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INTRODUCCION
La presente Guia Tematica de Formacién hace parte del componente formativo de la Ruta Territorio
Productivo, una estrategia metodoldgica que busca fortalecer de manera integral a los micronegocios
como actores fundamentales de la economia popular en el territorio. Su disefio se orienta a consolidar
capacidades que permitan mejorar la productividad, la gestion administrativa, la sostenibilidad

econdmica y la cohesion comunitaria de las unidades economicas participantes.

Los contenidos incluidos en esta guia han sido estructurados para ofrecer un proceso formativo
coherente, practico y contextualizado, que aborde temas esenciales para el funcionamiento diario de
los micronegocios tales como el vitrinismo, el servicio al cliente, las medidas sanitarias, el uso de
herramientas tecnologicas y la educacion financiera, entendidos como pilares para la competitividad,

la formalizacién progresiva y la mejora continua.

Esta guia esta pensada para funcionar como un instrumento pedagégico que facilita la transferencia
de conocimientos mediante metodologias activas y herramientas aplicables al contexto real de los

beneficiarios.

Al consolidar en un solo documento la descripcidn tematica de todos los médulos formativos, la Ruta
Territorio Productivo ofrece un referente claro y articulado para facilitadores, beneficiarios e
instituciones aliadas, asegurando que la formacion se realice con criterios de calidad, pertinencia y
coherencia metodoldgica. Esta guia se convierte asi en una herramienta clave para impulsar procesos
de transformacion econoémica y social, brindando bases solidas para que micronegocios Y

asociaciones contintien creciendo, innovando y aportando al bienestar de sus comunidades.
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1. ESTRUCTURA GENERAL DEL COMPONENTE DE FORMACION

Modulo 2 Modulo 3 Modulo 4 Modulo 5
Modulo 1 \
ACTVIDAD | o \ishio MEDIDAS SERVICIOAL | EDUCACION | HERRAMIENTAS
SANITARIAS CLIENTE FINANCIERA TECNOLOGICAS
Sesion Virtual
Formacion 2 horas 2 horas 2 horas 2 horas 2 horas
(Sincrénica)
V'd(.m tu’tolrlal 1 hora 1 hora 1 hora
(Asincronica)
Caso de
estudio 1 hora
(Asincrénica)
Video
testimonio 1 hora
(Asincrénica)
Evaluacion 1 hora 1 hora 1 hora 1 hora 1 hora
TOTAL 4 horas 4 horas 4 horas 4 horas 4 horas

2. MODULOS Y TEMAS

A continuacién, se describen los modulos y los objetivos de las sesiones de formacién:

S

Fortalecer

organizacioén

la  experiencia

ventas.

las

capacidades de los
micronegocios en la

del

punto de venta y la
aplicacién de técnicas
basicas para mejorar

del

cliente y estimular las

01

R,

Brindar conocimientos
practicos para
mantener condiciones
sanitarias adecuadas,
garantizar la inocuidad
de los alimentos vy
prevenir riesgos para la
salud del consumidor.

02

Medidas Sanitarias—— Servicio al cliente —

Fortalecer las
habilidades de
micronegocios para
ofrecer un servicio al
cliente célido y efectivo

que mejore la
experiencia del
comprador y la
fidelizacién 03

Educacion
Financiera

Fortalecer la capacidad
para administrar su
dinero, controlar su flujo
financiero y  tomar
decisiones informadas
que aumenten la
utilidad del negocio.

04

Fortalecer
que mejoren

organizacion
negocio,

procesos

promocion.

las

capacidades digitales

la
del
la

comunicaciéon con los
clientes y la gestion de
como
inventarios, pagos y

05
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2.1 TEMATICA 1: VITRINISMO

2.1.1 Propaésito del moédulo

Fortalecer las capacidades de los micronegocios en la organizacion del punto de venta, la adecuada
exhibicion de productos y la aplicacion de técnicas basicas de merchandising que mejoren la

experiencia del cliente y estimulen las ventas.

2.1.2 Objetivos de aprendizaje
Al finalizar el médulo, los participantes estaran en capacidad de:

e Comprender los conceptos basicos de merchandising y vitrinismo y su importancia en los
micronegocios.

e Aplicar técnicas de organizacion, categorizacion y exhibicion de productos para optimizar el
punto de venta.

o Identificar factores que influyen en la decisién de compra y aplicarlos en la tienda.

e |mplementar estrategias de sefializacion, rotulado, etiquetado e inventario que mejoren la

gestion comercial.

2.1.3 Competencias que desarrolla

Organizaciéon del punto de Manejo de categorias
venta. de productos.

Identificacién y uso de Técnicas de exhibicién
factores que influyen en la @ horizontal,  vertical 'y
decisiéon de compra.

combinada.
Implementacion de
estrategias visuales para

Control bdsico de
inventarios.
atraer clientes.

Mejora del servicio y 05 Interpretacion de
experiencia de compra. etiquetado y rotulado.

@@
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2.1.4 Resultados de aprendizaje

Al finalizar el desarrollo del modulo, el beneficiario estara en capacidad de:

+

Analizar los principios del marketing, merchandising y vitrinismo, reconociendo su incidencia
en la gestion visual del punto de venta, la rotacion de productos y la experiencia del cliente.
Disefiar una estructura basica de organizacion comercial del micronegocio, mediante la
correcta categorizacion del surtido de productos, la segmentacion del cliente y la optimizacion
del flujo de circulacién dentro del establecimiento.

Aplicar técnicas de exhibicion horizontal, vertical y combinada, garantizando una presentacion
ordenada, accesible y visualmente atractiva de los productos, de acuerdo con criterios de
orden, limpieza, iluminacion, equilibrio y armonia visual.

Disefiar e implementar sistemas basicos de sefalizacidén, comunicacion visual y publicidad
interna, mediante el uso adecuado de rotulos, etiquetas de precio, avisos promocionales y
sefializadores de categoria, garantizando claridad informativa y coherencia visual.
Estructurar un sistema bésico de gestion de inventarios, aplicando métodos de control,
categorizacion A-B-C y reposicion inteligente, orientados a la reduccion de pérdidas,
optimizacion del espacio y mejora en la disponibilidad de productos.

