de aprendizaje e

instrumentos de
evaluacion.

e Actas y planes de
mejoramiento
académico para
aprendices que lo
requieran,

Planeacion pedagogica.
Registro de inasistencias

en SOFIA Plus vy
consolidado mensual
firmado.

e Uso adecuado de Ila
plataforma ZAJUNA
(LMS) para la formacion
profesional.

e Evaluacién y registro

oportuno de resultados
de aprendizaje en el
sistema académico.

Registrar las evidencias tanto
tematicas como fotogréficas de la
ensefianza aprendizaje en el
portafolio personal. donde van
plasmadas todas las actividades
que se realizaron en dicha
formacion

Estructura curricular de
la formacion.
Complementaria. .
quias de aprendizajes,
que contienen todas las
actividades que
desarrollaran los
aprendices. Talleres,
exposiciones, trabajo
investigativos ,consultas

Asistencia a reuniones
capacitaciones: Participar
capacitaciones y reuniones
convocadas por el coordinador
académico, subdirector o
supervisor.

y
en

Si. serializan reuniones mensuales
programadas por la coordinadora,
para evaluar las actividades de cada
instructor de acuerdo con su
formacion. Y programar nuevas
actividades

Reunion, informativas

Planilla de cobro: Diligenciar y
resentar la planilla de cobro de
onorarios a través del

sistema establecido

(http://contratistas.sena.edu.co).

Se Presento la planilla de cobro
de honorarios oportunamente

Planilla de cobro

formadon  confidencial 4a) | No se redliza ningin tipo de | Confidencia
SENA ni utilizarla en beneficio divulgaciones confidenciales a
propio o de terceros. terceros.
Custodia de bienes: Proteger y [Se protegen las herramientas que
arantizar el buen uso de los |son entregadas para la ejecucion de| Entrega de
ienes entregados para el la formacion, de volviéndolas en herramientas de
desarrollo del contrato, |perfecto estado. Tal como se recibe. formacion

gestionando mantenimientos y
asegurando su devolucion al
finalizar el contrato.

Al finalizar la formacion
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. E?gggﬁ?a?éqa dlggal(i:;argggir?nedsé No se requirié la legalizacion de N/A
comisiones de servicios dentro comisiones dentro de este mes.
de los cinco dias habiles
posteriores a su finalizacion.
. . Presentacién de la
Participar en la planeacion de |Planificar la programacién, y las planeacion y
los procesos lormativos de |yqtivigades que se desarrollaran en y N
8 acuerdo con los lineamientos ~* \ programacion. Realizacién
|nst|t’u-c|ona|es, _ para el area la formacion Complementarlasl .de de actividades del curso y
tematica del objeto contractual. [acuerdo con la estructura curricular trabajos de consulta
y . capacitar a los estudiantes que referente a temas vistos
se ajusten a los lineamientos | -
institucionales de la formacion €N 1a programacion y
complementaria. resolucion de talleres.
Desarrollar personalmente bajo | Elaborar los informes relacionados | Presentacion de
los parametros de calidad y del [con el cumplimiento de las informes mensuales de
Co |%o de Integridad del responsabilidades institucionales
SENA, la totalidad de las [asignadas Mensual. calificar las acuerdo con las
9 | acciones de formacion diferentes fichas programadas en actividades desarrollada
contratadas en los ambientes de [los tiempos reales
formacion asignados por la _ Sy reportes de fichas
Coordinacion Académica del Aser uso de los ambientes que evaluadas
Centro de Formacion, de senos asignan y herramientas de
acuerdo con la programacion ftrabajos para una mejor calidad
establecida. laboral y eficiencia.
Impartir formacion, segun le sea |De acuerdo con esta formacion que | Evaluacion de sus
(raenqlsjggr]lgicr)ﬁigﬂtlg aete%[g?);ecwa O les. Complementaria .si se hace habilidades
Eroduc_tiva, haciendo uso del seguimiento de etapa prac.tlca para
10 | LMS dispuesto por la Entidad y [@segurarme que el aprendiz salga

las herramientas de los
Ambientes Virtuales de
Aprendizaje que garanticen la
formacion profesional integral
de los aprendices asignados.

con los conocimientos claros y al
cansen los resultados de
aprendizaje esperados

GTH-F-062 V10




@
SENA

N

11

Reportar oportunamente en el
Sistema ptimizado para la
Formacion Inte%:ral del
Aprendizaje SOFIA PLUS, todas
las actividades que de acuerdo
con los procesos y
rocedimientos del Sistema
ntegrado de  Gestion vy
Autocontrol SIGA, son de su
responsabilidad, garantizando la
calidad de la informacion y su
coherencia con el proceso
formativo, tales como: - Verificar
que los juicios de evaluacién se
encuentren registrados en
los espacios del LMS y el
Sistema de Gestion Académica
(SOFIA Plus), con el fin de
garantizar
que los registros corresponden a
la ejecucion de la formacion.

