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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacién: Comercializacién de Productos Masivos

e Codigo del Programa de Formacion: 631117 — Version: 1

o Nombre del Proyecto: Estructuracion de técnicas para la comercializacion de productos de consumo
masivo

e Fase del Proyecto: Andlisis.

e Actividad de Proyecto: Clasificar las técnicas y herramientas de andlisis de los productos de
€ONsSUMO masivo.

e Competencia: Interactuar con clientes de acuerdo con politicas y estrategias del servicio de la
compaiifa.

e Resultado de Aprendizaje Alcanzar: Interpretar la identidad corporativa y su relacién con la politica
del servicio a los clientes, tomando como referente los manuales, protocolos y portafolios de la
organizacion

e Competencia: Manejar presupuestos aplicando las politicas empresariales y la normatividad.

e Resultado de Aprendizaje Alcanzar: Identificar la dindmica administrativa, contable y financiera de
las unidades de acuerdo con la normatividad vigente.

e Competencia: Realizar las ventas de productos y servicios de acuerdo con las necesidades de los
clientes y objetivos del plan de mercado.

e Resultado de Aprendizaje: Identificar los recursos necesarios para el desarrollo de la venta de
productos y servicios segun la politica de mercadeo.

e Competencia: Hacer seguimiento a los clientes con base en los acuerdos comerciales y el plan de
servicio a clientes.

e Resultado de Aprendizaje: Identificar la politica de servicio de cara al cliente de acuerdo con los
indicadores de servicio y criterios de evaluacion.

e Duracién de la Guia: 320 horas

2. PRESENTACION

e Las empresas dia a dia se enfrentan a grandes retos, cambios en el mercado y crecimiento de sus
ventas en los diferentes sectores empresariales, por lo tanto se requiere implementar estrategias que
posibiliten los mecanismos necesarios para estar acorde con las actividades comerciales. Es
necesario aplicar herramientas y técnicas en marketing, adaptadas a las diferentes situaciones de la
empresa, encaminadas a identificar los presupuestos del plan de marketing, planear las ventas,
promover y distribuir los productos y prestar un excelente servicio a los clientes para el logro de
objetivos fundamentales tales como incrementar la cuota de mercado, la rentabilidad y el crecimiento
de las cifras de ventas.
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Imagen Recuperada de: https://vimeo.com/65106793

Este primer peldafio, en el camino que estan por recorrer, requiere una mentalidad abierta y dispuesta para
enfrentar el reto de aprender, a partir de la experimentacion y el trabajo continuo en ambientes reales y/o
simulados; esperamos que esta propuesta les permita tener un acercamiento con la realidad que les espera
en el mundo laboral una vez finalice la etapa de formacion en la institucién educativa. Este proceso implica,
romper esquemas de pensamiento y actitud, abrir el espacio necesario para desarrollar un caracter y estilo
de trabajo personal proactivo que les otorgue cualidades y atributos que beneficien un camino de ascenso y
crecimiento a lo largo de su vida.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)
3.1 Actividades de reflexidn inicial: (Equipos maximo de 4 integrantes)

Descripcion de la actividad:

7 S
s =" ]

Imagen recuperada de: http://www.agenciaderf.com/despachos.asp?cod _des=709527
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» Reunidos en equipos de trabajo, observen los siguientes videos:

Video “La Comercializacion” https://www.youtube.com/watch?v=u2hjkmuoB7g

Video “Introduccién a la comercializacién” https://www.youtube.com/watch?v=thG_jiqYKQ

» Con base a estos, en conversatorio que se llevara a cabo en el ambiente de aprendizaje, cada equipo
debera dar respuesta a la siguiente pregunta:

¢ Qué pasaria si no hubiese un sistema de comercializacion establecido para un producto?, indique la
importancia del proceso de comercializacién?

» Cada equipo consignara en un documento en Word la respuesta a la pregunta con los argumentos
pertinentes y llevara el documento al portafolio virtual en Drive.

Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje con conectividad

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje colaborativo

Materiales de formacidn: Video beam, equipos de computo, lapices, marcadores, cuaderno
Material de apoyo: Videos, referentes bibliograficos plataforma zajuna

Duracion de la actividad: 2 horas

3.2 Actividades de contextualizaciéon e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:
Descripcion de la actividad:

Querido aprendiz en esta actividad podra identificar qué conocimientos tiene usted, acerca de
comercializacion de productos de consumo masivo.