Analizar los factores visuales, funcionales, econémicos y emocionales que influyen en la
decision de compra del cliente, interpretando su impacto directo en la organizacién del
espacio, la exhibicién de productos y la generacion de compras impulsivas.

Verificar el cumplimiento de los requisitos minimos de rotulado y etiquetado de productos,
garantizando la correcta presentacion de la informacién nutricional, fechas de vencimiento y
sellos normativos, conforme a la normativa colombiana vigente.

Aplicar de manera auténoma los conceptos del mddulo en su propio establecimiento,
evidenciando mejoras en la organizacion del punto de venta, la exhibicion del producto y la

experiencia del cliente como resultado directo del proceso formativo.
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2.1.5 Contenidos tematicos

UNIDAD
TEMATICA

DESCRIPCION

Fundamentos

de Marketing,

Merchandising
y Vitrinismo

El modulo inicia con la comprensién de los conceptos fundamentales que sustentan la gestion visual
del punto de venta. Se estudia el marketing como un proceso orientado a entender al cliente,
identificar necesidades reales y entregar valor a través de productos, servicios y experiencias
adecuadas. Sobre esta base, se desarrolla el concepto de merchandising, entendido como el
conjunto de técnicas aplicadas al punto de venta para estimular la compra, mejorar la rotacién de
productos y generar una experiencia mas intuitiva y atractiva para el consumidor.

Finalmente, se profundiza en el vitrinismo, el cual integra creatividad, estética y estrategia visual
para captar la atencion del cliente desde el exterior, comunicar la identidad del negocio y convertir
la vitrina en una herramienta comercial efectiva. Estas nociones permiten comprender por qué la
apariencia del negocio es determinante en el comportamiento del cliente y en la competitividad del

micronegocio.

Organizacion
Comercial:
Categorias,

Segmentacién
y Flujo del

Cliente

En esta unidad se analiza la estructura comercial del negocio desde la categorizacién del surtido y
el entendimiento del cliente. Se explica qué es una categoria de producto, como se agrupan los
productos de consumo masivo y por qué una categorizacion clara mejora la exhibicion, la reposicion
y la experiencia del consumidor. Se presentan las categorias mas comunes en tiendas de barrio:
abarrotes, lacteos, bebidas, higiene, limpieza, confiteria, alimentos empacados, entre ofras.
Asimismo, se trabaja la segmentacién del cliente, identificando las variables que determinan su
comportamiento (edad, ubicacion, habitos, momento de compra, frecuencia). La segmentacion
permite organizar la tienda para facilitar el recorrido del cliente, ubicar productos estratégicos en
zonas calientes y tomar decisiones sobre surtido y exhibicién segun la demanda real. Esta unidad
proporciona herramientas practicas para disefiar un negocio coherente, funcional y orientado al

cliente.

Técnicas de
Exhibicion y
Estrategias
Visuales del
Punto de
Venta

Esta unidad profundiza en las técnicas de exhibicion fundamentales para presentar los productos
de manera ordenada, accesible y atractiva. Se revisan las técnicas principales: exhibicién horizontal,
que organiza productos en lineas continuas para facilitar la comparacion; exhibicion vertical, que
aumenta la visibilidad de productos en diferentes niveles y atrae mas la atencién; y exhibicion
combinada, que integra ambas técnicas para resaltar categorias clave.

Ademas, se estudian los principios visuales del punto de venta, tales como orden, limpieza,
iluminacion, accesibilidad, equilibrio, color y simplicidad, elementos que influyen directamente en la
percepcién del cliente. También se desarrollan estrategias para crear exhibiciones tematicas,

especialmente Utiles para temporadas, promociones y fechas especiales, permitiendo dinamizar las
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ventas y crear experiencias memorables. Finalmente, se profundiza en la creacién de vitrinas
efectivas, abordando su composicidn, ritmo visual, armonia, uso del color y funcién comunicativa.
En esta unidad se aborda la importancia de la sefializacién interna como herramienta para orientar,
informar y persuadir al cliente dentro del punto de venta. Se analiza el uso adecuado de rétulos,
Senallzlacpp, carteles, etiquetas de precio, avisos de promocién y sefializadores de categoria, enfatizando en su
Comunicacion
Visual y disefio claro, limpio y coherente con el espacio. También se revisan los elementos de publicidad en
Publicidad | tienda, tales como displays, habladores y anuncios estratégicos, que ayudan a destacar novedades,
Interna o . e . .
ofertas o productos de alta rotacion. Se incluye ademas la importancia del lenguaje visual y la
simplicidad para no saturar el espacio y mantener la tienda legible para el cliente.
Esta unidad aborda el inventario como eje operativo fundamental para la sostenibilidad del
micronegocio. Se explican los beneficios del control de inventario, tales como reduccién de pérdidas,
prevision de compras, mayor rotacion y optimizacién del espacio disponible. Se ensefia al
Gestion de participante a elaborar un mini inventario paso a paso, siguiendo el modelo de la presentacién, asi
Inventarios y | como métodos basicos de categorizacion A-B-C.
Reposicion . _ ] o
Inteligente También se desarrollan recomendaciones para planear compras segun demanda real, identificar

productos con vencimientos proximos, evitar sobrestock y garantizar que la exhibicion refleje el
surtido real del negocio. Un inventario ordenado es clave para la eficiencia operativa y para mejorar

la experiencia del cliente.

Factores que

Esta unidad analiza los factores que determinan las decisiones del consumidor dentro del punto de
venta. Se integran aspectos emocionales, econémicos, funcionales y visuales que influyen en su

eleccion: orden del establecimiento, claridad de la sefializacién, precio, promociones, variedad,

Influyelr] enla | acceso alos productos, iluminacion y limpieza. Se analiza el modelo basico de comportamiento del
gg%??anéj; comprador presentado en la diapositiva 21, asi como estrategias sencillas para estimular compras
Cliente impulsivas o sugeridas mediante la colocacidn estratégica de productos. Esta unidad ayuda al
participante a comprender como sus acciones y la organizacion del espacio influyen directamente
en la venta.
En esta unidad se profundiza en los requisitos minimos de rotulado y etiquetado que los
micronegocios deben conocer para ofrecer productos seguros y confiables. Se explican los
Rotulado y elementos del rétulo nutricional, la presentacion de la informacién obligatoria, la interpretacién de
Etiquetac'j’o: fechas de vencimiento y la lectura de los sellos normativos.
Info;rpaagllon También se aborda la normativa vigente en Colombia (como la Resolucion 333 de 2011), enfocada
CoFr)13umidor en garantizar informacion clara al consumidor. Finalmente, se presentan buenas practicas para

asegurar que el etiquetado sea visible en la exhibicion, facilitando la decisién de compra y la

transparencia comercial.