Se revisé en el aplicativo SOFIA
Plus que los juicios evaluativos de
los programas de formacion
estuvieran registrados
correctamente. Reportes de fichas
evaluadas. en cuanto a las fichas

3287673,3287690,3287695,32876
39 listas

Reportes evaluativos

Sofia plus

Brindar asesoramiento
personalizado a los aprendices,
retroalimentacion y evaluacion

Si lo aplico en la formacion
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de sus actividades, haciendo
uso de la metodologia vy
recursos tecnologicos en el
marco de la funcion orientadora
de la formacion virtual SENA.

Utilizar las metodologia y recursos
tecnoldgicos virtuales para
promover un aprendizaje efectivoy
significativo en los aprendices.

Clases virtuales, correos
instituciones

13

Hacer uso del LMS establecido
or la Entidad, asi como de las
erramientas tecnologicas

que sean necesarias ara

orientar de manera adecuada el

programa de formacion
programado.

Proporcionar acceso a recursos
tecnoldgicos y materiales de
aprendizajes de alta calidad, para
apoyar el proceso de formaciény a
si obtener un mejor desarrollo y
habilidades en la formacion.

Herramientas de
formacion

14

Orientar la formacion con
calidad y eficiencia, haciendo

uso de todas las herramientas

disponibles, brindando las guias
de aprendizaje  disefadas,
evaluando de manera
apropiada, de acuerdo con la

metodologia de la formacion

profesional integral SENA.

Implica en utilizar todas las
herramientas disponibles para
proporcionar una formacién con
alta calidad. que se adapte a las
necesidades de los aprendices,
proporcionandoles las quias de
aprendizajes disefiadas por el
instructor para apoyar el proceso
de formacién y ayudar a los
aprendices, al cansar sus objetivos

Realizacion de Guias
de aprendizaje de
acuerdo con los
resultados de
aprendizaje que se
quieren lograr en la
formacion.

15

Participar activamente en las
jornadas de trabajo
transferencias en relacion con la
actividad contractual.

Participacibn en jornadas de
trabajo relativas a la actividad
contractual.

Formacion en el

programa

16

Presentar oportunamente
cuenta de cobro de manera
mensual en el aplicativo SECOP

con 0s soportes
correspondientes, conforme a
las instrucciones brindadas.

Se presenta la cuenta de cobro
mensualmente en el SECOP II.

Cuenta de cobro en la
plataforma secop Il

17

Participar bajo previa
autorizacién, en jornadas de
disefio y desarrollo curricular de

rogramas de Formacion

rofesional Integral, conforme a
las necesidades nacionales y a
los lineamientos institucionales
requeridos para el area tematica
objeto del contrato.

No se me requirio participar en
jornadas de disefio y desarrollo
curricular de programas de
formacion integral. La participacion
se requiere si la coordinadora lo
autoriza

NO

18

Evaluar los aprendizajles previos
correspondientes a las fichas
asignadas, de acuerdo con los
ﬁrocedlmlentos, plazos y

erramientas_tecnologicas que
la entidad defina.

Evaluar mensualmente los
resultados de aprendizaje
desarrollados en la plataforma de
Sofia Plus

Evaluacién
en Sofia plus
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Ejecutar  la formacion | Presentacion de la estructura [Estructura curricular.
profesional integral de acuerdo | curricular de la formacion o area | .. 4o anrendizaies
con. ?I curriculo, desarrollo | tematica , con el objetivo de |1 p J
curricular

y proyecto formativo de los
programas del areatematica
objeto del contrato, aplicando

ﬁroporcionar a los aprendices las
abilidades 'y  conocimientos
necesarias para un desempeiio de
manera efectiva y motivadora.
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segun la modalidad, estrategias
de ensefianza, aprendizaje,
seguimiento y evaluacion de
acuerdo con los lineamientos
pedagdgicos B metodoldgicos
de la entidad. Desde su
planeacion hasta la emision de
Juicios de evaluacion.

Participar bajo previa | No tuve participacion en proyectos, | NO
autorizacion en proyectos de | de investigacion o innovacion
20 | investigacibn o innovacioén | técnica y/o pedagodgica alineado
técnica y/o pedagdgica alineado | con las politicas de SENNOVA.
con las politicas de SENNOVA.
Ernotcr:ee%?r;ierl?g dgoﬁ)r?rtr?asso ddee! Se entrega toda la documentacion Fichas de
gprendices al proglgama de | requerida de Ios’aprendlces. Ensu matriculas
formacion proceso de matriculas. quedando
21 | tales como: Ficha de matricula; | matriculados en las fichas.
fotocopia del documento de
identidad, y/o requisitos
definidos en el disefo curricular,
cuando  ejecute  formacion
complementaria.
Registro en plata forma
Registrar, verificar y hacer SOf%la lus P
seguimiento oportuno en el piu
sistema de informacion que la Se hace el seguimiento en la plata
entidad tiene definido para la | forma Sofia plus .de todas las
Gestion de la Formacion | actividades correspondiente a la
Profesional Integral mediante | formacion. Donde queda
las siguientes actividades tales | evidencia de todos lo que se hace
como: asociar a las rutas de en la formacion.
aprendizaje a los aprendices
nuevos, reintegrados o
trasladados, comunicar  al
22 | Coordinador Académico