» Actividad la Caja de Sorpresas
A partir de una serie de preguntas construidas por el docente técnico, los aprendices deben participar
de la actividad, siguiendo las siguientes instrucciones:

instrucciones:
a. Los participantes se organizan en circulo.

b. En una caja de cartén llamada: “la caja de sorpresas” se depositan las preguntas previamente
construidas en papel por el docente.

c. Organizados en circulo, desarrollar la actividad del Tingo - tango y el aprendiz que se quede con la
caja de sorpresas, debera dar respuesta a la pregunta segun sus conocimientos. Quienes no logren
responder la pregunta, al final tendran que realizar una penitencia, que asignara el grupo. La actividad
termina cuando se terminen las preguntas.

Los resultados de esta actividad son indicadores de los temas que se deben profundizar;
posiblemente unos mas que otros.
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Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje con conectividad
Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje colaborativo
Materiales de formacién: Video beam, equipos de computo, lapices, marcadores, cuaderno
Material de apoyo: Videos, referentes bibliograficos plataforma zajuna
Evidencias de aprendizaje:
Instrumentos de evaluacién:

Duracion de la actividad: 2 horas

3.3 Actividades de apropiacion:

3.3.1. Estructura organizacional de una empresa de acuerdo a su politica de servicio y atencién al
cliente.

Descripcion de la actividad:

» Con base en el video “La Estructura Organizacional”

http://www.youtube.com/watch?v=Fjripa8PnMQ y retomando los conceptos vistos con el docente
técnico sobre empresa, marketing, estructura organizacional:

a. Dibuje en un documento en Word la estructura organizacional de su familia y colegio.

b. Determina para cada uno de los roles; sus funciones, responsabilidades y qué caracteristicas
tiene cada uno de los lideres dentro de la estructura.

c. La evidencia de esta actividad debera ser llevada al portafolio virtual en Drive, carpeta # 6 —
Evidencias de aprendizaje.

CLIENTES

EMPLEADOS

GERENTES

v
Imagen recuperada de: https://www.slideshare.net/EnisEspinozaOrta/modelo-de-negocio-de-whole-foods-market

» En equipos de trabajo y en el ambiente TIC'S a acompafiados del docente técnico disponerse a:

a. Revisarel [Material de apoyo: capitulo 1, del libro “Planeacion Estratégica”, que se encuentra en
la plataforma Zajuna, complementa la investigacion con las jornadas que oriente el docente técnico
sobre los procesos de administracion: planeacion, organizacion, direccién y control.

e A partir de la informaciéon revisada y los apuntes de la Formacién en el ambiente de
aprendizaje, construye un mapa conceptual que recoja la definicion de planeacion
estratégica, elementos que la estructuran, etapas de la planeacién estratégica.
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e Esta evidencia — Mapa conceptual, deberé ser llevada al portafolio virtual en Drive

b. Observar los videos: “La curiosa historia de la tienda de Luchito”, “Qué es un andlisis DOFA”

e
“Identificacion de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas” (revisar en cibergrafia las

direcciones); adicionalmente puede consultar el Material de Apoyo “Analisis DOFA y analisis | Comentado [LAHG2]: VERIFICAR EN CUAL ESPACIO DE LA
PEST”, que se encuentra en plataforma Zajuna. PLATAFORMA QUEDARA EL MATERIAL DE APOYO

e Con base en éstos referentes participen activamente en el didlogo de saberes que se llevara a cabo
en el ambiente de aprendizaje sobre Planeacién Estratégica, con el docente técnico.

e A partir del punto anterior, realizar un andlisis DOFA de cada uno de los equipos de trabajo SENA
conformados; estos resultados deben ser compartidos en conversatorio que se organice en el
ambiente de aprendizaje. El propoésito de la actividad esta centrado en identificar aspectos de la
Planeacion Estratégica.

e La evidencia de la actividad —Andlisis Dofa de los equipos de trabajo SENA, debe ser llevada al
portafolio virtual en Drive.

Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje con conectividad

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje colaborativo

Materiales de formacién: Video beam, equipos de computo, lapices, marcadores, cuaderno
Material de apoyo: Videos, referentes bibliograficos plataforma zajuna

Evidencias de aprendizaje:

Instrumentos de evaluacién:

Duracion de la actividad: 2 horas

3.3.2. Establecer larelacion costo beneficio de acuerdo a las técnicas de mercadeo utilizadas por la
comercializadora

Imagen recuperada de: http://www.ynemx.com/productos.html
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Cada grupo debe de revisar el material de apoyo que se encuentra en la plataforma Zajuna, “El
producto - concepto y desarrollo” y con base en el video; “Conceptos de Comercializacion”
https://www.youtube.com/watch?v=vZhZ5W21BB8 Defina los siguientes términos:

Producto, bien, cliente, servicio, mercado, ventas, mercadotecnia.

Como se clasifican los productos

Como se clasifican los bienes

Explique coémo se clasifican los servicios

Nombre las diferentes técnicas de comercializacion que se aplican en los diferentes productos de
€CONSUMO Masivo.

Después de la consulta, los equipos de trabajo, desarrollaran la actividad por medio de una ponencia-
mesa redonda o debate en el ambiente de aprendizaje.

Revisa con tu equipo de trabajo, los videos que se relacionan e indique que estrategias utilizaria
para satisfacer las necesidades de un cliente, de acuerdo a indicaciones del docente técnico, de
respuesta a las siguientes preguntas.

https://www.youtube.com/watch?v=MgFZ0iS52ac “Investigacion de mercados”
https://www.youtube.com/watch?v=uO8B6bN4QAKk “adolescentes emprendedor”

¢cudl es el beneficio de invertir en un estudio de mercado?

¢ Es necesario saber la necesidad del cliente para qué?

¢ Qué ventajas representa la ubicacién espacial del punto de venta?
¢Indique las fortalezas que tiene una empresa ante la competencia?

ANENENEN

De manera personal y en casa dispénganse a:

a. Observar los siguientes videos relacionados en los links:

“Protocolo de servicio al cliente” https://youtu.be/pjdVhzx0Ads

“Vendedor de hamburguesas — Buena atencion de clientes” https://youtu.be/QmduejpGYzU

“ Servicio al Clientes en 3 Pasos” https://youtu.be/gxYUBM3Chzk

b. En un documento en Word consigne la respuesta a las siguientes preguntas:

1. Que es servicio al Cliente.

2. Mencione los Aspectos fundamentales para un servicio de calidad

3. Cuales son los elementos que se deben tener en cuenta para ofrecer un “buen” servicio al cliente.
4. Porque considera usted es importante un protocolo de atencién y servicio en las empresas.

c. En equipos de trabajo buscar, identificar y citar un ejemplo del contexto real, de protocolo de
servicio y atencion al cliente, que se establezca en una de las siguientes situaciones: Atencién
Presencial, Atencidn Telefénica, Atencién Correo Electrénico.

d. Represente a través de un diagrama de flujo (paso a paso) que se sigui6 segun lo observado o
vivido en el punto anterior y documente con evidencias (Video, audio, pantallazos, fotos, etc.).

e. Laevidencia — diagrama de flujo debera ser llevada al portafolio virtual en Drive.
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3.3.3. Reconocer los medios y las técnicas de comunicaciéon en un proceso de comercializacién para
Fidelizar y captar clientes potenciales

» En equipos de trabajo realizar la lectura de los siguientes textos y proceder a:

1. Técnicas béasicas de Comunicacion:

“Teniendo como punto de referencia la necesidad de la humanidad para
comunicarse a partir de una perspectiva fundamental para su evolucion, la
Comunicacion es concebida a partir de unas técnicas basicas que se
promueven desde el inicio de la humanidad y que hasta hoy, conservan un
Unico objetivo: Transmitir ideas, deseos y creencias a los demas. Entre las -
técnicas de comunicacién se encuentra la Comunicacién oral (Conversacion, Ui
Conferencia, etc.), Comunicacion Pictografica (Sefiales o Simbolos),
Comunicacion escrita (Textos, periédicos, revistas), Comunicacién Corporal
(Gestos y movimientos corporales como mimos, actor, expresiones por medio
del cuerpo)”.