10
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2.1.6 Metodologia de ensefanza

La metodologia de ensefianza propuesta para este mddulo se basa en un enfoque préactico,
participativo y vivencial que permite a los micronegocios aprender mediante la aplicacion inmediata de
los contenidos en su propio punto de venta. Se desarrollan sesiones virtuales sincronicas y
asincroénicas. El proceso formativo combina explicaciones conceptuales breves con demostraciones
visuales, andlisis de ejemplos reales y ejercicios aplicados que facilitan la comprension del
merchandising, la organizacion del surtido y las técnicas de exhibicion. La sesion se desarrolla bajo la
l6gica del “aprender haciendo”, donde cada participante identifica oportunidades de mejora dentro de
su negocio, reacomoda productos, realiza practicas guiadas de sefializacion y aplica principios basicos
de vitrinismo utilizando los recursos disponibles en su entorno. Ademas, se promueve el intercambio
de experiencias entre los participantes como mecanismo para fortalecer el aprendizaje colaborativo y
generar soluciones contextualizadas. La metodologia esta disefiada para ser clara, accesible y
adaptable a los diferentes niveles de experiencia de los beneficiarios, priorizando el uso de ejemplos
visuales, ejercicios paso a paso y herramientas simples que puedan implementarse de manera

inmediata en el punto de venta.

2.1.7 Actividades formativas y evaluacion en linea

Las actividades formativas del mddulo se desarrollaran a partir de ejercicios practicos disefiados para
fortalecer la apropiacion de los conceptos de vitrinismo, organizacidn del punto de venta y exhibicion
de productos. En este sentido, los participantes deberan realizar las actividades aplicadas en la Cartilla
“Fortalecimiento Practico Micronegocios Tipo Tienda”, una enfocada en la clasificacion de productos
de consumo masivo por categorias comerciales (alimentos basicos, bebidas, aseo y limpieza,
confiteria y snacks), a partir de listados previamente estructurados en la guia, lo cual permitira verificar

la comprension de la organizacion del surtido.

Adicionalmente, se desarrollara un ejercicio de autoevaluacion diagnostica del punto de venta, en el
cual el participante identificara oportunidades de mejora relacionadas con visibilidad de precios,
organizacion por categorias, iluminacion, limpieza de vitrinas, ubicacion estratégica de productos,
implementacion de promociones y retiro de productos vencidos. Como parte del proceso de
apropiacion, cada micronegocio debera seleccionar y priorizar al menos dos acciones de mejora

inmediata, las cuales se registraran como compromisos de aplicacion practica en su establecimiento.

11
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De manera complementaria, se realizara una evaluacion virtual en linea a través de la plataforma de
formacion, orientada a verificar el nivel de comprensién de los contenidos teéricos y practicos
abordados durante el mddulo. Esta evaluacion permitira medir el cumplimiento de los resultados de
aprendizaje, generar reportes de avance y apoyar los procesos de seguimiento y control del

componente formativo.

2.1.8 Materiales y recursos didacticos
e Cartilla “Fortalecimiento Practico Micronegocios Tipo Tienda”
e Presentacion base del modulo.

e Videos de apoyo: Guias de reorganizacion de inventarios y Recursos del entorno real.

2.2 TEMATICA 2: MEDIDAS SANITARIAS

2.2.1 Propdsito del médulo

Dotar de conocimientos practicos y aplicables a los micronegocios para mantener condiciones
sanitarias adecuadas que garanticen la inocuidad de los alimentos, el orden del establecimiento y la

prevencion de riesgos en la salud del consumidor.

2.2.2 Objetivos de aprendizaje
Al finalizar el médulo, la persona participante sera capaz de:

¢ Identificar los componentes esenciales de un Plan Basico de Saneamiento.

¢ Implementar buenas practicas de limpieza, desinfeccion y manejo de residuos.

e Organizar adecuadamente las areas de almacenamiento para prevenir contaminacion
cruzada.

e Reconocer los criterios para un control efectivo de plagas.

e Aplicar medidas sencillas pero claves para el manejo seguro del agua y la infraestructura.

12
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2.2.3 Competencias que desarrolla

Organizacién sanitaria del Manejo sanitario de
establecimiento categorias de productos

Identificacion de factore 08 03 Aplicacion de técnicas de
de riesgo sanitario limpieza y desinfeccion

Implementacion de 04 Control basico de
estrategias preventivas de condiciones sanitarias

control sanitario /C
Mejoramiento de la .
. . . Interpretacion de normas
inocuidad y la experiencia 05 N
sanitarias y rotulado
segura de compra

2.2.4 Resultados de Aprendizaje

Al finalizar el desarrollo del médulo, el participante estara en capacidad de:

+ |dentificar y estructurar los componentes esenciales de un Plan Basico de Saneamiento,
reconociendo su importancia para garantizar la higiene, el orden del establecimiento y la
proteccion de la salud del consumidor.

+ Aplicar adecuadamente las practicas de limpieza y desinfeccion del establecimiento,
empleando los cinco pasos basicos y priorizando las areas criticas de contacto con alimentos
y clientes.

+ Implementar un manejo correcto de los residuos sélidos y liquidos, mediante su adecuada
separacion, almacenamiento y disposicion final, reduciendo riesgos sanitarios, malos olores y
presencia de plagas.

+ Organizar técnicamente las areas de almacenamiento de productos, garantizando la
separacion entre alimentos crudos y cocidos, productos de aseo y alimentos, perecederos y
no perecederos, previniendo la contaminacion cruzada.

4+ Aplicar medidas efectivas de prevencion de la contaminacion cruzada, tanto en la
manipulacion de alimentos como en el uso de utensilios, superficies y areas de trabajo.

+ Adoptar practicas higiénicas personales y laborales adecuadas, incluyendo el correcto lavado
de manos, uso de uniforme, ausencia de accesorios y cumplimiento del certificado de
manipulacion de alimentos.