oportunamente anomalias,
inconsistencias novedades de
aprendices, concertaciones vy
resultados de planes de
mejoramiento y hallazgos en el
registro de la informacién; de
acuerdo con lo establecido

en el reglamento al aprendiz y
manual de convivencia, registrar
en el aplicativo definido por

el centro de formacion, las
asistencias a las sesiones de
formacion segun  la
pro%ra_m_a(_:lc')n para cada ficha,
emi wdumlo valorativo sobre el
nivel de cumplimiento de los
resultados de aprendizajes de
las competencias del programa,
adquiridos por los aprendices en
el desarrollo de su formacion,
aplicando los procedimientos,
{) azos y herramientas .
ecnologicas que la entidad
tiene definido, entre otras.
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hago participacién en las diferentes
Participar en  diferentes tareasy procesos que apoyen el Recoleccién de
actividades asociadas a _la desarrollo de los aprendices. Enla |documentos
gecuclon de la formacion implementacion de la formacion
rofesional Integral, tales como icomplementaria, se realizan los
registro calificado, |registros de cada aprendiz
acompahamiento a los lasegurandome que cumplan con los
23 | aprendices en las actividades requisitos solicitado por la
BFOPUGStaS por el area de lingtitucion, calificar y evaluar el
ienestar al aprendiz, portafolio desempeno de los aprendices de

de senvciosforia vodacional Y. 6Gi¢rd con s proceso en o
’ . programa de formacion. .

Cumplir con los lineamientos del | En el presente mes no se me pidié | No hubo capacitacion
Sistema Integrado de Gestion y | asistir a capacitaciones o charlas de este tipo

24 | el Sistema de Seguridad de informativas sobre seguridad y
Salud en el Trabajo y asistir alas | salud en el trabajo.

convocatorias que el centro
programa.

Realizar seguimiento en la etapa [Se requiere monitorear y evaluar el |[Seguimiento
roductiva a los aprendices que [desempefo de los aprendices en su
e sean asignados de acuerdo entorno laboral. cumpliendo los
25 | con el procedimiento vy |objetivos y estandares establecidos
lineamientos establecidos por la Por la institucion identificar las
Entidad. ortalezas y habilidades, en el cual
se desempefan. apoyarlos mas
para hacerlos mejor en [a formacién

Respondo a cabalidad con las
Responder por los bienes y | herramientas que estan bajo mi Reporte de

elementos puestos a su | responsabilidad. Entregandolas herramientas de
disposicién para el cumplimiento | previa mente al finalizar la

26 | de objeto del contrato; y una vez | formacion formacion
finalizado el contrato quedar a
paz y salvo con el Almacén.
Gestionar y entregar a la Reportar mensualmente 160 horas R te de h
nar ) ; i eporte de horas
coordinacion y al supervisor(a). de@c;adas a la realizacion de dodicadas a la
a mas tardar dentro de los actividades laborales en la ¢ ]
primeros cinco (5) dias habiles [formacién formacion en Sofia
del mes siguiente; el reporte plus
27 | mensual de las horas
ejecutadas, de acuerdo con los
tiempos de programacion y lo
definido en el manual de
contratacion.
Las demd , | Se esta cumpliendo con los Evidencia de la
28 ngal e&?pl?rﬁiceer?t%n%selp%ﬁe?o lineamientos establecidos en el ejecucion del contrato
contractual. objeto contractual reportada en el informe

L ] , Cumplo con tareas adicionales, que no |Atras funciones
29 ?J;?gu?ebr“gacﬁ?: S Cgsr?gprl]g(ggg estan menci'onadas en el cargo, pero que
necesaria para el adecuado son necesarias para el adecuado de sen
pefio de mis funciones y ser de apoyo al
grupo de formacién

A continuacién, relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este informe.
Una vez finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato
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Informe Legalizacion Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se describieron las

GTH-F-062 V10



actividades desarrolladas y los resultados de cada desplazamiento. Cada informe cuenta con el visto

bueno del Supervisor.

Se lista a continuacion el soporte de la legalizaciéon de los desplazamientos realizados, los cuales
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forman parte integral del presente informe de ejecucion contractual.