Imagen recuperada de: http://puromarketing-germanvelasquez.blogspot.com.co/2015/09/estrategias-
de-promocion-en-la-mezcla.html|

a. El docente técnico asignara por equipo de trabajo un objeto o producto, asi como una técnica de
comunicacion.

b. Cada equipo debe preparar una presentacion para la “venta” haciendo uso de la creatividad y
materiales que considere necesario de acuerdo con el producto y técnica de comunicacion
asignada.

c. Con base a lo anterior y haciendo lectura del material de apoyo que se encuentra en Zajuna —
Medios de Comunicacion publicitarios, cada equipo define, que medio de comunicacién considera
mas apropiado para la promocionar el producto asignado.

d. Alfinal de las presentaciones, en plenaria y con el apoyo del docente técnico, concluyen porque es
importante la comunicacién en un proceso de comercializacion.

e. Observar el video “Para hablarle a alguien solo hay que saber cémo hacerlo”
https://youtu.be/flohHjrTXSqg

f. Elabore una reflexién del video anterior (Parrafo corto) donde reconozca la importancia de la
comunicacion y su relacion con el Video — Evidencia que debera llevar al portafolio virtual en Drive

2. El Proceso de Comunicacion y la Mezcla de Promocién
Los elementos de la mezcla de promocién cuentan con una
mocion de Relaciones capacidad diferente para impactar al publico meta, dado que estos
o Ventas Publicas se comunican al consumidor directa o indirectamente. El mensaje
fluye en una sola direccion o en ambas, la retroalimentacion puede
ser rapida o lenta, poca o mucha. Asimismo, el comunicador puede
tener diversos grados de control sobre la entrega, contenido y

3% P: Mezcla Promocional

e Lk ;
Publicidad QRREHIE - : by
Directo flexibilidad del mensaje. La mezcla de promocién correcta es la que

la administracion cree que podra satisfacer las necesidades del
mercado meta y cumpliré las metas globales de la organizacion.

Imagen recuperada de: https://es.slideshare.net/JurgenSpark/el-plan-de-marketing-16387078
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Comunicacién en el Mercadeo La comunicaciéon se divide en dos grandes categorias:
Comunicacion Interpersonal (Below the Line BTL), y
Eominicacion Comunicaciéon Masiva (Above the Line ATL).

Imagen recuperada de: https://www.slideshare.net/maevenana/p-5-28559416

a. Revisar el link https://sloganmarketing.wordpress.com/2014/02/05/sabes-cual-es-la-diferencia-
entre-medios-atl-btl-y-ttl/ - Sabes cudl es la diferencia entre medios atl, btl y ttl?

b. Exponer ante el grupo en general cual es la diferencia entre Comunicacion Interpersonal (Below
the Line BTL), y Comunicacién Masiva (Above the Line ATL), citar un ejemplo de cada
categoria.

C. Preparar una presentacion en Power Point - PPT (solo dos diapositivas). Esta evidencia debera
ser llevada a la portafolio virtual en Drive.

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:
Descripcion de la actividad:

Clasificar las técnicas y herramientas de andlisis de los productos de consumo masivo.

1. Con el propésito de analizar los productos de consumo masivos y reconocer el impacto de estos
en las comercializadoras, realizar en los equipos de trabajo las siguientes actividades:

a. El docente técnico asignara a cada equipo de trabajo SENA cinco productos de
€oNsSuUMo masivo.

b. Consultar diversas fuentes de informacion que les permita establecer informacién
pertinente y real de los productos asignados. Diligencie el siguiente cuadro, el cual
le permitira resumir 'y organizar la informacion consultada. -
https://www.iebschool.com/blog/productos-de-consumo-masivo-comercio-ventas/

Tipo Categoria de . . L . Promocién
Producto | Producto/Caracteristicas Fabricante | Precio | Distribucion

. . Colgate-
Crema Consumo inmediato o de - . .
dental conveniencia Palmolive | $ xx Amplia Masiva
Company

c. Diseflar un instrumento de investigacion — entrevista, para aplicar en una
comercializadora de la comuna donde vive o estudia. El objetivo es conocer el
comportamiento de los productos asignados, que sirva como elemento base de
comparacion, tenga en cuenta que debe recopilar la informacién necesaria con
respecto a los siguientes aspectos: tipo de producto, fabricante(s), precio del
producto, factores que determina la venta del producto, nivel de rotacién/venta del
producto, nivel de satisfaccion o insatisfaccion del clientes en la posventa.

d. Enunatablay teniendo en cuenta el instrumento antes realizado y la investigacion
desarrollada, presente su calificacién para cada producto asignado de acuerdo con
las siguientes variables: imagen o eslogan publicitario, propiedades, medio de
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comunicacién, presentaciéon del producto, categoria del producto, composicién
fisco quimicas, especificaciones de uso y seguridad entre otros. Utilice una escala
de 1 a 5, donde 5 corresponda a una calificacién excelente y 1 deficiente.