+ |dentificar sefiales de presencia de plagas y aplicar medidas de control preventivo y correctivo,
utilizando métodos autorizados y practicas diarias de prevencion.
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4+ Implementar medidas seguras para el abastecimiento, almacenamiento y uso del agua
potable, garantizando la limpieza periédica del tanque y la proteccion de la fuente de

suministro.

+ Evaluar las condiciones sanitarias del micronegocio y priorizar acciones de mejora, orientadas
a fortalecer la inocuidad de los alimentos y la confianza del cliente.

2.2.5 Contenidos tematicos

UNIDAD
TEMATICA

DESCRIPCION

Abastecimiento y
uso de agua
potable

En esta temética se revisara la importancia del agua potable en la tienda, cdmo debe ser el
tanque de almacenamiento, cada cuanto debe limpiarse y por qué estas condiciones garantizan

higiene y seguridad en los alimentos.

Manejo adecuado
de residuos
solidos y liquidos

Aqui se aprendera cdmo separar, almacenar y desechar correctamente los residuos, qué tipos
de basura existen, qué recipientes utilizar y como prevenir malos olores y plagas mediante una

correcta disposicion de desechos.

Condiciones de
almacenamiento y
organizacion del

En este apartado se revisard cémo ordenar los alimentos en estanterias, cdmo separar
productos crudos de cocidos, alimentos de productos de aseo y cémo conservar correctamente

los perecederos y no perecederos para evitar contaminacion y pérdidas.

producto
Se aborda el manejo de quejas y resolucion de conflictos, explicando por qué los clientes se
Limpieza y quejan y cémo responder correctamente en situaciones como errores en el cobro, productos en
desmfeC(l:loln del mal estado o mala atencién. Se establecen pasos sencillos: escuchar sin discutir, pedir
establecimiento

disculpas, cambiar el producto si es necesario y agradecer el aviso porque ayuda a mejorar

Prevencion de la
contaminacion
cruzada

Se enfocara en cdmo evitar que los alimentos se contaminen entre si 0 a través de utensilios y
superficies, y como las practicas higiénicas ayudan a mantener la inocuidad desde la

manipulacién hasta la exhibicién.

Practicas
higiénicas y salud
del trabajador

Se revisaran las normas basicas de higiene personal para manipular alimentos, como el uso
correcto de uniforme, lavado de manos, ausencia de accesorios y la importancia del certificado

de manipulacion de alimentos.

Infraestructura
adecuada para la
tienda

Qué caracteristicas deben tener los pisos, paredes, puertas, drenajes, iluminacion y ventilacién
del establecimiento, asi como las condiciones minimas para asegurar un ambiente limpio,

organizado y seguro.

Control integral de
plagas

Como prevenir y controlar la presencia de plagas, qué sefiales permiten identificarlas, qué
acciones aplicar diariamente y cuando se requieren controles correctivos con productos

autorizados.
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2.2.6 Metodologia de ensehanza

En este mddulo aprenderemos los elementos fundamentales para garantizar la higiene y la seguridad
en la tienda. La estrategia metodoldgica definida para este mddulo responde a un enfoque aplicado,
participativo y experimental, que facilita la apropiacion de los contenidos a partir de la puesta en
practica directa de las medidas sanitarias en el establecimiento de cada micronegocio. El proceso de
formacion se ejecuta mediante espacios virtuales sincronicos y asincronicos, orientados al
fortalecimiento de conocimientos y a la implementacién operativa de las acciones basicas de

saneamiento.

La dindmica pedagdgica integra breves desarrollos conceptuales con apoyos visuales, analisis de
casos reales del entorno comercial y ejercicios practicos, lo que permite comprender de manera clara
aspectos relacionados con el uso adecuado del agua potable, la correcta gestion de residuos, los
procesos de limpieza y desinfeccion, las condiciones apropiadas de almacenamiento, la prevencion
de la contaminacién cruzada, las normas de higiene del personal, los requerimientos minimos de

infraestructura y las acciones de control de plagas.

El modulo se estructura bajo la premisa del “aprendizaje a partir de la accién”, donde cada participante
reconoce las situaciones de riesgo presentes en su negocio, evalua sus practicas cotidianas y ejecuta
actividades guiadas orientadas a la higienizacién de areas, la organizacién de espacios, la clasificacion
de productos, la disposicién adecuada de los residuos y la verificacién de las condiciones locativas,

aplicando los principios esenciales de la inocuidad con los recursos disponibles en su entorno.

De manera complementaria, se fomenta el intercambio de experiencias entre los participantes como
mecanismo de aprendizaje colectivo, favoreciendo la socializacién de buenas practicas, la resolucién
de problemaéticas recurrentes y el fortalecimiento de una cultura sanitaria responsable. La metodologia
ha sido disefiada para ser comprensible, flexible y ajustable a distintos niveles de experiencia,

priorizando el uso de ejemplos del contexto real.

2.2.7 Actividades formativas y evaluacion en linea
Las actividades formativas del médulo se desarrollaran mediante ejercicios practicos consignados en
la cartilla “Fortalecimiento Practico Micronegocios Tipo Tienda”, orientados a la verificacion inmediata

de las condiciones de limpieza, orden e higiene del punto de venta. En este sentido, los participantes

15



& Convenio No.
GOBERNACION (’\<>/~
2 DEL TOLIMA \ ~ 4061 de 2025

Centro de Productividad
del Tolima

deberan realizar la Revisién Rapida de Limpieza y Orden, a través de una lista de chequeo en la que
evaluaran aspectos como la limpieza de estanterias, ausencia de polvo, inexistencia de productos

vencidos, orden del &rea de circulacion y adecuada presentacién del frente del establecimiento.

Asi mismo, el ejercicio contempla un espacio de autoevaluacion cualitativa, donde el participante
registrara de manera escrita los hallazgos relacionados con situaciones de desorden, deficiencias
sanitarias o0 condiciones inadecuadas identificadas durante la revision, lo cual permitira fortalecer la

capacidad de observacion, analisis y toma de decisiones correctivas dentro del micronegocio.

De manera complementaria, se aplicara una evaluacion virtual en linea a través de la plataforma de
formacion, con el propésito de verificar el nivel de comprension de los contenidos teoricos y practicos
abordados durante el mddulo de Medidas Sanitarias. Esta evaluacién permitira evidenciar el
cumplimiento de los resultados de aprendizaje, generar reportes de avance y apoyar los procesos de

seguimiento, control y evaluacién del componente formativo del proyecto.