ITEM [No DE LA ORDEN |[LUGAR DE FECHA DE FECHA DE
DE VIAJE DESPLAZAMIENTO |DESPLAZAMIENT |[DESPLAZAMIENT
O INICIAL O FINAL
1.
2

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntara el respectivo informe
que la soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentacion
del informe de ejecucién contractual, debera reportarlo en el siguiente informe de ejecucion

contractual.

Para el tramite de la cuenta me permito adjuntar. Documentos electrénicos enunciados como
evidencias del cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y el
No. 7980912013 de la planilla expedida por el soi, correspondiente al mes de septiembre del 2025.

(Decreto Ley 2106 de 2019 — “Decreto Ley Antitrémites”)

Evidencias en (42) folios

Cordialmente,

Firma

YANIRA BUENANOS PALACIOS
Contratista
C.C. No. 35602185

Recibi a satisfaccion:

Firma

CANDIDA ASPRILLA JARAMILLO

Supervisor(a) Contrato 5889193 de 2024

Cargo
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EVIDENCIAS DE LA FORMACION

OBLIGACION 2

Presentacion de la

estructura curricular

SEO LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA
-7 V CLIENTE
7\ RED TECNOLOGICA
Modelo de
Niokors Catnon VENTAS Y COMERCIALIZACION
DISENO DE ACCIONES DE FORMACION COMPLEMENTARIA
CODIGO: DENOMINACION DEL PROGRAMA
63210007 MERCADEQ Y VENTAS
VERSION: SECTOR DEL PROGRAMA:
1 PENDIENTE POR DEFINIR
Vigencia del Fecha inicio Programa: 01/03/2010
Programa Fecha Fin Programa: El programa aiin se encuentra vigente
DURACION
MAXIMA 80 horas

JUSTIFICACION:

LOS APRENDICES PARTICIPARAN ACTIVAMENTE EN LA SOLUCION DE PROBLEMAS
REALES DEL SECTOR PRODUCTIVO PARA DISENAR LOS PLANES DE MERCADO PARA SUS
UNIDADES PRODUCTVAS

REQUISITOS DE
INGRESO:

NO APLICA

ESTRATEGIA
METODOLOGICA:

Centrada en la construccion de autonomia para garantizar la calidad de la formacién en el marco
de la formacion por compelencias, el aprendizaje por proyectos y el uso de técnicas didacticas
activas que estimulan el pensamiento para la resolucion de problemas simulados y reales;
soportadas en el utilizacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, integradas, en
ambientes abiertos y pluritecnologicos, que en lodo caso recrean el contexto productivo y vinculan
al aprendiz con la realidad cotidiana y el desarrollo de las competencias.

Igualmente, debe estimular de manera permanente la autocritica y la reflexion del aprendiz sobre
el que hacer y los resultados de aprendizaje que logra a través de la vinculacion activa de las
cuatro fuentes de informacion para la construccion de conocimiento:

-El instructor - Tutor

-El entorno

-Las TIC

-El trabajo colaborativo

COMPETENCIA
CODIGO: DENOMINACION
230101036 NEGOCIAR PRODUCTOS Y SERVICIOS SEGUN CONDICIONES DEL MERCADO Y

POLITICAS DE LA EMPRESA.

ELEMENTO(S) DE LA COMPETENCIA

DENOMINACION

Presentar a los clientes las caracteristicas, beneficios y usos de los productos o servicios segun el manual del fabricante.

25/05/25 11:36
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@ LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA
SENA CLIENTE
A RED TECNOLOGICA
Modelo do
: VENTAS Y COMERCIALIZACION

Cerrar la vonta deo productos y sefvicios conforme a las politicas de ventas y los términos de negociacon,

Acordar términes de negocacion y condiciones comerciales segin objetivos, estrategias y legslacion comarcial

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DESCRIPCION

UTILIZAR ESTRATEGIA PARA APOYAR LA PRESENTACION DE LOS PRODUCTOS OSERVICIOS A LOS CLIENTES
TENIENDO EN CUENTA CARACTERISTICAS, BENEFICIOS YUSOS DE UN PRODUCTO O SERVICIO ESPECIFICO,
SEGUN PROTOCOLO ESTABLECIDOPOR LA EMPRESA.

3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

&#61607; Caracteristicas del mercado: fipos de clientes, segmentacion del mercado de
empresas, segmentacion de la poblacion, compartamiento de consumo de clientes
reales y potenciales, comportamionto de compra, porfiles de clientes.

8#61607, Producto o servicio: definicidn, objetivos, tipos, caracteristicas (Intrinsecas,
oxtrinsecas) (clasificacion (segun durabilidad y tangibiidad), clases de bienes, las
malerias primas y pares manulacturadas.