2. Analizar la informacién recopilada, concertar como equipo de trabajo cual de los cincos
productos asignados necesita mas atencion, seleccionar un producto, el cual seréa con el que
se trabajara como técnicos en comercializacion de productos masivos, que le permita a la
comercializadora aumentar el nivel de rotacién del mismo.

3. Realizar el andlisis interno y externo, bajo la herramienta - Matriz DOFA - del producto masivo
seleccionado, en la cual identifigue el comportamiento del entorno como elemento de

productividad y excelente gestion comercial para el cliente externo.

ANALISIS FODA

Positivos Negativos
para alcanzar el shjetivo  para alcanzar el objetive
i Fortalezas Debilidades
2

Oportunidades Amenazas

Origen Externo  Origen Interno

{atrbutos del ambiente)

Imagen recuperada de: https://www.lifeder.com/matriz-dofa-personal,

MATRIZ FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
DEBILIDADES AMENAZAS

4. Construya la ficha técnica para el producto seleccionado que contiene la descripcién de sus

caracteristicas principales,

apoyese en los siguientes

http://www.icontec.org/Ser/Nor/Paginas/Nor/ftp.aspx

documentos:

FICHA TECNICA

NOMBRE DEL PRODUCTO

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

LUGAR DE ELABORACION

COMPOSICION

BENEFICIOS O FUNCIONES

PRESENTACION

EMPAQUE

CARACTERISTICAS

MATERIAS PRIMAS O INSUMOS

CONSERVACION
ESPECIFICACIONES
PARTICULARES

O

CONDICIONES DE MANEJO

VIDA UTIL ESPERADA
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CARACTERISTICAS COLOR:
ORGANOLEPTICAS AROMA:
SABOR:

CONSISTENCIA:

IMAGEN

. Presentar un informe escrito, con el desarrollo de las actividades antes realizadas, con el propésito
reconocer el impacto de las variables externas e internas del producto y analizar el entorno comercial de
las distribuidoras de productos masivos.

a. El informe escrito bajo la norma GTC 185, debe contener el instrumento de investigacion
aplicado para la recoleccion de informacién, plan de trabajo, caracterizacién de la
comercializadora, registro fotografico (como encuentra las distribuidoras), matriz DOFA del
productos de consumo masivos seleccionada y ficha técnica del mismo..

b. Preparar la socializacion del informe “Clasificar las técnicas y herramientas de andlisis de
los productos de consumo masivo”, la socializacién debera estar apoya de una
herramienta tecnolégica como Power Point (PPT), Prezy, Wix entre otras.

c. Una vez socializado y aprobado el informe en plenaria con los equipos de trabajo, docente
técnico e instructor técnico SENA, cada equipo tendra la responsabilidad y compromiso de
subir el informe a la plataforma Zajuna — Botén 4. fases del proyecto —Andlisis — Carpeta
evidencias de aprendizajel

Ambiente requerido: Ambiente de aprendizaje con conectividad

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje colaborativo

Materiales de formacidn: Video beam, equipos de computo, lapices, marcadores, cuaderno
Material de apoyo: Videos, referentes bibliograficos plataforma zajuna

Evidencias de aprendizaje:

Instrumentos de evaluacion:

Duracion de la actividad: 2 horas
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FORMATIVO.

Actividad
del proyecto
formativo

Fase del
proyecto
formativo

Clasificar las
técnicas y
herramientas
de analisis de
los productos
de consumo
masivo.