2.2.8 Materiales y recursos didacticos
e Cartilla “Fortalecimiento Practico Micronegocios Tipo Tienda”
e Presentacion base del modulo.

e Caso de estudio (Asincronica).

2.3 TEMATICA 3: SERVICIO AL CLIENTE

2.3.1 Propaésito del moédulo

Fortalecer las habilidades de los micronegocios para ofrecer un servicio al cliente célido, cercano y
efectivo que mejore la experiencia del comprador, aumente la fidelizacion y contribuya al crecimiento
del negocio. EI mddulo busca desarrollar capacidades practicas de comunicacion, empatia, resolucion
de conflictos y uso estratégico de herramientas de contacto, especialmente WhatsApp, para fortalecer

la relacién con los clientes.

2.3.2 Objetivos de aprendizaje
Al finalizar el médulo, los participantes estaran en capacidad de:

e Comprender la importancia del servicio al cliente como factor clave para la fidelizacion y

aumento de ventas.
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e Aplicar técnicas de comunicacion efectiva, amabilidad y escucha activa durante la atencion
diaria.

e Implementar estrategias sencillas de fidelizacion basadas en preferencia del cliente,
promociones y servicio personalizado.

e Manejar adecuadamente quejas y situaciones de conflicto para transformar dificultades en

oportunidades de mejora.
e Utilizar herramientas digitales basicas, como WhatsApp, para comunicarse con clientes,

informar novedades y generar ventas adicionales.

2.3.3 Competencias que desarrolla

Gomunicocién asertiva .__‘ Escucha activa >

N

Valor agr nl )
Ca o 99 egadoenla ° 03 ) Empatia y autocontrol )
atenciéon
Gesolucién de conflictos ! ) Manejo de emociones )
St B ; Atencion amable
@ellzomon de clientes .—69 y )
respetuosa

2.3.4 Resultados de aprendizaje

Al finalizar el desarrollo del médulo, el participante estara en capacidad de:

4 Reconocer la importancia del servicio al cliente como eje estratégico del micronegocio,
comprendiendo su relacion directa con la fidelizacion, la reputacion del negocio y el aumento
de las ventas.

4 Aplicar técnicas basicas de comunicacion asertiva, amabilidad y escucha activa durante la
atencion diaria, fortaleciendo la relacion con los clientes y mejorando su experiencia de

compra.
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+ Implementar acciones sencillas de fidelizacion, tales como servicio personalizado,

seguimiento a las preferencias del cliente, promociones dirigidas y contacto cercano,

orientadas a fortalecer la lealtad del consumidor.

+ Gestionar adecuadamente quejas, reclamos y situaciones de conflicto, aplicando protocolos

basicos de atencion que permitan transformar los inconvenientes en oportunidades de mejora

del servicio.

4 Utilizar WhatsApp Business como herramienta estratégica de comunicacion comercial, para

el envio de promociones, atencion de pedidos, informar a clientes sobre novedades y

fortalecimiento del vinculo comercial.

+ Aplicar principios de comunicacion digital responsable, garantizando trato respetuoso, tiempos

de respuesta adecuados, claridad en la informacién y uso apropiado de los datos del cliente.

+ Integrar el servicio al cliente como elemento transversal de la gestion del micronegocio,

fortaleciendo la confianza, la recurrencia de compra y el posicionamiento del negocio en su

entorno.

2.3.5 Contenidos tematicos

UNIDAD :
TEMATICA DESCRIPCION
La formacion inicia reflexionando sobre qué significa brindar un buen servicio al cliente y por qué
Servicio al este es un elemento determinante para que un cliente regrese a la tienda y prefiera el negocio sobre
cliente la competencia, tal como lo plantea la presentacion en las primeras diapositivas. Se explica que el
servicio no es Unicamente saludar o cobrar: es generar experiencias positivas que se recuerdan
Se profundiza en la fidelizacion de clientes, destacando acciones clave como recordar gustos,
ofrecer promociones personalizadas, brindar servicio especial y mantener contacto cercano con los
I:jigeclliiei(’if: clientes mediante mensajes amables o recordatorios. Se analiza también el concepto de “valor’ y

cémo el cliente percibe la utilidad de lo que compra, entendiendo que un servicio memorable

aumenta el valor percibido.

Estrategias de

Las herramientas de comunicacion son una forma facil, rapida y econoémica de vender mas y

mantener una relacion cercana con tus clientes. Se hace énfasis en saludar cordialmente, escuchar

comunicacion
efectiva con paciencia, usar palabras positivas y evitar respuestas negativas o bruscas.
Manejo de Se aborda el manejo de quejas y resolucion de conflictos, explicando por qué los clientes se quejan
quejasy y como responder correctamente en situaciones como errores en el cobro, productos en mal estado
resolucion de
conflictos,
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0 mala atencion. Se establecen pasos sencillos: escuchar sin discutir, pedir disculpas, cambiar el

producto si es necesario y agradecer el aviso porque ayuda a mejorar

El uso de WhatsApp Business como canal formal del negocio permite gestionar mensajes
automaticos, catalogos, listas de difusion y respuestas rapidas para mantener un contacto
_ permanente con los clientes sin llegar a saturarlos. Facilita el envio de promociones, ofertas y
Herramientas , , . . ,
de recordatorios, asi como la atencién de pedidos, avisos de llegada de productos, consultas de
comunicacion | horarios y reservas. Para una atencién digital efectiva se recomienda mantener tiempos de
digitales respuesta adecuados, comunicacion clara y trato cortés, ademas de respetar reglas basicas de

proteccion de datos y comunicacion responsable. Finalmente, su integracion con redes sociales

como Facebook e Instagram contribuye a mejorar la visibilidad y presencia del negocio.