E#61607. Contactar a chentes potenciales que poseen el perfil
8#61607; Presentar a los clientas los beneficios y caracieristicas de los productos y servicios

apoyados con el uso de catalogos, manuales, programas o navegadores

4. CRITERIOS DE EVALUACION

&#61607; Presenta y argumanta a los clientes los beneficios y caracteristicas de los
producios y servicios apayado con o uso de catdlogos, manuales, programas o
navegadores

&¥61607; Prepara esirategias de presentacion de productos y servicios acudiendo a
domostraciones, muestras, degustaciones y exhibiciones

5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR

Requistos
Académicos

Competencias
minimas

Expenencia aboral
y/o especiaizacion

25/05/25 11:36 m Pagina 2de 8
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@ LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA
%“‘ﬁ CLIENTE
A RED TECNOLOGICA
By VENTAS Y COMERCIALIZACION
,l' E e "-' ;
260101001 PROYECTAR EL MERCADO DE ACUERDO CON EL TIPO DE PRODUCTO O
SERVICIO Y Ri DE L UMIDORES Y USUARIOS
2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE
DESCRIPCION

IDENTIFICAR SEGMENTOS DE MERCADO TENIENDO EN CUENTA SU DIMENSION YCOBERTURA, EN EL
DESARROLLO DE ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION CON EL APOYODE SOFTWARE ESPECIALIZADO DE
ACUERDO CON TIPOS DE PRODUCTO Y POBLACIONESTABLECIDOS EN EL PLAN DE SEGMENTACION.

DETERMINAR LOS PRECIOS DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS A PARTIR DEL ANALISISDE LOS REPORTES DE
PRECIOS, EN LA DEFINICION DE ESTRATEGIAS DE MERCADEQ,SEGUN TIPOS DE MERCADOS Y DE
PRODUCTOS, MEDIANTE LA APLICACION DEMETODOS DE FIJACION PRECIOS.

DETERMINAR LA OFERTA ¥ LA DEMANDA DEL PRODUCTO O SERVICIO CON EL APOYODE SOFTWARE
ESPECIALIZADO Y LA APLICACION DE TECNICAS DE PRONOSTICO, PARAIDENTIFICAR EL POTENCIAL DE

MERCADO Y CAPACIDAD DE VENTAS DE LA EMPRESASEGUN PGJTICA EMPRESARIAL.
] 3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

&061607; Panicipacidn en &l mercado
A%61607; Proceso de sagmentacion
&#61607; Criterios de segmantacion

3.2 CONOGIMENTOS DE PROCESO

&#61607, Realzar la segmentacion de las caractaristicas psicograficas, demograficas,
culturales. geograficas, psicoldgicos y socivecondmicas de cada estrato social de la
poblacidn teniendo en cuenta sus Intereses, preferancias y opimones rente al
producto o servicio a morcadear.

Mdentificar praviamente las fuantes de mformacion memas y axternas sobre
comportameentos, relaciones de causaldad, tamaho de muesti para realizar el
proceso de segmentacidn.

Definir las cantidades de ofaerta y la demanda con base en k& tendencia de ventas,

los eventos y activdades especales, ia particpacion da la empresa y peso del
producto o servicio en el mercado,

8261607, Proyectar las cantidades de olerta y la demanda teniendo en cuenta el mercado
poatencial, kos inventarios, la capacidad de produccion de la empresa, of crecimiento

y evolucion del sector, las politicas gubemamentales, &l poder de [a competencia y
los voblrmeanes de productos sustitutos y complementarios

4, CRITERIOS DE EVALUACION

&#61607, Realiza la segmentacion de ias caractaristicas psicograficas, demograficas,
culturales, geograficas, psicologicos y socioeconomicas de cada estrato social de Ia
poblacidn 1eniendo en cuenta sus intereses, prelerancias y opiniones frente al
producio o Servicio a mercadear,

25/0525 11:26 Péginadde 8
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(<2 LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA
) ok
A RED TECNOLOGICA
do
sy VENTAS Y COMERCIALIZACION

Rendmiento del neal. Sansibilidad linsal

Margen y beneficio bruto y neto ve mts2 de axhibicion

Indices de canibalismo

Rentabilidad: método de calculo, Indices de rentabilidad, por categorias,
Productividad de & categoria,

32 CONOGIMIENTOS DE PROCESO_

8261607, Proyactar |3 gestion estratégica dal drea de ventas en funcion de |a toma da
decision de compra por pane del consumidor.

8261607; Programar Ia distribucion cualitativa y cuantitativa del punto de venta del lineal, del
surtido y da las presantaciones de acuerdo con los objetivos corporativos y
catsgorizacin ABC.

£¥61607,; Selecclonar los productos para la exhibicion de acuerdo al tipo de exhibicdn, los
requerimiontos de los proveedores y of mercado y refacionar los producios que

proveen una solucion complota a las necesidades importantes dol consumidor,
selecoonadas y administradas.