Anadlisis
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4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION

Actividad de
Aprendizaje

Comercializacion
- "ES MUCHO
MAS UE
VENDER (6]
HACER
PUBLICIDAD

Clasificar las
técnicas Y

herramientas de
andlisis _de los
productos de
consumo
masivo.
Estructura

organizacional
de una empresa
de acuerdo a su

politica de
servicio y
atencion al
cliente.
Establecer la
relacion costo
beneficio de
acuerdo a las
técnicas de
mercadeo

utilizadas por la

comercializadora
Reconocer los
medios y las
técnicas de

comunicacion en
un proceso de
comercializacion
para Fidelizar y

Evidencias de
Aprendizaje

Evidencias de
Conocimiento :

Prueba escrita
sobre conceptos
béasicos técnicas
y medios de
comunicacion,
clientes, clase y
tipos de clientes,
servicio y
atencion a
clientes

Evidencias de
Desempefio:

Presentar la
socializacion del
analisis costo
beneficio de
acuerdo a las
técnicas de
mercadeo
utilizadas por la
comercializadora

Evidencias de
Producto:

Informe escrito
gue contenga
ficha técnica,
sobre la
naturaleza de un
producto

Criterios de
Evaluacion

Interpreta la
politica de
calidad en
relacion con la
trazabilidad y el
aseguramiento
de la calidad del
servicio segun
politica de la
organizacion.

Aplicar técnicas
de
comunicacion y
principios  de
comportamiento
y su relacion
con los
indicadores de
gestion en el
manejo de
situaciones de
servicio segun
acuerdos de
negociacion y
programacion
del servicio.

Interactia  en
los diferentes
contextos y con
los diferentes
actores
relacionados
con la politica
de servicio al
cliente en la
organizacion.

Aplica las
normas y
procedimientos
para la revision
de cortesia y la

EN EL PROCESO

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacion

Prueba de
Conocimiento
escrita-
Cuestionario
de Preguntas

Exposicion —
Lista de
Chequeo

Informe escrito
— Lista de
chequeo
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captar clientes identificacion
potenciales. del personal
interno en el
Clasificar las punto de venta

técnicas Y
herramientas de
andlisis _de los

productos de
consumo masivo

aplicando  las

técnicas de
revision de
cortesia
(Personas),

comunicacion
no verbal vy

relaciones
publicas de
acuerdo con las
diferentes

caracteristicas
de los clientes y
la politica
empresarial

Implementa las

técnicas de
observacion 'y
percepcién

tanto del cliente
interno  como
del cliente
externo de
acuerdo con
manuales y

procedimientos
establecidos por
la organizacion

Interpreta un
texto sencillo y
puede construir
un mapa
conceptual
basado en el
mismo.

Presenta el
informe
teniendo en
cuenta los
resultados

obtenidos y las
normas técnicas
vigentes.
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Orienta los
clientes
considerando
las necesidades
las
clasificaciones
definidas por la
organizacion 'y
los prospectos
de acuerdo con
los perfiles, el
mercado en el
que el

participa y las
politicas
comerciales.

Organiza la
informacion
obtenida del
cliente  segun
los
procedimientos

y métodos y
protocolos
establecidos por
la empresa.
Presenta el
producto o]
servicio
teniendo en
cuenta el
protocolo, la

programacion
establecida por
el cliente y la
organizacion la
legislaciéon y la
normatividad
vigente.

Aplica técnicas
de andlisis del
comportamiento
del consumidor,
el interés y la
decision de

compra  para
definir el plan de
argumentos

para el cierre de
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la venta
teniendo en
cuenta las

necesidades de
los clientes y
protocolos

establecidos por
la organizacion.

Realiza la venta
los productos y
servicios
considerando la
disponibilidad
de los productos
y condiciones
de entrega a los
clientes segun
politicas y
estrategias
comerciales de
ventas y
términos de
negociacion
establecidos

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Comercializacion: es la accion y efecto de comercializar (poner a la venta un producto o darle las condiciones
y vias de distribucién para su venta).

Empresa comercial: Las empresas comerciales son aquellas actividades econdmicas organizadas que se
dedican a la compra y venta de productos que bien pueden ser materias primas o productos terminados; las
empresas comerciales cumplen la funcion de intermediarias entre los productores y los consumidores y no
realizan ningun tipo de transformacién de materias primas.

Productos de consumo: Son aquellos productos requeridos por todos los estratos de la sociedad, la cual cosa
motiva a la competencia entre las empresas de este sector por la captacion de clientela, intentando
diferenciarse ofreciendo alternativas, precios o agregados.