2.3.6 Metodologia de ensefianza

La metodologia del médulo se basa en el aprendizaje experiencial y participativo, a través de sesiones
virtual sincrénicas y asincrénicas, combinando explicaciones breves con dinamicas de reflexion,
ejercicios practicos y andlisis de situaciones reales que viven los micronegocios y asociaciones
comunitarias. A través de actividades guiadas, los participantes identifican sus fortalezas y
oportunidades de mejora en la atencion al cliente, practican técnicas de comunicacion asertiva y
realizan ejercicios de resolucion de conflictos basados en casos reales de tiendas y organizaciones
comunitarias. Se utilizan ejemplos visuales, dramatizaciones sencillas y simulaciones de atencién para
favorecer la apropiacion de los contenidos. Ademas, se integra el uso de WhatsApp como herramienta
cotidiana para mejorar el servicio, con ejercicios practicos de mensajes, listas de difusion y

comunicacion comercial.

2.3.7 Actividades formativas y evaluacién en linea

Las actividades formativas de este mddulo se desarrollardn a través de ejercicios practicos
consignados en la cartilla “Fortalecimiento Practico Micronegocios Tipo Tienda”, orientados al
fortalecimiento de las habilidades de atencion, comunicacion y mejora continua en el servicio al cliente.
En una primera actividad, los participantes realizaran una autoevaluacion de sus practicas habituales
de atencion, mediante una lista de verificacién en la que identificaran acciones como el saludo al
cliente, la cordialidad en la atencién, la escucha activa, el ofrecimiento de alternativas ante la falta de

producto, la gratitud al finalizar la venta y el trato empatico durante la interaccién comercial.
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Como parte del proceso reflexivo, cada participante desarrollara una reflexion corta de autoanalisis,
en la cual identificard una accién que realiza adecuadamente y un aspecto que considera necesario
mejorar en su servicio al cliente, fortaleciendo la conciencia sobre su rol en la experiencia de compra

del consumidor.

Adicionalmente, se ejecutard una actividad de reestructuracion de lenguaje, orientada a la
transformacion de expresiones negativas en mensajes positivos, mediante la reformulacién de frases
comunmente utilizadas en la atencion comercial. Esta actividad permitira fortalecer la comunicacion

asertiva, mejorar el trato hacia el cliente y prevenir conflictos durante el proceso de venta.

De manera complementaria, se aplicaré una evaluacion virtual en linea a través de la plataforma de
formacion, con el fin de verificar el nivel de comprension de los contenidos teéricos y practicos
abordados en el modulo. Esta evaluacion permitira evidenciar el cumplimiento de los resultados de
aprendizaje, generar reportes de avance y apoyar los procesos de seguimiento, control y evaluacion

del componente formativo del proyecto.

2.3.8 Materiales y recursos didacticos
e Cartilla “Fortalecimiento Practico Micronegocios Tipo Tienda”
e Presentacion base del modulo.

e \ideo testimonial.

2.4 TEMATICA 4: EDUCACION FINANCIERA

2.4.1 Propdsito del modulo

Fortalecer la capacidad del beneficiario para administrar adecuadamente su dinero, identificar sus
gastos reales, controlar su flujo financiero diario y tomar decisiones informadas que aumenten la

utilidad del negocio.

2.4.2 Objetivos de aprendizaje
Al finalizar el médulo, el participante podra:

e Comprender qué son ingresos, gastos y utilidad dentro de su tienda.
e Identificar y clasificar los tipos de gastos: fijos, variables y otros gastos (personales, hormiga

e imprevistos).
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o Registrar diariamente ingresos y gastos mediante herramientas practicas.
e Reconocer la importancia de controlar los gastos y aplicar estrategias para reducirlos.
e Utilizar herramientas sencillas como cuaderno de cuentas, Excel basico o aplicaciones

maviles para llevar control financiero.

2.4.3 Competencias que desarrolla

Administracién basica de Identificacion y
recursos financieros clasificacion de gastos
Toma de decisiones 08 03 Control del flujo de caja
financieras informadas diario
Planificacién financiera 04 Anql.|3|s bésico de )
béasica rentabilidad del negocio

Control y reduccién de 05 Uso de herramientas de
gastos innecesarios control financiero

2.4.4 Resultados de aprendizaje

Al finalizar el desarrollo del médulo, el participante estara en capacidad de:

4 Definir correctamente los conceptos de ingresos, gastos y utilidad, comprendiendo su relacion

directa con el funcionamiento financiero del micronegocio.

e

Calcular la utilidad real del negocio, aplicando la formula basica: Utilidad = Ingresos — Gastos.

4 |dentificar y clasificar los diferentes tipos de gastos, diferenciando gastos fijos, variables,
personales, gastos hormiga e imprevistos, de acuerdo con su impacto en el negocio.

4 Registrar de manera diaria los ingresos y gastos, utilizando herramientas manuales o digitales
para llevar un control permanente del flujo de dinero.

4 Analizar la importancia del control de gastos, reconociendo su impacto en la reduccion de
pérdidas, el aumento de la utilidad y la mejora en la toma de decisiones financieras.

4 Utilizar herramientas basicas de control financiero, tales como cuaderno de cuentas, Excel

basico o aplicaciones maviles, para la organizacion de la informacion econdmica del negocio.
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4+ Tomar decisiones financieras mas seguras e informadas, basadas en el analisis real de los

movimientos econémicos del negocio.

2.4.5 Contenidos tematicos

UNIDAD :
TEMATICA DESCRIPCION
Quéesla Se revisara por qué es importante entender como se mueve el dinero en la tienda, la diferencia
~ educacion entre ingresos, gastos y utilidad, y cémo este conocimiento permite tomar decisiones seguras y
financiera y para , ,
qué sirve mejorar las ganancias
Se aprendera a identificar qué es ingreso, qué es gasto y cdmo calcular la utilidad real usando la
Ingresos, gastos |
y utilidad del | formula:
negocio Utilidad = Ingresos — Gastos.

Tipos de gastos:
fijos, variables y
otros gastos

En este apartado se revisard como reconocer gastos fijos (arriendo, servicios, salarios), variables

(productos para revender, bolsas, transporte) y otros gastos (personales, hormiga, imprevistos)

Importancia de

Se explicara por qué controlar los gastos evita pérdidas, permite saber cuénto se gana realmente

controlar los y ayuda a tomar decisiones més seguras

gastos
Herramientas de | Se exploraran tres herramientas faciles: Cuaderno de cuentas, Excel basico, Apps méviles para
i Control control de gastos.
financiero

2.4.6 Metodologia de ensehanza

La metodologia de ensefianza del modulo de Educacion Financiera se fundamenta en un enfoque
practico, participativo y orientado a la aplicacion inmediata, que permite a los participantes comprender
y gestionar de manera real sus finanzas a partir de su propia experiencia econémica cotidiana. El
proceso formativo se desarrolla mediante sesiones virtuales sincrénicas y asincrénicas, enfocadas en
la apropiacién progresiva de conceptos financieros basicos y su implementacién directa en el

micronegocio.