&061607, mmmw:mmpmammmwmm
Interrefacionados para satisincer sus necesidades, es con base en el volumen e
Importancia de ia categoria dentro dal local

8#61607; Considerar la parmanencia, estacionalidad y |a promocion de los productos que
forman la olena comercial para elaboras el programa de exhibicion en el punto de

venta,

861607, Establecer los niveles o zonas de exposicion y los tipos de iImplantacion de los
productos &n la programacion de |a exhibicidn.

8261607, Definir tas fochas de apertura y cierre, ol tipo de producto, ta cantidad conveniente
do expasicion, la forma y lugar de exhibicion on ol programa do exhibicion,

8261607, Apstar el programa de axhibicion al presupussto y tipo de axhibicion establecido
por ia organzacion.

A¢61607; Alender lng personas que van la exhibicion y los muebles a uthzar considendos en
la programacion de ia exhibicion.

S#61607; Definir ka duracion, &l tipo de producto. |a cantidad conveniente de exposicdn. |a
forma y lugar de exhibicion en ¢ programa de exhdicion.

8261807, Proponer ta disposicion de los productos en las gondolas cumpliendo los pancipios
y técnicas del merchandssing.

&#61607; Agrupar los productes en bloques da categorias y marcas, con sectores destacados
de subcategorias y segmentos, para mejorar el rafico y motivar la compra.

8281607, Considarar los objetives del establecirmento comercial para determinar el tipo de
axhibxcion a utilizar,

AU61607; Identificadas las épocas del aho y las neceaidades de los consumidores para
formular la tactica comercial de exhiblodn.

£#61607; Establacer las tacticas promocionales de la exhibicion a parte del objetivo da la
exhibicion, los indicadores de gastion, sl producto slegido y el espacio fisico..

&461607; Considerar el imén, grado de atraccion o mpulso de compra que un producto ejerza
sobre el consumidor para fijar las tacticas comerciales de exhibicidn,

&281607; Tener en cuenta ka direccian, localizacion, visibilidad v atractive de los productos
en los lineales para la utdzacion de 1a estrategla comercial de exhibicion y

presenacion de los productos en el punto de venta. Valorar los niveles y zonas de

oxhibacion para montar la exhiticion en los diferentes espacios del punto de venta.

8£61607; Pautar la ubicacion de los productos, ol color, la iuminacion, ol matenal POP y &
creatividad de ls exnibicsdn para la fyacion de estrategias.

25/05725 11:36 PéginaGde B
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Guia de Aprendizaje — Mercadeo y Ventas

[ Datos generales

- Programa: complementaria Mercadeo y Ventas

- Unidad: Estrategias basicas de mercadeo y ventas

- Duracion: 2 horas

- Propdsito de la guia: Que el estudiante desarrolle habilidades de observacién, analisis y
persuasion aplicadas al mercadeo y la venta.

@ Competencias a desarrollar

1. Identificar estrategias basicas de mercadeo.

2. Aplicar técnicas de comunicacion y persuasion en ventas.

3. Disenar y presentar propuestas creativas de productos y servicios.

5® Actividades de aprendizaje

Actividad 1: Vender un objeto comun
* Recibe un objeto sencillo (ejemplo: lapiz, borrador, botella de agua).
* En 2 minutos, presenta el objeto como si fuera un producto unico y trata de convencer a tus
companeros de comprarlo.
* Reflexiona:
- ¢ Qué palabras usaste para persuadir?
- ¢, Qué técnica crees que funcioné mejor?

Actividad 2: Analisis de publicidad
» Observa los anuncios que presenta el docente (videos, imagenes o carteles).
» Responde en grupo:

1. ¢ Quién es el publico objetivo?

2. ;Qué emociones transmite el anuncio?

3. ¢ Qué estrategia de venta utiliza?

Actividad 3: Juego de roles - Cliente y Vendedor
» Forma pareja con un compafiero: uno sera vendedor y el otro cliente (puedes ser un cliente
indeciso, exigente o curioso).
» Después intercambien roles.
* Reflexiona:
- ¢, Qué hizo el vendedor para persuadir al cliente?
- ¢, Qué técnica de comunicacion fue mas efectiva?
Actividad 4: Disefia un producto creativo
* En grupos de 3-4 personas, inventen un producto ficticio.
* Deben definir:
- Nombre y logo
- Publico objetivo
- Precio estimado
- Estrategia de venta
* Presenten su propuesta en un “pitch de ventas” de maximo 3 minutos.
Actividad 5: Reto del cierre de venta
» Dos compainieros se enfrentan: uno ofrece un producto y el otro es cliente.
* Tienen 3 minutos para llegar a un acuerdo de venta.
* Reflexiona: ¢ Qué tan facil o dificil fue cerrar la venta?
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@ Recursos necesarios

- Objetos sencillos (lapices, borradores, botellas, etc.)
- Proyector o carteles publicitarios
- Hojas y marcadores

Evaluacién del aprendizaje

- Participacion en las dinamicas de clase.

- Analisis de publicidad realizado en grupo.
- Creatividad en el disefio de producto.