Planeacion: Es el proceso y resultado de organizar una tarea simple o compleja teniendo en cuenta factores
internos y externos orientados a la obtencion uno o varios objetivos

Organizacion: Es un grupo social formado por personas, tareas y administracion, que interactiian en el marco
de una estructura sistematica para cumplir con sus objetivos.

Direccion: Es poner en marcha todos los lineamientos establecidos durante la planeacion y la organizacion.

Control: Es un mecanismo preventivo y correctivo adoptado por la administracion de una dependencia o
entidad que permite la oportuna deteccién y correccién de desviaciones, con el propésito de dar cumplimiento
a la normatividad que las rige, y las estrategias, politicas, objetivos, metas y asignacion de recursos.
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Planeacién Estratégica: La planeacion estratégica es la elaboracion, desarrollo y puesta en marcha de
distintos planes operativos por parte de las empresas u organizaciones, con la intencién de alcanzar objetivos
y metas planteadas

Diagrama de Flujos: es una representacion gréafica de un proceso. Cada paso del proceso se representa por
un simbolo diferente que contiene una breve descripcion de la etapa de proceso.

Técnicas de comunicacion: Es la que estudia los diferentes modos de comunicaciéon que suceden en una
empresa, asi como aquellos medios disponibles para cada tipo de comunicacién y las técnicas necesarias
para una correcta ejecucion y recepcion de la informacién por parte del receptor, dependiendo del tipo de
receptor al que va destinado el mensaje y del tipo de mensaje.

Medios de comunicacion: son instrumentos utilizados en la sociedad contemporanea para informar y
comunicar mensajes en version textual, sonora, visual o audiovisual.

Cliente: Es una persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos
gue pone a su disposicién un profesional, un comercio o una empresa.

Tipos de clientes: Por lo general, las empresas u organizaciones que ya tienen cierto tiempo en el mercado
suelen tener una amplia variedad de clientes, por ejemplo, de compra frecuente, de compra ocasional, de
altos volimenes de compra, etc.; quienes —esperan— servicios, precios especiales, tratos preferenciales u
otros que estén adaptados a sus particularidades.

Servicios al cliente: El servicio al cliente es el servicio o atencion que una empresa o negocio brinda a sus
clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o entregarle el
mismo.

Atencion al cliente: Servicio que prestan y proporcionan las empresas de servicios 0 que comercializan
productos, entre otras, a sus clientes para comunicarse directamente con ellos.

Protocolo de servicio: “Un protocolo de atencién es la forma de plasmar, para toda la organizacién, el modo
de actuar deseado frente al cliente, buscando unificar los criterios, conceptos, creencias e ideas diversas que
se puedan tener respecto a qué es una buena atencion”

Publicidad: Es es el conjunto de estrategias con las que una empresa da a conocer sus productos a la
sociedad.

Promocién de Ventas: La promocién de ventas es una herramienta de la mezcla de promocién que consiste
en promocionar un producto o servicio a través de incentivos o actividades tales como ofertas, descuentos,
cupones, regalos, sorteos, concursos, premios y muestras gratis.

Mercadeo Directo: El marketing directo es la comunicacion a través de determinados medios que introduce la
posibilidad de suscitar una reaccion, su objetivo es ganar clientes y fomentar la fidelidad de los mismos

Ventas Personales: La venta personal es una herramienta de la mezcla promocional o tipo de venta en donde
un determinado vendedor ofrece, promociona o vende un producto o servicio a un determinado consumidor
individual de manera directa o personal (“cara a cara”)
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Persuadiendo consumidores que ignoran el mercadeo. Jeffrey Eisenberg. Nelson Business, Boston, USA.
Esteiner, George A. Planeacion Estratégica. Capitulo 1. Sintesis. Mario de JesUs Ramirez
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Cargo Dependencia

Autor (es) | Instructora Sandra Viviana | Instructor CGTS 25 de Abril de 2016.
Lozano S.

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

Nombre Cargo Dependencia Fecha ‘ Razén del Cambio ‘
Autor Sandra Viviana Lozano | Instructoras CGTS Marzo de | Ajuste de
S. 2018. Proyecto

(es)
Gloria Inés Viteri Melo

Catalina Argote Noriega

Revisado por: Formadora CGTS Marzo de | Ajuste de
de
Eliana C. Hleap B. instructores 2018. Proyecto
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