La estrategia pedagdgica combina explicaciones conceptuales claras y contextualizadas con ejercicios
practicos, analisis de situaciones reales, simulaciones sencillas de ingresos y gastos, y el uso de
ejemplos propios del entorno de los micronegocios, lo que facilita la comprension de la relacion entre

ingresos, gastos, utilidad y rentabilidad.

Adicionalmente, se promueve el aprendizaje colaborativo mediante el intercambio de experiencias,

permitiendo socializar practicas de control econdmico, analizar errores comunes y fortalecer la toma
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de decisiones financieras informadas. La metodologia se caracteriza por ser clara, flexible y ajustada
a los diferentes niveles de experiencia, priorizando el uso de guias paso a paso, formatos de registro,
ejercicios aplicados y herramientas de facil implementacion que puedan ser utilizadas de manera

inmediata y sostenida en el punto de venta.

2.4.7 Actividades formativas y evaluacion en linea

Las actividades formativas de este mddulo se desarrollaran a partir de ejercicios practicos consignados
en la cartilla “Fortalecimiento Practico Micronegocios Tipo Tienda”, orientados al fortalecimiento del
control financiero y la toma de decisiones econdmicas informadas en el micronegocio. En una primera
actividad, los participantes realizaran la clasificacion de sus gastos, identificando y registrando de
manera diferenciada los gastos fijos, los gastos variables y los gastos personales u hormiga, con el fin

de reconocer el comportamiento real de sus egresos.

Posteriormente, se desarrollara el ejercicio de célculo de la ganancia real diaria, en el cual el
participante registrara sus ingresos y gastos de un dia especifico para aplicar la férmula de utilidad,

permitiéndole identificar de manera concreta la rentabilidad real de su actividad comercial.

Como parte del proceso de reflexion y mejora continua, los participantes deberan identificar sus tres
gastos innecesarios mas frecuentes, analizar su impacto en la rentabilidad del negocio y priorizar uno
de ellos como objetivo inmediato de reduccion, fortaleciendo asi la toma de decisiones orientadas a la

optimizacion de recursos.

De manera complementaria, se aplicaré una evaluacion virtual en linea a través de la plataforma de
formacion, con el propdsito de verificar el nivel de comprension y apropiacion de los conceptos tedricos
y practicos abordados durante el modulo. Esta evaluacion permitira evidenciar el cumplimiento de los
resultados de aprendizaje, generar reportes de avance y apoyar los procesos de seguimiento, control

y evaluacién del componente formativo del proyecto.

2.4.8 Materiales y recursos didacticos
e Cartilla “Fortalecimiento Practico Micronegocios Tipo Tienda”
e Presentacion base del modulo.

e \ideo Tutorial asincronico.
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2.5 TEMATICA 5: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
2.5.1 Propdsito del moédulo

Fortalecer las capacidades digitales del participante para que utilice herramientas tecnoldgicas basicas
que le permitan organizar su negocio, mejorar la comunicacion con sus clientes, incrementar las ventas

y optimizar procesos como inventarios, pagos y promocion del negocio.

2.5.2 Objetivos de aprendizaje
Al finalizar el modulo, el participante sera capaz de:
e Comprender qué son las herramientas tecnoldgicas y cémo aplicarlas en su tienda.
e Utilizar herramientas de control como Excel y aplicaciones mdviles para registrar ventas,
gastos e inventario.
o Identificar y utilizar métodos de pago digital seguros y practicos.
e Implementar herramientas digitales de marketing como WhatsApp Business, Facebook e
Instagram.
e Crear contenido visual sencillo usando Canva.
e Reconocer oportunidades de uso de inteligencia artificial (IA) para mejorar comunicacion,

disefio y productividad.

2.5.3 Competencias que desarrolla

Alfabetizacion digital Control digital de la
bdésica informacién comercial

ptimizacion de procesos Gestién de medios de
comerciales mediante [ 08 03 -
tecnologia pago digital,
Explicacion inicial de "M Aprendizaje de estrategias
( herramientas de 04 ) basicas de marketing
inteligencia artificial (1A) digital

Creacidn de contenido 05 Comunicacion digital
visual bésico efectiva con clientes
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2.5.4 Resultados de aprendizaje

Al finalizar el desarrollo del modulo, el participante estara en capacidad de:

+ Reconocer qué son las herramientas tecnoldgicas y su utilidad en la gestion del micronegocio,
identificando sus beneficios para la organizacion, la comunicacion y las ventas.

4 Aplicar métodos de pago digital seguros y accesibles, tales como Nequi, Daviplata,
transferencias bancarias, PSE y tarjetas débito/crédito.

+ Utilizar WhatsApp Business como canal formal de atencion y ventas, gestionando catalogos,
pedidos, respuestas rapidas y comunicacion con clientes.

+ Implementar acciones basicas de marketing digital en redes sociales, utilizando Facebook e
Instagram para la promocion de productos y servicios.

+ Crear piezas graficas sencillas de promocion comercial, empleando plantillas y recursos de

Canva.

4 Aprovechar funciones basicas de inteligencia artificial, para la generacion de textos, apoyo
creativo, revision de ortografia y mejora del servicio al cliente.

4 Optimizar procesos del negocio mediante el uso de herramientas tecnolégicas, fortaleciendo
la productividad y la toma de decisiones.

2.5.5 Contenidos tematicos

UNIDAD

y redes sociales

TEMATICA DESCRIPCION
4 Qué son las Se explicara como estas herramientas ayudan a ordenar informacion de ingresos, gastos e
herramientas | inventarios y facilitan la toma de decisiones. Beneficios practicos: ahorro de tiempo, organizacion,
tecnologicas? | automatizacion, acceso a datos, comunicacion efectiva
Métodos de Revisién de plataformas como Nequi, Daviplata, Bancolombia, tarjetas débito/crédito, PSE y
pago digital Transfiya. Ventajas en ventas, seguridad y facilidad de uso.
Marketing digital Objetivos del marketing digital, etapas y herramientas principales: Facebook, Instagram,

WhatsApp Business, Google Ads / Facebook Ads.