- Desempefio en los roles de vendedor y cli
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Guia de Aprendizaje

Curso: Servicio al Cliente (40 horas)

Duracion: 40 horas

Modalidad: Presencial / Virtual

Publico objetivo: Estudiantes de formacion técnica, auxiliares administrativos, personal de ventas y
cualquier persona que interactie con clientes.

Propésito del curso

Desarrollar competencias para brindar un servicio al cliente de calidad, aplicando técnicas de
comunicacion, resolucién de conflictos, empatia y fidelizacion, con el fin de garantizar experiencias
positivas y sostenibles en la relacién cliente—empresa.

Estructura del curso (40 horas)

Modulo Tema Horas Actividad clave

1 Introduccién al 4h Debate sobre
servicio al cliente experiencias buenas

y malas

2 Comunicacién 8h Taller de escucha
efectiva activa y role play

3 Tipologia de 8 h Dramatizacion de
clientes y manejo casos reales
de situaciones
dificiles

4 Calidad en el 8 h Disefo de protocolos
servicio y de servicio
fidelizacion

5 Herramientas 4 h Simulacion en
tecnolégicas para chat/correo/WhatsApp
la atencién al
cliente

6 Etica, actitud y 4h Taller vivencial y
cultura analisis de casos
organizacional

7 Evaluacién y plan 4 h Autoevaluacién y plan
de mejora personal de accién

Modulo 1: Introduccién al Servicio al Cliente (4h)
e Concepto y evolucidn del servicio al cliente.

e Laimportancia del servicio en las organizaciones.
e Diferencia entre atencién y servicio.
e Taller: Escribir una experiencia personal (positiva o negativa) como cliente y analizarla en grupo.

Médulo 2: Comunicacion efectiva (8h)

e Comunicacion verbal y no verbal.

e Escucha activa.

e Barreras de comunicacion.

e Talleres: Ejercicio de escucha activa en parejas; Role play cliente enojado vs. asesor calmado; Crear un
mensaje de atencién aplicando empatia.
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Moédulo 3: Tipologia de clientes y manejo de situaciones dificiles (8h)
e Tipos de clientes: indecisos, agresivos, conversadores, silenciosos, fieles.

e Estrategias para manejar conflictos.
e Talleres: Juego de roles; Estudio de caso de una queja y respuesta adecuada.

Modulo 4: Calidad en el servicio y fidelizacion (8h)

e Principios de calidad en el servicio.

e Momentos de verdad en la atencién.

e Estrategias de fidelizacidn (postventa, seguimiento, valor agregado).

e Talleres: Disefar protocolo de atencién; Simulacién de seguimiento postventa.

Moédulo 5: Herramientas tecnoldgicas (4h)
e Uso de CRM, correo electrénico, WhatsApp Business.

e Buenas practicas en la atencién virtual.
e Talleres: Redactar un correo de atencién; Simulacidn de chat en tiempo real.

Médulo 6: Etica, actitud y cultura organizacional (4h)
e Ftica en el servicio.

e Actitud positiva y empatia.
e Servicio alineado con la misién y valores de la empresa.
e Talleres: Dindamica grupal; Andlisis de caso de pérdida de clientes.

Modulo 7: Evaluacion y plan de mejora personal (4h)

e Evaluacién de competencias adquiridas.

e Elaboraciéon de plan de accién personal.

e Talleres: Autoevaluacion de competencias; Disefio de plan de mejora personal.

Estrategias de Evaluacion

* Participacion en talleres (30%).

* Role plays y dramatizaciones (30%).

* Disefio de protocolo de servicio (20%).
* Plan de mejora personal (20%).
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Taller 1 - Mi experiencia como cliente

Objetivo: Reflexionar sobre la importancia de la calidad en el servicio.
Instrucciones:

1. Cada estudiante escribe una experiencia positiva y una negativa como cliente.

2. En pequefios grupos, comparten y analizan las causas de satisfaccion/insatisfaccion.
3. Elaboran una lista con los factores mas repetidos.

Materiales: Hojas, marcadores, tablero
Tiempo estimado: 40 minutos

Taller 2.1 - Escucha sin interrumpir
Obijetivo: Desarrollar habilidades de escucha activa.
Instrucciones:

4. Formar parejas.

5. Una persona narra una anécdota durante 3 minutos.
6. La otra escucha sin interrumpir, tomando notas de lo mds importante.
7. Alfinal, el oyente repite lo entendido.

Materiales: Hojas de registro
Tiempo estimado: 30 minutos

Taller 2.2 - Cliente dificil vs. asesor calmado

Obijetivo: Practicar técnicas de comunicacion asertiva en situaciones tensas.
Instrucciones:

8. Un estudiante interpreta al cliente molesto.

9. Otro actia como asesor.
10. El grupo observa y da retroalimentacion.

Materiales: Guiones de situaciones
Tiempo estimado: 40 minutos

Taller 2.3 - Mensaje con empatia

Objetivo: Aprender a redactar mensajes positivos.
Instrucciones:

11. Se entrega un caso de queja por correo.

12. Cada estudiante redacta una respuesta aplicando empatia.
13. Se leen y comparan las mejores respuestas.

Materiales: Casos impresos, computador
Tiempo estimado: 30 minutos
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Taller 3.1 - Conociendo a los clientes

Objetivo: Identificar tipos de clientes y como tratarlos.

Instrucciones:

14. El instructor asigna un tipo de cliente (indeciso, agresivo, silencioso, etc.) a cada estudiante.
15. Cada uno dramatiza la atencién.

16. El grupo analiza qué técnicas funcionaron.

Materiales: Tarjetas con tipos de clientes
Tiempo estimado: 50 minutos

Taller 3.2 - Resolviendo una queja

Obijetivo: Aplicar técnicas de solucion de conflictos.
Instrucciones:

17. Se entrega un caso real de queja.

18. Los estudiantes disefian una respuesta (escrita o dramatizada).

19. Se comparte y se retroalimenta.

Materiales: Casos reales impresos
Tiempo estimado: 40 minutos

Taller 4.1 - Protocolo de mi empresa

Obijetivo: Crear un protocolo de atencion.

Instrucciones:

20. Se forman grupos y se les asigna un tipo de negocio (restaurante, peluqueria, tienda).
21. Disefian un protocolo paso a paso de atencidn al cliente.

22. Lo presentan al grupo.

Materiales: Hojas, marcadores, computador
Tiempo estimado: 1 hora

Taller 4.2 - Seguimiento postventa

Objetivo: Practicar la fidelizacion.

Instrucciones:

23. Simulacién: un cliente realizd una compra.

24. El asesor debe hacer una llamada o correo de seguimiento.

25. El grupo evalla el impacto del mensaje.

Materiales: Guiones de casos, celular o computador
Tiempo estimado: 40 minutos

Taller 5.1 - Correo profesional

Objetivo: Aprender a redactar mensajes formales.
Instrucciones:

26. Se entrega un caso de cliente insatisfecho.

27. Cada estudiante redacta un correo de respuesta clara, respetuosa y empatica.
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28. Se comparten los correos y se corrigen en grupo.

Materiales: Computador
Tiempo estimado: 40 minutos

Taller 5.2 - Atencion en linea

Objetivo: Desarrollar habilidades de atencién rapida y escrita.
Instrucciones:

29. Simular un chat de WhatsApp con un cliente.

30. Un estudiante actla como cliente y otro como asesor.

31. Deben responder rapido y con cortesia.

Materiales: Teléfonos o simulador de chat
Tiempo estimado: 40 minutos

Taller 6.1 - El valor que aporto

Objetivo: Reflexionar sobre el papel personal en la cultura de servicio.
Instrucciones:

32. Cada estudiante escribe en una hoja el valor que aporta en su rol de trabajo.

33. Se comparte en circulo y se reflexiona.

Materiales: Hojas, marcadores
Tiempo estimado: 30 minutos

Taller 6.2 - La empresa que perdio clientes

Objetivo: Identificar consecuencias del mal servicio.

Instrucciones:

34. Presentar un caso real de una empresa que perdié clientes por mala atencidn.

35. Grupos analizan qué se hizo mal y cémo corregirlo.
36. Presentan sus conclusiones.

Materiales: Caso escrito
Tiempo estimado: 40 minutos

Taller 7.1 - Chequeo de mis competencias

Obijetivo: Evaluar las competencias adquiridas.

Instrucciones:

37. Cada estudiante responde una lista de chequeo de habilidades (escucha, empatia, comunicacion).

38. Marca fortalezas y aspectos por mejorar.

Materiales: Formato de autoevaluacién
Tiempo estimado: 30 minutos

Taller 7.2 - Mi plan de mejora
Objetivo: Comprometerse con el desarrollo personal.
GTH-F-062 V10
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Instrucciones:

39. Con base en la autoevaluacién, cada estudiante elabora un plan con 3 acciones de mejora.

40. Lo presenta brevemente al grupo.

Materiales: Formato guia
Tiempo estimado: 40 minutos
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Exposicidn por los aprendices del colegio José del Carmen grado 10

"
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evaluacion con los aprendices del grado 9 del colegio Jos€ del Carmen
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COLEGIO .INSTITUCION EDUCATIVA SAN JOAQUIN

— — ————=
e — - . =
JETEEE XS 5 2 ey
——
= &
.
i

GTH-F-062 V10



@
SENA

N

Reunidn con el Rector de la Institucidn Educativa San Joaquin (animas)
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En formacion. En la Institucion Educativa San Joaquin con los grados 9
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Con los grados 10
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