Uso de Instalacién, copia de seguridad, configuracion, perfil del negocio, creacion de catalogos, manejo
Wha'tsApp de pedidos y herramientas de comunicacion
Business
Creacion de Qué es Canva, ventajas, uso de plantillas, edicion de imagenes y texto, biblioteca visual, formatos,
contenido digital | gios
con Canva
Introduccion a la | ChatGPT para generar contenido, responder clientes, automatizar tareas, crear textos, revisar
Infrltlg'en?a ortografia, obtener ideas y mejorar el servicio. IA en Canva para redactar textos y mejorar disefios.
ificia
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2.5.6 Metodologia de ensefanza

La metodologia de ensefianza del modulo de Herramientas Tecnoldgicas se basa en un enfoque
practico, participativo y orientado a la aplicacion inmediata, que permite a los participantes incorporar
el uso de herramientas digitales a partir de su experiencia real en el manejo del micronegocio. El
proceso formativo se desarrolla mediante sesiones virtuales sincronicas y asincrénicas, facilitando la

apropiacion progresiva de los contenidos tecnoldgicos.

La estrategia pedagdgica integra explicaciones conceptuales breves con demostraciones paso a paso,
practicas guiadas, simulaciones de uso de aplicaciones, anélisis de casos reales y ejercicios aplicados,
orientados al manejo de Excel basico, aplicaciones de control, medios de pago digital, redes sociales,

WhatsApp Business, Canva e introduccidn a la inteligencia artificial.

Adicionalmente, se promueve el aprendizaje colaborativo mediante el intercambio de experiencias
entre participantes, fortaleciendo la apropiacién de buenas practicas digitales, la resolucion de
dificultades técnicas comunes y la mejora continua del uso de la tecnologia en el negocio. La
metodologia esta disefiada para ser clara, accesible y adaptable a diferentes niveles de conocimiento

digital, priorizando herramientas de facil uso y aplicacién inmediata.

2.5.7 Actividades formativas y evaluacion en linea

Las actividades formativas de este mddulo se desarrollaran a través de ejercicios practicos
consignados en la cartilla “Fortalecimiento Practico Micronegocios Tipo Tienda”, orientados a
fortalecer la apropiaciéon progresiva de herramientas tecnolégicas aplicadas a la gestion del
micronegocio. En una primera actividad, los participantes realizaran un autodiagnéstico de su nivel de
digitalizacion, mediante la identificacion de los procesos que aun gestionan de manera manual, tales
como ventas, fiados, pedidos, gastos e inventarios, reconociendo cuéles de ellos pueden migrarse al
uso de herramientas digitales. Como parte del ejercicio, cada participante definira al menos una accion

concreta que desee comenzar a implementar con apoyo del celular.

Posteriormente, se desarrollara la actividad denominada “Mi Compromiso Digital Real”, en la cual cada
participante formulara una unica accién especifica, medible y realizable, orientada a la implementacién
de una herramienta tecnoldgica en su negocio, tales como anunciar promociones por mensajes, recibir

pagos digitales, organizar cuentas o gestionar pedidos.
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Como cierre del proceso reflexivo, se aplicara el ejercicio “Semaforo de la Tecnologia”, donde los
participantes clasificaran sus procesos en tres niveles: aquello que ya realizan correctamente con
apoyo tecnoldgico, aquello que se encuentran en proceso de aprendizaje y aquello que aun no han
implementado. Esta actividad permitira identificar brechas, avances y oportunidades de mejora en el

proceso de transformacion digital del micronegocio.

De manera complementaria, se realizara una evaluacion virtual en linea a través de la plataforma de
formacion, orientada a verificar el nivel de comprension, apropiacion y aplicacion de los contenidos
tedricos y practicos abordados en el mddulo de Herramientas Tecnoldgicas. Esta evaluacion permitira
evidenciar el cumplimiento de los resultados de aprendizaje, generar reportes de avance y apoyar los

procesos de seguimiento, control y evaluacion del componente formativo del proyecto.

2.5.8 Materiales y recursos didacticos
e Cartilla “Fortalecimiento Practico Micronegocios Tipo Tienda”
e Presentacion base del modulo.

e \ideo Tutorial asincronico.
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RESULTADOS ESPERADOS

Como resultado de la implementacién integral del componente formativo, se espera:

*

Fortalecimiento de las capacidades productivas, administrativas y comerciales de los
micronegocios participantes, mediante la apropiacion de conocimientos practicos en
vitrinismo, medidas sanitarias, servicio al cliente, educacién financiera y herramientas
tecnologicas.

Mejora significativa en la organizacion del punto de venta, a partir de la aplicacion de técnicas
de exhibicion, categorizacion de productos, sefalizacion, rotulacion e inventarios basicos,
impactando positivamente la experiencia del cliente.

Implementacion de buenas practicas sanitarias y de inocuidad, garantizando condiciones
adecuadas de limpieza, desinfeccidn, manejo de residuos, almacenamiento, control de plagas
y préacticas higiénicas del personal.

Fortalecimiento del servicio al cliente y la fidelizacion, mediante la aplicacion de estrategias
de comunicacion efectiva, atencion asertiva, manejo de quejas y uso adecuado de canales
digitales de contacto.

Mejora en el control y la gestion financiera de los micronegocios, evidenciada en la correcta
identificacion de ingresos, gastos y utilidades, el registro diario de operaciones y la toma de
decisiones econdmicas informadas.

Incremento en la apropiacion y uso de herramientas tecnoldgicas basicas, tales como Excel,
aplicaciones moviles, medios de pago digital, WhatsApp Business, redes sociales, Canva e
inteligencia artificial para la gestion, promocién y comunicacion comercial.

Mejora en la competitividad de los micronegocios en su entorno local, reflejada en una mayor
visibilidad comercial, optimizacién de procesos internos y fortalecimiento del relacionamiento
con los clientes.

Generacién de evidencias de aprendizaje, avance y cumplimiento, a través de actividades
practicas, ejercicios aplicados, evaluaciones virtuales y registros de implementacion en el
punto de venta.

Fortalecimiento del tejido productivo local y de la economia popular, mediante la articulacién

entre formacion, aplicacion practica e instituciones aliadas del territorio.
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